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“Quality is the best business plan.”

(John Lasseter, 2003)
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Resumo

Este trabalho incide sobre um estagio realizado no Municipio de Vila Nova de Gaia com
0 objetivo de contribuir para o alargamento do Sistema de Gestdo da Qualidade segundo
anorma NP EN ISO 9001:2008 e a transicdo para a NP EN ISO 9001:2015.

A qualidade tornou-se um fator diferenciador para as organizagbes em geral, tanto
publicas como privadas, potenciando desta forma, a garantia de crescimento da eficiéncia
versus eficacia no seio das mesmas. A implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade possibilitara a estas organizacdes publicas verem a sua imagem melhorada
perante os cidaddos e demais partes envolvidas. A opg¢do por uma Autarquia cujo modelo
de gestdo assenta na Gestdo pela Qualidade torna-se fundamental na imagem de forca e
transparéncia que transmite na sua area de intervencdo e também a nivel nacional e

internacional.

O estagio curricular na Camara Municipal de Gaia foi realizado no Gabinete de Auditoria
e Qualidade tendo como foco o desenvolvimento e extensdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade. O Gabinete de Auditoria e Qualidade abrange essencialmente quatro grandes
areas: Auditorias Internas, Gestdo da Qualidade, Gestdo das Reclamacdes e Plano de

Prevencao de Riscos de Corrupcéo e Infracdes Conexas.

Neste relatorio, encontram-se descritas algumas atividades praticas e formativas
realizadas no periodo de tempo em que decorreu o estagio. O Gabinete de Auditoria e
Qualidade disponibilizou documentos que foram essenciais para a elaboracéo do presente

relatério.

Definimos algumas das questdes mais pertinentes relativas a tematica em estudo, a partir
das quais formulamos duas hipéteses. As conclusdes retiradas centram-se na importancia
fundamental do envolvimento da gestdo de topo e de toda a estrutura organizacional no
Sistema de Gestdo da Qualidade e o foco na concretizacdo das necessidades do cliente/

utente.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade, Auditorias, Municipios, Servicos

Publicos.
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Abstract

This work focuses on an internship held in the Municipality of Vila Nova de Gaia with
the purpose of contributing for the extension of the Quality Management System
according to the norm NP EN ISO 9001:2008 and the transition to the norm NP EN ISO
9001:2015.

Quality has become a differentiating factor for organizations in general, both public and
private, thereby empowering the guarantee of growth of efficiency versus effectiveness
within the same. The implementation of a Quality Management System will enable these
public organizations to see their image improved before its citizens and other
stakeholders. The option for an Autarchy whose management model is based on Quality
Management becomes fundamental in the image of strength and transparency that

transmits in its area of intervention and also at national and international level.

The internship in the Municipality of Vila Nova de Gaia was carried out at the Office of
Audit and Quality focusing on the development and extension of the Quality Management
System. The Office of Audit and Quality essentially covers four major areas: Internal
Audits, Quality Management, Complaint Management and Corruption Risk Prevention
Plan and Related Offenses.

In this report, some practical and formative activities carried out during the period of the
internship are described. The Office of Audit and Quality provided documents that were

essential for the preparation of this report.

We’ve defined some of the most pertinent issues related to the subject under study from
which we’ve formulated two hypotheses. The conclusions drawn focus on the
fundamental importance of the involvement of top management and the entire
organizational structure in the Quality Management System and focus on the

concretization of the client / user needs.

Key-words: Quality Management System, Audits, Municipalities, Public Services.
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Introducao

O presente relatorio de estagio, inserido no projeto final do Mestrado em Auditoria, visa
relatar o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) na Camara Municipal de Gaia (CMG)
inserido no Gabinete de Auditoria e Qualidade (GAQ) desde setembro de 2016. O GAQ),
tendo como objetivo a extenséo do SGQ que visa a certificagdo de trés unidades organicas
(Direcdo Municipal de Administracdo e Financas (DMAF), Departamento de Pessoal
(DP) e Departamento de Assuntos Juridicos (DAJ)), vai diligenciar todas as alteracdes
tidas por necessérias até ao final de maio do proximo ano, para a transi¢do da norma em
vigor 1SO 9001:2015.

A adoc¢do de um Sistema de Gestdo da Qualidade é fundamental e estd a ganhar forca e
posicionamento organizacional no setor publico, havendo cada vez mais autarquias a
apostar na sua implementacdo. O Municipio, tendo por objetivo alcancar uma
administracdo cada vez mais eficiente e moderna, defende a presenca de um SGQ como
forma de contribuir para a melhoria das condic¢6es do exercicio da sua miss&o, sendo um
passo importante para o equilibrio e transparéncia da atividade municipal. A qualidade
dos produtos e servicos é um fator essencial para a competitividade, tanto na satisfacdo
do cliente como no baixo custo, situacdo que tendera a intensificar-se a medida que a

concorréncia aumente.

As normas da International Organization for Standardization (1ISO) e certificagcdo dos
sistemas de qualidade ndo podem ser consideradas como um fim, mas, antes como um
dos meios para alcancar determinados patamares da gestdo e de resultados. A
implementacao e respetiva certificacdo de um Sistema de Gestdo pela qualidade numa
organizagdo permite que esta se destaque da concorréncia, pois assim apresenta 0s seus
produtos/servicos de forma distinta, através de um caminho definido por uma elevada
qualidade. Demonstra 0 seu compromisso em cumprir 0s mais altos padrées de qualidade

e de satisfacdo dos clientes e apoia a melhoria continua do SGQ.

Madeira Marques (1997) refere que a criacdo de servigos eficazes de auditoria interna nos
municipios contribui para um maior e melhor cumprimento formal da legalidade, mas
também podera auxiliar a uma melhor utilizagcdo dos recursos disponiveis. Desta forma
pode melhorar o processo de definicdo de objetivos, de adjudicacdo e controlo de

execucdo das obras, dos critérios de atribuicdo de subsidios e, consequentemente,
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contribui para uma melhoria dos proprios resultados da gestdo autarquica,
designadamente no que respeita a situacdo financeira das autarquias e a satisfacdo das

necessidades dos seus municipes.

Ao existir uma clarificacdo dos parametros a considerar e a definir a politica de qualidade,
em documentos escritos que sejam ampla e adequadamente divulgados, evitam-se
eventuais confusBes, conduzindo a que todas as pessoas, departamentos, grupos de
atividade e equipas de trabalho encarem a qualidade de forma prospetiva e tendo por base

0S mesmos objetivos.

Este relatorio encontra-se dividido em trés grandes capitulos. Num primeiro capitulo, na
revisdo bibliogréfica, onde é efetuado o enquadramento tedrico do tema, definindo
conceitos e principais motivacbes na implementacdo de um SGQ, segundo a ISO
9001:2015. No segundo capitulo apresenta-se a organizacao onde foi realizado o estagio,
a Camara Municipal de Gaia, e a sua estrutura hierarquica. Também neste capitulo
encontram-se detalhadas as atividades desenvolvidas no Gabinete de Auditoria e
Qualidade durante um periodo de 120 dias. Por fim, apresentam-se as principais
conclusdes e consideracdes finais, nomeadamente a preocupacdo pela satisfacdo das
expectativas dos clientes e o envolvimento de toda a organizacdo na implementacdo do
SGQ.
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CAPITULO I - REVISAO BIBLIOGRAFICA
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CAPITULO | — REVISAO BIBLIOGRAFICA

1. Introducao

Neste capitulo ird ser apresentada a revisdo bibliografica. Uma das etapas mais
importantes de um relatdrio, pois aqui sera desenvolvido o tema que Ihe deu origem e
sera apresentado o quadro tedrico e estrutura conceptual elaborados através de
levantamento, andlise e pesquisa. Serdo definidos alguns conceitos como auditoria,
qualidade, qualidade na Administracdo Publica, entre outros. Serdo referidos 0s passos
para a implementacdo de um SGQ e 0s seus principais objetivos e vantagens. Encontra-
se explanado algumas no¢des da ISO 9001:2015 e a relagéo entre a auditoria e a qualidade

no contexto da gestdo municipal.

2. Auditoria

2.1. Origem e Evolugdo Historica

A auditoria surgiu na segunda metade do século XIX na Gra-Bretanha na tentativa de
solucionar novas necessidades decorrentes do desenvolvimento resultante da revolugéo

industrial.

Madeira Marques (1997) identificou que, como consequéncia das transformagdes
tecnoldgicas que vinham ocorrendo, a industria britanica expandia-se e exigia maiores
investimentos. As empresas ganhavam maior dimensao e, com a criacdo das sociedades
anonimas, a posse do capital passou para um maior nimero de proprietarios, a quem 0s

gestores periodicamente prestavam contas.

O historiador de contabilidade Richard Brown (1905, citado em Mautz & Sharaf, 1961)
identificou que com o progresso da civilizacao seria intrinsecamente recomendavel haver
algum tipo de controlo quando existia a necessidade de confiar a uma pessoa a
propriedade de outra. Dada a impossibilidade de cada um dos proprietéarios e acionistas
analisarem objetivamente os livros, os registos e as contas das empresas, a sua situagdo
financeira, os lucros ou os prejuizos contabilizados, designaram auditores para efetuarem
essa anélise em sua representacdo, com o objetivo de se certificarem da inexisténcia de

erros ou fraudes que prejudicassem os seus interesses (Marques, 1997).
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“A origem historica da Auditoria esta intrinsecamente relacionada com a Contabilidade,
sendo que esta foi a primeira disciplina a ser desenvolvida para ajudar e informar em
termos econdmico-financeiros. A Auditoria surge como uma espécie de ferramenta de
apoio decorrente do desenvolvimento econdomico e industrial que o mundo foi
registando.” (Martins, 2015, p.16).

Assim, o pressuposto inicial da auditoria € ser efetuada por um perito externo e
independente, no entanto a auditoria tem evoluido até a criagdo de grandes firmas de
auditoria americanas e inglesas, que foram abrindo escritorios em diversos paises e
alargando o ambito das suas atividades que hoje vdo muito para além da verificacao e

apreciacdo da exatiddo dos dados contabilisticos (Marques, 1997).

Em relacédo a auditoria a nivel internacional tem-se verificado elevadas altera¢6es devido
as constantes mudancas e a crescente competitividade em todos os setores de mercado, 0
que tem obrigado as empresas a procurarem novas alternativas de gestdo mais flexiveis e

faceis de serem adaptadas a esta nova realidade (Teixeira, 2006).

Atualmente, multinacionais como a Artur Andersen, a Ernst & Young e a Price
Waterhouse prestam servicos nas areas de auditoria, consultoria de gestdo, assessoria

fiscal, assessoria em sistemas de informacao, entre outros (Marques, 1997).

H& um conjunto de principios, normas e diretivas que devem ser tidas em conta no

exercicio da atividade de auditoria.

Sdo varias as entidades com competéncia reconhecida para a emissao de normas, diretivas

e recomendagdes com o reflexo no exercicio da atividade da auditoria:
AICPA — American Institute of Certified Public Accountants
IASB - International Accounting Standards Board
IFAC — International Federation of Accountants
OROC - Ordem dos Revisores Oficiais de Contas

2.2. Definicao

“Etimologicamente, a palavra auditoria surge do latim audire que significa ouvir e afirma-

se que foram os ingleses 0s primeiros a adaptar esse termo para auditing e usa-lo assim,
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para definir um conjunto de procedimentos para revisdes contabilisticas.” (Martins, 2015,
p.16).

Ao longo dos tempos, o termo Auditoria tem sofrido algumas mutagdes. Apds o seu
surgimento, tornou-se um aliado na detecdo de erros e fraudes, no entanto, atualmente, e

por via das constantes mudancas, passou a ter dominios mais especificos (Martins, 2015).

Martins (2015) identifica a existéncia de diversas defini¢bes para caracterizar a Auditoria,
por este motivo houve a preocupacdo de lhe ser atribuido um conceito que fosse
geralmente aceite. Como tal, alguns organismos (AICPA, IFAC, INTOSAI -
International Organisation of Supreme Audit Institutions e pelo Tribunal de Contas)
tentaram fazé-lo e as suas definigdes vao ser expostas de seguida:

AICPA define que A auditoria € um processo sistematico de obter e avaliar
evidéncias relacionadas com o0s pressupostos contidos nas demonstragdes
financeiras acerca de situacOes e transacdes econdmicas da entidade, com vista
a certificar um grau de correspondéncia entre esses pressupostos e as normas de
referéncia, e comunicar os resultados dessa avaliagdo aos interessados,
nomeadamente, a um vasto conjunto de utentes (internos e externos)
responsaveis por agir com mais seguranca e controlar com mais conhecimento a

tomada de decisdes”.

Para o IFAC: ”Auditoria é uma verificacdo ou exame feito por um auditor dos
documentos de prestagédo de contas com o objectivo de o habilitar a expressar uma opinido

sobre os referidos documentos de modo a dar aos mesmos a maior credibilidade”.

O INTOSALI, que esta mais voltado para o controlo das finangas publicas: “Auditoria € o
exame das operac0es, atividades e sistemas de determinada entidade, com vista a verificar
se sdo executados ou funcionam em conformidade com determinados objetivos,

or¢amentos, regras € normas’’.
Tribunal de Contas também deu a sua definicéo:

“Auditoria é um exame ou verificacdo de uma dada matéria, tendente a analisar
a conformidade da mesma com determinadas regras, normas ou objetivos,
conduzido por uma pessoa idonea, tecnicamente preparada, realizado com

observancia de certos principios, métodos e técnicas geralmente aceites, com
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vista a possibilitar ao auditor formar uma opinido e emitir um parecer sobre a

matéria analisada”.

Morais & Martins (2007) definiram auditoria (tanto externa como interna) como o
“processo sistematico de objectivamente obter e avaliar prova acerca da correspondéncia
entre informacdes, situacdes ou procedimentos e critérios preestabelecidos, assim como

comunicar conclusdes aos interessados” (Morais & Martins, 2007, p.19).

As expressdes utilizadas neste conceito genérico podem ser clarificadas:

e Processo sistematico: consiste numa sequéncia de procedimentos l6gicos,
estruturados e organizados (devidamente planeados);

e Atitude objetiva: sem preconceitos; conclusfes baseadas em procedimentos;

¢ Independente: examinar as informagdes com independéncia e isen¢éo;

e Prova: esséncia da Auditoria;

e Correspondéncia: é a medida qualitativa e, ou, quantitativa da conformidade das
informacdes, situacdes ou procedimentos com critérios preestabelecidos;

e Critérios preestabelecidos: referem-se a principios contabilisticos e normas de
Contabilidade ou a outros existentes, estabelecidos por leis, regulamentos ou contratos;

e Comunicar: consiste em divulgar, através dum relatorio escrito, com um determinado
grau de confianca, as conclusdes do trabalho efetuado;

e Interessados: sdo todos os que necessitam da informacdo do auditor, isto é, 0s
stakeholders em geral (tais como: acionistas ou socios, credores (Estado, investidores,

trabalhadores e publico em geral)).

2.3. Auditoria em Portugal

O Decreto-Lei 49381, de 15 de Novembro de 1969, consagrou relevantes medidas em
matéria de fiscalizacdo das sociedades an6nimas, estabelecendo a exigéncia de um dos
membros do conselho fiscal ou o fiscal Gnico e um suplente serem pessoas inscritas na

lista de revisores oficiais de contas.

A auditoria em Portugal ndo teve o mesmo desenvolvimento que se verificou noutros

paises, quer ao nivel da sua implementacdo quer ao nivel do exercicio dessa atividade.

A legislacdo portuguesa define no artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 1/72, de 3 de Janeiro a

competéncia dos revisores oficiais de contas:
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“Aos revisores oficiais de contas compete a revisdo da Contabilidade de empresas
comerciais ou de quaisquer outras entidades, o exercicio da funcdo de membro do
Conselho Fiscal ou de fiscal Gnico e a prestacdo de servigos de consulta compreendidos

no ambito da sua especialidade.”

A Inspecao-Geral de Financas (IGF) dispBe de cinco grandes servicos para a realizagdo
das suas atividades operacionais. Uma vez que o desenvolvimento do SGQ e feito num

municipio publico os servigos mais relevantes para o relatorio sdo designadamente:

- Inspecédo de Servicos Pablicos, a qual compete controlar os servicos e organismos da

Administracdo Pablica Central.

- Inspecdo das Autarquias Locais, a qual compete fiscalizar o cumprimento das
disposicdes legais relativas a gestdo patrimonial e financeira das autarquias, incluindo

servigos municipalizados, associacdes e federacdes de municipios.

3. A Qualidade

3.1. Conceitos de Qualidade

Sendo a Qualidade percebida como estando em estreita associacdo a palavra Exceléncia
(Garvin, 1992), iremos iniciar este ponto evidenciando algumas das questdes tendo essas

sido levantadas pelos diversos autores, quanto a esta tematica.

Nas Gltimas décadas, geralmente é aceite que a qualidade tem vindo a assumir uma
relevancia cada vez maior para o sucesso das organizacfes. O que motivou a opgao pela
Qualidade? (Marques, 1997).

Numa primeira observagdo, podemos dizer que qualidade pode ser entendida como a
“conformidade em relagdo a especificagdes e parametros definidos, conhecidos por todos
na empresa e estabelecidos pelos clientes, em permanente revisao para que se encontrem
em cada momento dinamicamente ajustados as suas reais necessidades” (Cruz &
Carvalho, 1994, p.18), ou seja, este conceito revela a necessidade de definir previamente
essas especificacOes e esses parametros, que servem de padrdo de referéncia para a

verificacdo das conformidades e a identificacdo das ndo conformidades. No entanto, esta
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nocdo também pode ser vista na perspetiva da sua percecao e da satisfacdo do cliente, em

funcdo das suas necessidades, expectativas e exigéncias (Marques, 1997).

Segundo Silva (2009), a problematica da qualidade é uma questdo considerada
intemporal, ou seja, sempre existiu e eternamente existira. O termo — qualidade — hd muito
que faz parte do vocabulario e quotidiano da populacdo mundial. Este conceito ndo é novo
nos negocios modernos, William Cooper, apés fundar a Procter & Gamble, afirmou aos

seus colaboradores:

“The first job we have is to turn out quality merchandise that consumers will buy and
keep on buying. If we produce it efficiently and economically, we will earn a profit, in
which you will share.” (Cooper, 1887, citado em Evans & Lindsay, 1992)

A Associacdo Portuguesa para a Qualidade (APQ) define qualidade como “a totalidade
das caracteristicas de um produto ou servi¢co que determinam a sua aptidao para satisfazer
uma dada necessidade” (Costa, 2013, p.16).

Para a Association Francaise de Normalisation (AFNOR) “a qualidade de um produto ou
de um servico € a sua aptidao para satisfazer as necessidades dos utentes” (Costa, 2013,
p.16).

A American National Standards Institute (ANSI) e a American Society for Quality
Control (ASQC) definem qualidade como sendo “o conjunto de caracteristicas de um
produto ou servigo que lhes permite satisfazer necessidades expressas ou implicitas”
(Costa, 2013, p.16).

Nestas trés definicbes (APQ, AFNOR e ANSI) do conceito de qualidade todas tem como
foco a satisfacdo de uma necessidade.

Quando falamos neste conceito muitas vezes associamos a qualidade apenas nos produtos
e servigos prestados, no entanto, a qualidade deve estar presente na organizagdo, nos
sistemas, nos métodos, critérios e processos utilizados, nos recursos disponiveis e na
forma como eles séo utilizados, exigindo grandes mudangas comportamentais e culturais
(Marques, 1997).

Como a qualidade tem por objetivo responder no mercado de forma eficaz e rapida, tudo
isso requer a capacidade para satisfazer as necessidades e expetativas dos seus clientes

(atuais e potenciais) mas também dos seus colaboradores (porque sem colaboradores
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satisfeitos dificilmente havera clientes satisfeitos) e dos seus acionistas, que pretendem
uma remuneracao atrativa para os capitais investidos. A implementacdo da qualidade
numa organizacgdo implica um aumento da eficiéncia dos colaboradores? (Cooper, 1887;
Marques, 1997).

Para a satisfacao dos clientes, colaboradores e acionistas, a qualidade deve procurar um
equilibrio entre os interesses, tendo como dever o desenvolvimento de capacidades
tecnoldgicas, de concecdo, de fabricacdo, de distribuicdo e de comercializagdo e de gestao
(Marques, 1997).

3.2. Evolucéo Histoérica

Barcante & Castro (1995) constataram que a qualidade existe desde que o mundo é

mundo, tendo sofrido mutag¢des ao longo dos tempos.

“As preocupagdes com a qualidade sempre existiram e sdo de certo modo intrinsecas a

natureza humana.” (Pires, 1993, p.17).

Na época em que as pessoas produziam o seu proprio consumo, a qualidade podia ser
entendida como comida simples e boa, sobrevivéncia, abrigo e bem-estar, que eram
conseguidas através de uma habilidade prépria, muita energia e persisténcia. Atualmente,
a influéncia dos consumidores nos produtos que consomem é muito reduzida. No entanto,
apesar da grande dependéncia de terceiros, os consumidores exigem garantias acrescidas
da qualidade dos produtos. A garantia da qualidade tornou-se uma tarefa complexa, pois

esta pode ser entendida de diversas maneiras (Pires, 1993).

Caracteristicas técnicas \ /

|, Aparéncia

Caracteristicas funcionais

) ) Como os clientes
Garantia da qualidade +——— i
entendem a qualidade — = Preco

\mm dociclode vida

Assisténcia
Figura 1: A percecdo da qualidade pode variar do consumidor ao produtor

[Fonte: Ramos (1993):18]

“Em termos gerais, a primeira preocupa¢ao da qualidade diz respeito a um conjunto de
técnicas destinadas a evitar erros. Estas técnicas estdo principalmente para a qualidade

como “fitness for use”, em que o produtor determina aquilo que ¢ adequado e o que nio
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¢ adequado. Posteriormente caminha-se para tomar como ponto de partida os

consumidores que determinam o comportamento do produtor e 0s contornos do servigo

ou produto.” (Rocha, 2006, p.15).

Tabela 1: Evolugdo do conceito de qualidade

Periodo
1951 - Finais | Finais dos anos | 1980 - Até ao
1945-1949 1949-1951
dos anos 60 60 - 1980 presente
Conformidade Conformidade Conformidade Alcance da
Definicdo de | com standards e | com standards e | Adequagdo ao com as maxima
qualidade especificacGes especificacbes uso exigéncias dos | satisfagdo dos
técnicas técnicas clientes clientes
Controlo da
. o Controlo . .
Sistema de Inspegdo da e Garantia da qualidade em
~ h estatistico da . TaM
Gestao qualidade . qualidade toda a
qualidade N
organizagdo
@
Paramet . .
= ara'me ro . . Processo de Necessidades Expectativas
2 | dosistema Produto final Produto final ~ . .
= . produgdo dos clientes dos clientes
s de gestao
o
]
N Produca Cicl t . .
Mudanga Produgdo em roducdo.em I O.S curtos Economia de Economia de
Tecnoloégica massa massa da vida dos servico servigco
i (Fordismo) produtos ¢ ¢
. . . . . Conceito
Medida de Conceito Conceito Conceito Conceito e
. L L - . subjetivo e
qualidade objetivo objetivo subjetivo subjetivo L.
objetivo
Di a " " oA A s A
imensao Estatica Estatica Dinamica Dinamica Dinamica
temporal

[Fonte: Adaptado de Loffler (2001):2-3 adaptado de Rocha (2006):16]

Loffler (2001) apresenta uma sistematizacdo da evolucdo historica do conceito de

qualidade. De acordo com este autor, a histdria da qualidade pode ser dividida em cinco

fases:
12 - Inspecdo da qualidade (1945-1949);
22 - Controlo estatistico da qualidade (1949-1951);

32 - Sistema orientado para a garantia da qualidade (1951 — finais dos anos 60);

42 - Controlo da qualidade em toda a organizagdo (finais dos anos 60 até anos 80);
52 - Gestdo da Qualidade Total — TQM (anos 80 até ao presente).
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Na primeira fase, a qualidade consistia na “conformance to requirements” (Crosby, 1979,
p.17). Ou seja, a inspecdo tinha uma funcdo técnica de detetar os produtos bons e deixé-
los passar e travar os produtos defeituosos. Contudo, a inspecdo da qualidade caiu em
descrédito, devido ao facto da inspecdo total dos produtos ser impossivel de se realizar e
as inspecdes de pequenas amostras ndo serem suficientemente representativas. Os

instrumentos de controlo sdo constituidos por normas estandardizadas (Rocha, 2006).

De forma a ultrapassar os problemas suscitados pela primeira fase designada de inspecéo
da qualidade, passou a utilizar-se a designagdo de controlo estatistico da qualidade, que
consiste na segunda fase. O impulso deveu-se a Deming (1986), o qual acentuou a
importancia da identificacdo da origem da causa dos problemas, distinguindo entre erros
sistematicos, causados pelo homem e pela maquina, e erros aleatorios, por exemplo, pela
ma qualidade dos inputs. Coloca-se a questao, serd mais facil combater erros humanos ou
das maquinas? (Deming, 1986; Rocha, 2006).

A terceira fase, designada de sistema orientado para a garantir da qualidade, surgiu nos
anos sessenta, década em que o ambiente empresarial sofreu mudancas radicais,
questionando-se a producdo em massa. Organiza¢es com sucesso tém de gerir tanto 0s
sistemas internos como os externos, e a qualidade passa a entender-se como ““fitness for
use” (Juran, 1979, p.27). Segundo Loffler (2001) o objetivo ndo é mais o produto final,
mas o processo de producao, de forma a melhorar a qualidade do produto e alarga-lo as
necessidades dos consumidores. Segundo Feigenbaum (1983) “Quality is everybody’s

job” (Rocha, 2006, p.18), deixando de ser apenas tarefa da inspecao.

A quarta fase, designada de controlo da qualidade em toda a organizacdo, foi uma
abordagem introduzida por Ishikawa (1985), que insiste na analise do mercado como
funcdo determinante para conhecer as necessidades dos clientes a fim de converté-las em
especificacOes técnicas. De que forma a implementacdo do sistema de gestdo da qualidade
permite uma melhoria na identificacdo das necessidades dos clientes? (Ishikawa, 1985;
Rocha, 2006).

Esta fase corresponde a década de setenta que se caracteriza por uma visdo da qualidade
equivalente a reducdo dos custos. Qualidade significa diminuir custos e controlo da
variabilidade dos processos de producdo, ganhando relevo organizacional como 0s

circulos de qualidade, isto €, pequenas equipas, habitualmente da mesma area de trabalho
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de forma rotineira e que voluntariamente reinem-se para identificar, investigar, analisar

e resolver os problemas que surgem no trabalho (Neves, 2012).

A partir dos anos oitenta a qualidade passou a ser encarada como gestdo da qualidade
total (quinta fase), conceito resultante de autores como Deming (1986), Juran (1979) e
Ishikawa (1985), descrevendo o consumidor como “meeting customer expectations as the

first and ultimate goal of each activity in organization” (Loffler, 2001, p.6).

A TQM ¢ a ultima fase do desenvolvimento do conceito de qualidade. Esta representa
uma alternativa de gestdo ao sistema tradicional, caracterizado por estruturas hierarquicas
ja que a gestdo da qualidade diminui os niveis na organizagdo. No modelo tradicional
todas as decisdes sdo tomadas fundamentalmente no topo da hierarquia administrativa.
Com a gestdo da qualidade, muitas das decisdes sao tomadas pelos trabalhadores no seu
dia-a-dia e até algumas das decisdes estratégicas podem ser iniciadas num patamar
inferior da hierarquia. Também por esta razdo, o modelo de gestdo de qualidade total
recorre aos circulos de qualidade e a grupos de trabalho (Rocha, 2006).

Se se pretendesse fazer uma sintese desta nova abordagem, visao da qualidade, podiamos

fazé-lo da seguinte forma (Carr e Littman, 1990, p.4):

Insisténcia nos N3o tolerancia Prevencao de
consumidores de erros problemas
Decisdes com Planeamento Trabalho em
base em factos estratégico grupo

Melhoria
continua

Estrutura
descentralizada

Figura 2: Sintese Gestao da Qualidade Total — Carr e Littman (1990)

[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]

Como referido anteriormente, a gestdo da qualidade representa uma alternativa ao modelo
de gestdo tradicional, no entanto, ndo deve ser confundido com algumas abordagens a

mudanga organizacional, designadamente com a reengenharia (mudanca total de uma
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atividade da organizagé@o implica uma mudanca total na organizacéo), reinvencéo (efetuar

novos produtos/servicos) e organizacdes flexiveis ou virtuais (Rocha, 2006).

3.3. A Qualidade em Portugal

Inicialmente, a implementacdo do SGQ nas organizagdes foi um processo demasiado
burocratico e de dificil compreensao quanto aos alvos pretendidos. Caiu-se muitas vezes
no erro de tentar obter apenas "o selo” da certificacdo, ndo implementando a gestdo da
qualidade de uma forma efetiva (Junior, 2009 citado em Esteves, 2011).

“A evolucéo da qualidade em Portugal teve inicios na década de 60, periodo que assinala
o0 tomar da consciéncia do setor privado portugués da relevancia da tematica da qualidade

no seio das organizacgdes.” (Esteves, 2011 citado Neves, 2012, p.41).

“Em 1963 foi criado o Grupo de Trabalho de Controlo da Qualidade (GTCQ), em
1969 nasceu a Associacgdo Portuguesa para a Qualidade Industrial (APQI), que viu
a sua adesdo a European Organization for Quality Control (EOQC) confirmada
no ano seguinte, mas s6 em 1983 nasceu o Sistema Portugués da Qualidade (SPQ),
que foi um grande impulsionador do desenvolvimento da Gestdo da Qualidade no

nosso pais.” (Esteves, 2011, p.31).

No principio da década de oitenta, a semelhanca do que fora acontecendo na Europa, a
tematica da qualidade ultrapassou o setor privado e alargou-se para as organizacgdes de
natureza publica, passando de uma Administragdo burocrética e centralizada para uma
Administracdo prestadora de servicos, descentralizada e orientada pelos principios da
qualidade total (Silva, 2001 citado em Esteves, 2011 citado em Neves, 2012, p.41).

Em meados da década de noventa, o conceito de Qualidade como préatica apenas
burocratica (certificacdo segundo a ISO 9001) passou a identificar-se como um fator de

gestdo, utilizando a norma como uma ferramenta (Junior, 2009 citado em Esteves, 2011).

De acordo com Saraiva, P. et al (2010), face a envolvente econdmica mundial, Portugal
encontrava-se numa posi¢do da qual estava a demorar a sair, pelo que foi necessario
desenvolver um outro modelo, suportado na qualidade, na inovagdo e no conhecimento.
Assim, a qualidade em Portugal tornou-se, mais do que nunca, aposta estratégica e
alavanca que pode e deve ajudar a afirmar o posicionamento do pais na economia

internacional.
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Em Portugal, a certificacdo do sistema de qualidade esta a cargo do Instituto Portugués
da Qualidade (que depende da Secretaria de Estado da Industria). No entanto, em abril de
1966 foi criado uma nova entidade certificadora, a Associacdo Portuguesa de
Certificacdo, sendo que o IPQ tinha como objetivo transferir a sua atividade certificadora

e, assim, poder dedicar-se a outras areas de atuacao. (Marques, 1997).

3.4. Evolucédo do conceito de Qualidade na Administracdo Publica

A qualidade desempenhou um papel importante ndo sé no setor privado, mas também na
Administracdo Publica onde se podem distinguir trés fases na evolucdo do conceito
(Loffler, 2001):

e Qualidade no sentido de respeito por normas e procedimentos;
e Qualidade no sentido da eficacia;

e Qualidade no sentido de satisfacdo dos clientes.

A primeira fase corresponde a auséncia de arbitrariedade, sendo privilegiada a utilizacéo
de determinados procedimentos formais. Este entendimento da qualidade na
Administracdo Publica corresponde a nocdo de qualidade técnica, ou conformacdo com

determinadas especificacdes na industria (Rocha, 2006).

Na segunda fase o significado de qualidade no setor publico mudou no inicio dos anos
sessenta quando ganhou popularidade a gestdo por objetivos, sendo que compara a
qualidade ao conceito de eficacia, significando a auséncia de erros, mas também a ligacao
ao objetivo do servigo (Carapeto & Fonseca, 2005).

Na terceira fase, decorrida no comeco dos anos oitenta, a qualidade faz corresponder a
satisfacdo do cliente, assimilando a nocdo de gestdo da qualidade total (Carapeto &
Fonseca, 2005).

Os paises continentais da Europa com acentuada tradicdo legalista fazem uma
interpretacdo do conceito diferente da dos paises anglo-saxénicos. Porem, o New Public
Management contribuiu para uma certa uniformizacdo, apesar das dificuldades e as
incongruéncias resultantes da aplicacdo de conceitos do setor empresarial a
Administracdo Publica (Rocha, 2006).

“Apesar de tanto na esfera publica como na esfera privada a qualidade ser um instrumento

para tratar as questfes do desempenho da organizacdo e da receptividade aos clientes e
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cidaddos, o facto € que estas esferas servem objectivos diferentes e seguem logicas
diferentes: as empresas procuram o lucro, a administracdo publica serve o cidaddo.”

(Carapeto & Fonseca, 2005, p.46).

3.5. Qualidade no Setor Publico

O papel dos dirigentes e dos funcionarios publicos é fundamental na implementacéo da
qualidade na organizagdo. O desenvolvimento das suas competéncias, motivacdo e da
mobilizagdo da sua capacidade de acdo (empowerment) séo relevantes, pois criam uma
cultura de servigo orientada para a melhoria continua e procurando, de forma permanente,

a exceléncia, através da adoc¢do de praticas inovadoras (Carapeto & Fonseca, 2005).

Ao melhorar a qualidade dos servicos publicos a satisfacdo dos cidaddos/clientes
aumentara, mas nao necessariamente a confianga no governo e na Administracdo Publica
em geral. Uma maneira de melhorar a confianga das pessoas na administragdo, acontece
quando é implementado um conceito amplo de qualidade, que faca uma cuidadosa
avaliacdo das diferentes redes publicas, privadas e de todas as empresas que prestem
servicos publicos. Quanto mais qualidade e transparéncia tiver a Administracdo Publica,
mais satisfeitos ficam os cidaddos e os seus funcionarios (Carapeto & Fonseca, 2005).

No setor publico existem diversas vantagens associadas ao implementar programas de
qualidade, no entanto existem numerosos obstaculos que dificultam o sucesso deste tipo
de iniciativas. Os mais frequentes sdo a dificuldade de entendimento do significado da
qualidade para a organizacdo, a auséncia de lideranca e consequentemente de um
planeamento estratégico dirigido a mudanca, a falta de motivacdo e formacdo dos
funcionérios, a procura de resultados financeiros a curto prazo, o desconhecimento do
tempo necessario a melhoria, a cultura organizacional obsoleta (falta de valores comuns,
confianca e empowerment), a dificuldade de orientacdo para o cliente, a dificuldade em
atribuir recompensas a resultados e da inexisténcia de recursos (Salagna & Fazel, 2000
citado por Carapeto & Fonseca, 2005).
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Figura 3: Ciclo de Desenvolvimento Continuo da Qualidade

[Fonte: Bean & Hussey (1998):12]

4. Sistema de Gestao da Qualidade

4.1. Gestao pela Qualidade Total

E uma forma de gest&o da qual podem advir varios beneficios para as proprias entidades
que a praticam e para 0s seus empregados. Para as proprias entidades que a praticam
porque podem aumentar a satisfacao e a lealdade dos clientes, conseguir maior eficiéncia
na utilizacdo dos recursos e melhorar a produtividade, diminuir o absentismo, reduzir 0s
erros, diminuir os custos da ma qualidade, melhorar a sua propria imagem e reputacao,
conseguir melhores resultados e maiores lucros. Para os empregados, porque esta forma
de gestdo possibilita uma maior participacdo no processo de tomada de decisdes, maior
seguranga no trabalho, reducdo da sinistralidade, maior envolvimento e motivacéo,
melhoria do ambiente laboral, maior satisfacdo na execucdo do trabalho e no local de
trabalho (Marques, 1997).
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Com o aumento da competitividade no mercado, oferecer uma boa prestacéo de servico,
isto é, obter um cliente satisfeito deve ser um dever de qualquer entidade e um diferencial
para aquelas que souberam realizar com empenho e perseveranga. As entidades mais do
que se preocuparem a receber novos clientes devem fidelizar os seus clientes, pois

angariar novos clientes acarreta um maior gasto e uma maior dificuldade.

4.2. Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade Total

Marques (1997, pp.117-118) defende que o sucesso da adocéo e implementacdo de um

sistema de gestdo da qualidade total implica que:

“- Exista empenho, uma lideranca forte e especifica do processo pelo principal

responsavel da unidade econémica.

- Exista e se estimule um ambiente e uma cultura propicia a mudanca atraves da
inovacdo, criatividade e modernizacdo, estando alerta a competitividade, de
maneira a serem cultivados valores como o empenho, a solidariedade e a

confianca.

- A formagdo e o desenvolvimento das competéncias dos colaboradores

(intelectuais e comportamentais) seja considerada uma prioridade.

- O cliente (interno e externo) seja considerado como foco de toda a razéo
estratégica e organizacional em que se baseia a unidade econdmica, pois o fator-
chave de qualquer negdcio sdo as pessoas. Devem ser conhecidas as suas
necessidades, a sua avalia¢do sobre os produtos/servicos que lhe séo fornecidos
e 0 seu grau de satisfacao.

- Os conceitos e valores da gestdo pela qualidade sejam conhecidos e
consolidados por todos os colaboradores, de forma a facilitar a compreenséo e a
adesdo a necessidade e aos objetivos da mudanca, sendo que a qualidade deve

ser uma preocupacao de todos da organizacao.

- A qualidade esteja incluida na viséo estratégica do negocio e beneficie com
uma maior coesdo organizativa e para a melhoria do posicionamento

competitivo.
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- A visdo do negocio seja divulgada, conhecida e partilhada por todas as pessoas

da organizagéo.

- A qualidade seja claramente definida e divulgada, com referéncia aos
parametros que devem ser partilhados.

- Exista uma clara definicdo de objetivos, responsabilidades (articulagéo entre

objetivos globais, sectoriais e departamentais) e competéncias.

- A qualidade seja entendida e praticada numa perspetiva pro-ativa e ndo reativa,
criadora e ndo imitadora, global e ndo apenas no produto/servi¢o. Deve ser

entendida como um processo dinamico e interminavel (ndo como um fim).

- Existam sistemas de informacéo e de comunicacdo interna e externa adequados
e eficazes na satisfacdo das necessidades do negdcio e do sistema de gestdo
adotado.

- Saber o grau de satisfacdo dos colaboradores, nomeadamente, do ambiente de
trabalho, conhecimento dos requisitos exigidos pela funcdo que desempenham,
conhecimento dos valores e da estratégia da organizacdo, avaliacdo de
desempenho, reconhecimento e recompensas, evolucdo profissional,

envolvimento no processo de melhoria, estilo de gestdo e comunicagéo.

- Com base em mecanismos previamente definidos, todo o processo seja

avaliado e revisto periddica e sistematicamente.”

Gestdo das Pessoas Satisfagdo das Pessoas
' Resultados
Hderana Politica e Estratégia Processos ™| catisfagso dos Clientes| | do
Negdcio
] Recursos Impacto na Sociedade
<4+— Meios » <4— Resultados >

Figura 4: Um modelo estratégico da qualidade

[Fonte: Marques M., (1997):118]
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4.3. Plano de Implementacdo da TQM

Em 1988, a TQM aparece pela primeira vez relacionada a Administracdo Publica,
juntamente com outras técnicas, no sentido de melhorar a produtividade dos servicos
publicos. Algumas das técnicas mais relevantes apontadas por alguns autores sdo as
seguintes (Rocha, 2006):

e Tecnicas de gestdo empresarial;

Uso da medida como instrumento de decisao;

Motivacao dos funcionarios;

Adocao de novas tecnologias;

Desenvolvimento de parcerias publico-privado.

A aplicacdo da gestdo da qualidade surgiu na sequéncia das falhas refletidas por estas
técnicas, que nao trouxeram ganhos significativos em eficiéncia e produtividade. Tornou-
Se necessario expor 0s servicos aos clientes/cidaddos, de modo a que estes pudessem
exigir uma maior qualidade.

Assim, os aspetos considerados fundamentais para a elaboracdo de um plano de

implementacdo da gestdo de qualidade sdo os seguintes:
1) Suporte e lideranca da gestéo de topo

“O processo de implementacdo da gestdo da qualidade comeca necessariamente por um
seminario ou workshop sobre a filosofia e instrumentos de gestdo da qualidade em que
devem participar obrigatoriamente os gestores de topo das organizacgdes.” (Martin, 1995
citado em Rocha, 2006, p.99).

Depois de exposta a realidade da TQM, a proxima etapa consiste no envolvimento e
suporte do processo. Este envolvimento assenta no compromisso pessoal e na
comunicagdo a organizacdo dos objetivos em termos de qualidade, isto €, a acdo da gestao
de topo supbe a divulgacdo duma diretiva relativa a gestdo da qualidade; fazendo da
qualidade um assunto de discussédo em todas as reunifes de dire¢cdo e criando um
Conselho da Qualidade (Rocha, 2006).

N&o basta a insisténcia em técnicas e objetivos, sendo necessario a lideranga do dirigente
(capacidade de comunicar), a visdo e o desafio dos novos projetos. Em suma, os lideres
tém um papel necessariamente fundamental no desenvolvimento da mudanga (Rocha,
2006).
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2) Empowerment dos Funcionérios

Para que uma implementacgdo da gestdo da qualidade resulte, é essencial o envolvimento
dos funcionarios e isso implica trés medidas. Primeira, aumentar competéncias
(empowerment), o que vai melhorar a rapidez de decisdo. Segunda, incentivar a formacao
profissional de forma a desenvolver a capacidade de exercer varias funcdes e ser um
elemento mais produtivo no grupo de trabalho. Terceira, ao melhorar as competéncias e
a formacéo, tem que se ter em atencdo os termos de avaliacdo de desempenho e eventual
compensacdo. SO existe qualidade quando os funcionarios colaboram entre si e nédo
concorrem uns com 0s outros, isto sO é possivel quando se abandona a avaliacdo
individual. Assim, a compensacao deve ter em conta o desempenho do grupo e nao o
desempenho individual (Rocha, 2006).

3) Orientacéo para o cliente

A forma como os clientes sdo tratados é a grande diferenca entre a gestdo tradicional e a
gestdo da qualidade. Na gestdo tradicional, o cliente € o fim da linha do produto ou
servico; na gestdo da qualidade o cliente esta na origem do servico ou produto. Por isso,
a identificacdo das expectativas dos utentes constitui uma tarefa indispensavel em relacédo

a forma como o servigo é prestado ou fornecido (Rocha, 2006).

Alguns meios relevantes da gestdo da qualidade s@o a analise das sugestdes recebidas
pelos clientes e o estudo das reclamacBes apontadas pelos consumidores. Atraves das
unidades de atendimento publico, podem ser recolhidas opinides, criticas e sugestdes,
sendo que cabe ao sistema de gestdo da qualidade o tratamento das mensagens
depositadas nas caixas de opinides e sugestdes de modo a rendibiliza-las. No sentido de
institucionalizar tal procedimento, a Resolugdo do Conselho de Ministros n°. 36/87, de
10 de Julho, estabeleceu normas simples para a sua implementacdo. O Decreto-Lei n.°
129/91 prevé a adocdo, pelos Servicos Pablicos, de Livro de Reclamagbes no Art.° 6.°
n°2. O Livro de Reclamacdes recolhe as reclamacgfes dos clientes que as queiram
apresentar desta forma e a informacao que contém devera ser periodicamente tratada. A
sua adocdo deve ser divulgada nos locais de atendimento e os funcionarios deverdo

receber formagé&o para a utilizacdo do mesmo (Madeira, 1992).
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4) Escolha da Estratégia da Implementacao

Independentemente do modelo de gestao da qualidade adotado (Carta da Qualidade, ISO

ou Modelo da Exceléncia) a estratégia a aplicar pressupde aumento da qualidade dos

processos internos e o controlo da gestio, o aumento da satisfagdo dos consumidores e a

identificacdo do que esta a ser feito para melhorar os servigos. Esta estratégia depende de

diversos fatores. O primeiro consiste no grau de concorréncia, pois quanto maior a

concorréncia, maior a necessidade de estar em relacdo estreita com os clientes. O segundo

fator diz respeito ao grau de controlo e regulacdo externa e, consequentemente, a margem

de autonomia que uma dada organizacdo tem para se ajustar as pressdes dos

consumidores. Concluindo, a investigacao tem demonstrado que quanto mais atengédo

uma organizacdo tem dedicado aos cidaddos, mais fécil a implementacdo da gestdo da

qualidade (Rocha, 2006).

Circunstancias
Organizacionais

- Grau de regulacdo externa/

autonomia

- Caracteristicas do servigo,
Ex: grau e tipo de interagao
com os consumidores; grau
de tecnicidade; e os objetivos

do servico, etc.

- Experiéncia anterior com a
implementacgao da qualidade.

- Cultura organizacional.

Estratégia Organizacional

- Fixagdo dos objetivos e dos
valores.

- Regras para a colocagdo de
recursos estratégicos.

- Estruturas e Processos
chave

- Regulagdo interna e sistema
de monitorizagao

- Processos de aprendizagem.

Modelo de
dez etapas
de melhoria
da
qualidade

Figura 5: Circunstancias, Estratégias e Melhoria da Qualidade

[Fonte: Pollit & Bouckaert (1995):134]

5) Recolha, Interpretacédo e Avaliagdo dos Dados

Rocha (2006) constatou que ndo existe gestdo da qualidade se ndo for identificado o grau

de satisfacdo dos clientes. Pollit & Bouckaert (1995) apresentam algumas etapas a ter em

conta como:

e Determinar de forma explicita os objetivos da melhoria da qualidade;

e Conceptualizagcdo do modelo (definindo o conceito de qualidade);
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e Operacionalizar (medidas e indicadores) a recolha de dados, fazendo um
processamento e interpretacdo desses mesmos dados;
e Fundamentar os resultados da avaliacdo de forma a serem entendidos pela

organizacdo para que, assim, exista uma possivel mudanca.
6) Selecionar acdes de melhoria

Para o plano de implementacdo séo varias as acGes que podem ser implementadas para
melhorar a qualidade. Destas destacam-se a formacdao adicional, melhoria de informacéo,
alteracdo da estrutura de incentivos e a procura de novos mecanismos para a participagéo
dos clientes (Rocha, 2006).

7) Institucionalizacdo da TQM

Depois da implementagdo da TQM segue-se a sua institucionalizagdo, ou seja, a
transformacdo em rotinas da mudanca implementada. Para isso, € fundamental que a
gestdo de topo demonstre, de forma clara, o objetivo de continuar a politica de qualidade,
destaque os resultados alcancados nos relatérios de gestdo elaborados periodicamente e

reestruture a organizagdo em funcéo das novas exigéncias (Rocha, 2006).

4.4, Sistema de Gestdo da Qualidade

Para Costa (2013) um SGQ é visto, geralmente, como algo que vem ajudar uma

organizacao que o implementa a ter “mais qualidade”.

“Num mercado globalizado e concorrencial, onde competitividade e qualidade sdo
indissociaveis, qualquer organizacdo que queira ser competitiva, ou assumir um papel de
lideranca no mercado, tem necessidade de, incessantemente, encontrar formas de gestdo
que lhe permitam responder adequadamente aos novos desafios impostos. Um conjunto
de ferramentas e metodologias sustentadas numa politica de gestdo de qualidade é

essencial na resolugdo desta problematica.” (Neves, 2012, p.52).

A gestdo e a garantia de um sistema da qualidade exigem, nomeadamente, que se

verifique um conjunto de trés condic¢bes (Marques, 1997):

e Que existam procedimentos predefinidos;
e Que se respeitem esses procedimentos;

¢ Que se registem e avaliem sistematicamente os dados da qualidade.
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As empresas industriais e de servigos que tenham implementado o sistema de gestdo da
qualidade que pretendam que seja reconhecido e certificado tém que ser obrigatoriamente
sujeitas a auditorias de qualidade realizadas por terceiros (Marques, 1997).

“A ISO é uma federacéo internacional de organismos de normalizagdo de varios
paises europeus e as suas normas, revistas periodicamente (em principio de cinco
em cinco anos), sdo reconhecidas e tém implicacfes nos seguintes paises:
Alemanha, Austria, Bélgica, Dinamarca, Espanha, Finlandia, Franca, Grécia,
Irlanda, Islandia, Italia, Luxemburgo, Noruega, Paises Baixos, Portugal, Reino
Unido, Suécia e Sui¢a.” (Marques, 1997, p.102)

Marques (1997) afirma que as normas 1SO da série 9000 s&o independentes de qualquer
setor industrial ou econdémico especifico, sendo que determinam linhas de orientacdo para

a gestdo da qualidade, adotando-se como modelos para a garantia da qualidade.

Identifica-se trés tipos de posicionamento nas entidades sobre esta matéria (Marques,
1997):

e As que acreditam convictamente na qualidade e que a consideram como um fator
de diferenciacdo importante e geradora de vantagens competitivas sustentadas e
duradouras e que, por isso, incluem o valor da “qualidade” na defini¢do da sua missdo e
dos seus negocios;

e As que olham para a qualidade apenas como um meio indispensavel para se
poderem manter no mercado e sobreviver e que se sentem como que obrigadas a
enveredar pelo processo da certificacao;

e As que pensam que se podem manter, desenvolver e ter Sucesso sem recorrer a essa

certificacao.

Apesar da implementacdo de um sistema de qualidade acarretar custos e implicar
mudancas na organizacdo, os beneficios e as vantagens a médio e longo prazo compensam
sempre. As vantagens na melhoria dos procedimentos, servi¢os e produtos produziréo

melhores resultados na entidade e uma maior satisfacao dos clientes.

Levanta-se a questdo: Pode a qualidade ser um fator positivamente diferenciador da

restante concorréncia? (Marques, 1997).
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Figura 6: O processo de certificacio de garantia da qualidade e as fases a percorrer
[Fonte: Marques M., (1997):108]
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4.4.1. Principais Objetivos de um SGQ

Neves (2012) definiu os principais objetivos de um SGQ como:

e Responder as necessidades dos clientes com vista ao aumento da sua satisfacéo,

monitorizando a satisfacdo continuamente;

e Obter uma visdo da organizacdo utilizando a abordagem de processos,
assegurando a melhoria continua desses mesmos processos;

e Medir e avaliar os resultados do desempenho e eficacia do processo.
4.4.2. Principais Beneficios de um SGQ
Neves (2012) identificou os principais beneficios de um SGQ como:

e Melhoria do desempenho do produto/servico e, por conseguinte, maior satisfacdo
do cliente;

e Padronizacdo e definicdo de responsabilidades, eliminando trabalho duplicado e
dando mais agilidade aos processos;

e Reduzir custos;

e Melhorar a satisfacdo e comunicagdo dos colaboradores no trabalho;

e Melhorar a imagem da empresa, potenciando novas oportunidades de mercado;

e Reduzir riscos e melhorar a relacdo com os stakeholders.
4.4.3. Passos para a Implementacdo de um SGQ

Os autores Pinto e Soares (2010) dividiram a implementagdo de um SGQ em dez etapas,
sendo que este processo ndo tem necessariamente fronteiras estanques, isto é, existem

intersecdes entre atividades inseridas em etapas diferentes.
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Figura 7: Etapas para a implementag¢ao de um SGQ

[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]

O desenvolvimento e implementagdo de um SGQ envolvem a elaboracdo de documentos

relevantes para o funcionamento de uma organizacdo, que definem a politica, as

responsabilidades e autoridades e 0s processos e procedimentos da mesma. Silva (2009)

definiu alguns dos documentos mais relevantes, sendo eles: Politica da qualidade; Manual

da qualidade; Rede de processos; Procedimentos da organizacdo; Manual de fungdes;

InstrucOes de trabalho; Planos de inspec¢do e Impressos (ex. registo de ocorréncia).

Silva (2009), também enumerou algumas motivacdes que levam as organizacdes a

investirem na formalizacdo de um sistema de gestdo da qualidade como:

e Certificagdo da organizagdo, garantia da qualidade de produtos/servigos e

otimizacdo de processos;

Reducéo de custos da qualidade;

Prevencao e correcdo de problemas de qualidade;

Cumprimento de requisitos normativos, regulamentares e legislativos;
Exigéncia de clientes ou potenciais clientes;

Alargamento e procura de novos mercados;

Reforco e melhoria dos canais de comunicacdo entre as diferentes seccbes da

organizacao.
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5. Norma Portuguesa — ISO 9001:2015*

Ao nivel estratégico, uma organizacdo, para atingir a globalizacdo e um desenvolvimento
sustentavel deve implementar e manter um sistema de gestdo da qualidade, sendo este

certificado ou ndo.

5.1. Beneficios potenciais ao implementar um SGQ?

e Aptidado para fornecer de forma consistente produtos e servicos gque satisfagcam tanto
0s requisitos dos clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis;

¢ Facilitar oportunidades para aumentar a satisfacdo do cliente;

e Tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objetivos;

e Aptiddo para demonstrar a conformidade com requisitos especificados do SGQ.

5.2. Principios da gestdo da qualidade

FOCO NO
CLIENTE
GESTAO DAS
[ RELACOES ] LIDERANCA
TOMADA DE COMPORMETIMENTO
DECISAO BASEADA DAS PESSOAS
EM EVIDENCIAS
ABORDAGEM
MELHORIA POR
PROCESSOS

Figura 8: Principios da gestdo da qualidade
[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]
Os lideres de uma organizacdo procuram fomentar a unidade no propésito, orientando e

criando as condicdes necessarias para que as pessoas se comprometam no sentido de

L A certificagdo aplicada até a data na Camara Municipal de Vila Nova de Gaia é a ISO 9001:2008. No entanto, tem
sido desenvolvido todos os esforcos para a atualizagdo da mesma norma em 2015.

2 |PQ — Instituto Portugués da Qualidade. (2015). Norma NP EN ISO 9001:2015, Sistema de Gestdo da Qualidade.
Caparica: IPQ
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alinhar as suas estratégias, politicas, processos e recursos para atingir os seus objetivos
(Brites, 2016).

Alguns dos principais beneficios na aplicacdo da lideranca sdo (Brites, 2016):

e Crescimento da eficacia e eficiéncia na obtencdo dos objetivos da qualidade da
organizacao;

e Melhor coordenacédo dos processos da organizacao;

e Melhor comunicagdo entre niveis e fun¢Bes dentro da organizacao;

e Aumento da capacidade da organizacdo e das suas pessoas para disponibilizar os

resultados desejados.
Algumas das a¢des que podem ser implementadas sdo (Brites, 2016):

e Comunicar a missao, valores, estratégia, politicas e processos da organizacao a
todos os envolvidos;

o Estabelecer valores partilhados, modelos de comportamento baseados na equidade
e na ética, em todos 0s niveis da organizacao;

e Criar uma cultura de confianca e integridade;

¢ Incentivar um compromisso com a qualidade a nivel da organizacéo;

e Assegurar que os lideres sdo exemplos positivos para as pessoas na organizagao em
todos os niveis;

o Disponibilizar os recursos, a formacéo e a autoridade necessarios as pessoas para
assumirem as suas responsabilidades;

e Encorajar e reconhecer os contributos das pessoas.

5.3. O Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act)

“A norma ISO 9001:2015 esta assente numa abordagem do sistema de gestdo, por
processos, processos esses que tém que dar cumprimento aos requisitos estabelecidos no
referencial normativo, logo vao estar interligados e interrelacionados com cada uma das
clausulas normativas e assim véo estar relacionados com o ciclo da melhoria continua.”
(Brites, 2016, pp. 41, 42).

O ciclo PDCA esta presente ao longo de toda a Norma, correspondendo cada uma das
clausulas a uma das fases do ciclo PDCA, conforme evidenciado na figura a seguir

representada.
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#l-i-l-l-t-l-i_-
A organizagio e ,‘ Sisterna de Gestio da Qualidade (4) ~

-

|
|
|
]

Figura 9: Ciclo PDCA e a Norma ISO 9001:2015
[Fonte: NP EN 1SO 9001:2015, 42 edigéo]
Planear (plan): Esta é a primeira etapa do ciclo da melhoria continua. Deverdo ser
estabelecido os objetivos do sistema e 0s seus processos, é necessario a identificacéo e
tratamentos dos riscos e oportunidades, bem como 0s recursos necessarios para obter

resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da organizacéao.

Executar (do): Este passo consiste na implementacéo do que foi planeado anteriormente

e na recolha de dados para futura analise.

Verificar (check): Nesta etapa devera ser feita uma monitorizacao e (onde aplicavel)
medir 0s processos € 0s produtos e servicos resultantes por comparagdo com politicas,
objetivos, requisitos e atividades planeadas, reportando os resultados. Deverdo ser

detetados os possiveis desvios que possam existir e/ou oportunidades de melhoria.

Atuar (act): Empreender acdes para melhorar o desempenho, conforme necessario,

eliminando os desvios face aos resultados pretendidos e/ou melhoria.
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5.4. O Pensamento baseado em risco

“De acordo com a NP EN ISO 9001:2015 (pp. 10-11), “o pensamento baseado em risco”
é essencial para se obter um sistema de gestdo da qualidade eficaz. O pensamento baseado
em risco ja era abordado nas edi¢BGes anteriores, através das agdes preventivas, que
consistiam na tomada de decisdo para a eliminagdo de potenciais ndo conformidades.”
(Brites, 2016, p.42).

Uma organizacdo para obter os resultados esperados deve planear e implementar ac6es
para tratar os riscos e as oportunidades, estando assim em conformidade com os requisitos
desta Norma (Brites, 2016).

Atrair clientes, desenvolver novos produtos e servicos, reduzir o desperdicio e melhorar
a produtividade sdo exemplos de oportunidades que podem refletir resultados de situagoes
favoraveis ou desfavoraveis a obtencdo de um resultado esperado. Os riscos podem ser

considerados nas acOes para tratar as oportunidades (Brites, 2017).

“Considerando o risco o efeito da incerteza na obtencdo de um resultado ou objetivo e,
atendendo a que qualquer incerteza pode originar efeitos positivos ou negativos, 0 risco
pode ser positivo ou negativo, sendo o primeiro designado por oportunidade.” (Brites,
2016, p.42).
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Apresentam-se, de seguida, aspetos presentes no TQM e no SGQ de modo a sistematizar

o0 essencial do que, até aqui, foi explanado.

Tabela 2: Evolugdo das fases para implementacio de um SGQ

Etapas oM | aE
Suporte e lideranca da gestéo de topo X X X
Empowerment dos Funcionarios X
Orientacgdo para o cliente X X X
Escolha da Estratégia da Implementagéo X X X
Recolha, Interpretacao e Avaliacdo dos X
Dados
Selecionar acdes de melhoria X X
Institucionalizaco do TQM X
Levantamento da situacdo inicial X X
Sensibilizacdo da gestdo X X X
Definicao da politica da qualidade X X
Definicao do plano de implementag&o X X
Formacéo da equipa de projeto X X
Planeamento X X X
Implementacéo e funcionamento X X
Verificacéo e acOes corretivas X X
Certificacdo X X

[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]

6. As Auditorias da Qualidade

6.1. Objetivo e Ambito

A auditoria da qualidade consiste no levantamento dos dados necessarios a correta analise

e na avaliacdo do cumprimento dos requisitos preestabelecidos, incluindo os requisitos
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associados aos produtos e aos processos, tendo como objetivo a detecdo atempada de
deficiéncias (Pinto & Soares, 2010).

O autor Marques (1997) referiu dois tipos de finalidades para a realizagdo de uma
auditoria da qualidade: auditorias para a concessao do certificado de garantia de qualidade
e auditorias de acompanhamento, realizadas depois da atribuicdo desse certificado e para
verificar se continuam a existir condi¢cdes que justifiguem a manutencao da certificacdo

atribuida.

Quanto ao ambito das acgdes, podem realizar-se trés tipos de auditoria: auditorias ao
sistema da qualidade (avaliando a adequabilidade, aplicacdo e eficécia), auditoria do
processo (de producéo de bens ou servigos), com o objetivo de avaliar a adequabilidade
e a eficacia dos processos e das tarefas realizadas, e auditoria de produtos (ou servigos)

produzidos, que podem incidir sobre todos ou sé sobre uma parte deles (Marques, 1997).

Nas auditorias realizadas a produtos, a andlise decorre a partir de amostras
adequadamente selecionadas, incidindo no préprio produto, a sua embalagem e aos
respetivos acessorios, quer eles se destinem ao seu funcionamento quer a sua manutengao
(Marques, 1997).

“As auditorias da qualidade analisam o sistema de garantia da qualidade da entidade
auditada em duas perspectivas: a da conformidade da documentacédo de que ela dispGe e
em que formaliza o seu sistema de qualidade (tais como o0 manual de qualidade, manuais
de procedimentos, instrucGes e especificacdes) com as normas ISO ja referidas e com
outros documentos de referéncia aplicaveis e a da conformidade da sua pratica com essa

documentacao e essas normas.” (Marques, 1997, p.119).

6.2. Metodologia de trabalho

Depois de receber um processo de candidatura a certificacdo, a entidade com competéncia
para o efeito procede as seguintes diligéncias (Marques, 1997):

e Deve nomear uma equipa para a realizagdo da auditoria, geralmente constituida pelo
auditor coordenador e o auditor técnico (em casos de grande extensao de trabalho ou as

caracteristicas da entidade a auditar aconselharem trés auditores);
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e Fixar as datas para a realizagdo do trabalho de campo da auditoria, habitualmente
dois a trés dias, obtendo, da entidade a auditar a concordancia dos auditores nomeados e

das datas previstas para a realizacdo da auditoria.

Na realizacdo de uma auditoria, inicialmente, temos de preparar as atividades da mesma
(revisdo da documentacdo, preparacdo do plano de auditoria, atribuicdo das tarefas a
equipa auditora e preparacdo dos documentos de trabalho), de seguida temos a condugéo
das atividades de auditoria (reunido de abertura, comunicacdo, recolha e verificacdo de
informacdo, elaboracdo das constatacfes e conclusbes da auditoria e reunido de
encerramento), por ultimo temos a preparacao e distribuicdo do relatorio da auditoria e

respetivo encerramento da mesma.>

6.3. Possiveis Conclusdes da Auditoria

Na decorréncia da metodologia de trabalho da equipa auditora, deve ser avaliado o grau

de cumprimento dos requisitos da norma aplicavel a cada organizacdo a auditar.

Exemplificando na Norma ISO 9001:2015 devem fazer parte desta avaliacdo 0s seguintes

requisitos:

¢ Levantamento da informacdo documentada;

e Contexto da organizacdo (expetativas das partes interessadas, ambito do SGQ e
processos);

e Lideranca (compromisso, politica, funcBes, responsabilidades e autoridades
organizacionais);

e Planeamento e riscos;

e Suporte (pessoas, infraestruturas, ambiente para a operacionalizagdo dos processos,
recursos de monitorizacdo e medi¢cdo, competéncias, consciencializacdo e comunica¢do);

e Operacionalizacéo;

e Auvaliacdo de desempenho (satisfacdo do cliente, analise e avaliacdo, auditoria
interna e revisdo pela gestao);

e Melhoria continua, ndo conformidades e ac¢Oes corretivas;

3 IPQ - Instituto Portugués da Qualidade. (2012). Norma NP EN 1SO 19011:2012, Sistemas de Gestdo da Qualidade.
Caparica: IPQ.
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e Sensibilizacdo dos colaboradores.

Tabela 3: Questdes retiradas da revisdo bibliogréfica

Questdes em analise

Capitulo — Pagina

restante concorréncia? (Marques, 1997)

1 - O que motivou a opcdo pela qualidade? (Marques, 1997) 1-31.-9
2 - A implementacdo da qualidade numa organizacdo implica um

aumento da eficiéncia dos colaboradores? (Cooper, 1887; Marques, 1-31.-11
1997)

3 - Sera mais facil combater erros humanos ou das maquinas? (Deming, |_32 13
1986; Rocha, 2006)

4 - De que forma a implementacdo do sistema de gestdo da qualidade

permite uma melhoria na identificacdo das necessidades dos clientes? 1-3.2.-13
(Ishikawa, 1985; Loffler, 2001; Rocha, 2006)

5 - Pode a qualidade ser um fator positivamente diferenciador da |_ a4 95

[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]

Na decorréncia da revisdo bibliografica apresentada, ressaltam as questdes acima

descritas, que, a estarmos perante um trabalho de investigacdo distinto deste, teriamos

que analisar em termos das hipoteses a seguir formuladas. Neste relatério de estagio,

iremos, apenas e através das atividades desenvolvidas no mesmo, assim como, pela

informacao conhecida sobre o Processo de alargamento do SGQ na Camara Municipal de

Vila Nova de Gaia, apresenta-se este estudo em capitulo designado para tal desiderato.
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1. Introducio — Estagio na Camara Municipal de Gaia

O estagio curricular, com a duracdo de quatro meses, possibilitou a oportunidade de
constatar e atuar em algumas areas do SGQ implementado no Municipio de Vila Nova de
Gaia (MVNG), permitindo desta forma refletir a diferenca que existe entre a realidade

constatada e a teoria anteriormente aprofundada.

Inicialmente, foi-me apresentada a equipa de trabalho, as instalagdes e os elementos de
trabalho (normas, regulamentos, manuais, entre outros documentos). Depois de examinar
os documentos fornecidos pude adquirir algum conhecimento da organizacao,
nomeadamente a sua estrutura organizacional que se assemelha a estrutura organizacional

dos municipios portugueses.

Neste capitulo primeiramente apresenta-se a identificacdo e caracterizacdo da Camara
Municipal de Gaia (CMG), bem como o atual estado da implementacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade no Municipio. Posteriormente € efetuado o enquadramento deste
estagio no Gabinete de Auditoria e Qualidade (GAQ) e as atividades desenvolvidas ao

longo do mesmo.

2. Apresentaciao da Camara Municipal de Gaia

2.1.Historia*

O Municipio de Vila Nova de Gaia fica situado na margem sul da foz do Rio Douro, tendo
do outro lado do rio os municipios do Porto e de Gondomar. Este Municipio, que ja existia
no século XIII, ndo sofreu alteracdes significativas na sua area geografica. No século X1X
organizava-se com as seguintes freguesias: Arcozelo, Avintes, Canelas, Canidelo,
Crestuma, Grijo, Gulpilhares, Lever, Madalena, Mafamude, Olival, Oliveira do Douro,
Pedroso, Perosinho, Sandim, Santa Marinha, S&o Félix da Marinha, S. Pedro da Afurada,
Seixezelo, Sermonde, Serzedo, Valadares, Vilar de Andorinho e Vilar do Paraiso.
Constituido desde entdo por vinte e quatro freguesias, algumas delas foram recentemente
agrupadas pela reforma administrativa de 2013, originando quinze subdivisdes

autarquicas.

4 Estas informacBes foram obtidas pela entidade acolhedora deste estigio disponivel em http://www.cm-
gaia.pt/pt/cidade/vila-nova-de-gaia/historia/
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Vila Nova de Gaia é um Municipio pertencente a Area Metropolitana do Porto e ao
Distrito do Porto, localizado na Regido Norte de Portugal. Este Municipio é o mais
populoso da regido Norte com mais de 300.000 habitantes, sendo o terceiro mais populoso

do pais (em primeiro lugar Lisboa e segundo lugar Sintra).

O Municipio € conhecido internacionalmente pelas suas empresas de vinhos do Porto e
do Douro, indUstria automavel, vidreira e de componentes eletrénicos, pelos seus artistas:
masicos, pintores, arquitetos e pelas atividades turisticas que acolhem por ano milhares
de visitantes. Vila Nova de Gaia é uma cidade urbana com enorme potencial de
desenvolvimento econdmico e industrial, com uma historica rica e desenvolvimento esse
que deve ser devidamente articulado com o respeito pelo ambiente e bem-estar dos seus

habitantes e visitantes.

2.2. Estrutura Organizacional
A organizag8o estrutural da Camara Municipal de Gaia é muito vasta estando dividida
por direcOes, departamentos, divisdes e gabinetes (Anexo A).

A Presidéncia da Camara Municipal de Gaia tem sob a sua dependéncia quatro dire¢des
municipais (DMAF, DMIEP, DMUA e DMIS), sendo que cada direcdo € dividida por
departamentos e cada departamento € distribuido por divisdes. A Presidéncia tem também
agregado o Departamento dos Assuntos Juridicos (DAJ), o Departamento de Pessoal
(DP), os Bombeiros Sapadores e Protecdo Civil (BSPC), a Policia Municipal (PM),
Servico Veterinario Municipal (SVM), Equipas Multidisciplinares, Gabinetes e as

Empresas Municipais e Participadas (Anexo A).

O reconhecimento, pelos municipes, de servigcos prestados com qualidade esteve na

origem da motivacao para a extensao do SGQ e sua posterior certificacao.

Aproveitando a revisdo da ISO 9001, a qual vai originar alteraces no SGQ e a
obrigatoriedade da transicdo para 0 novo normativo, 0 GAQ optou por, numa primeira
fase alargar o SGQ a trés unidades organicas (DMAF, DP e DJA), com o objetivo da sua

certificacdo, e em fases seguintes o alargamento do SGQ a toda a organizacao.

2.3. Gabinete de Auditoria e Qualidade — Descricéo
O Gabinete de Auditoria e Qualidade (GAQ) foi criado sob dependéncia direta da

Presidéncia com competéncias de ambito transversal a estrutura nuclear da Cémara

Municipal de Gaia. Apesar de previsto na estrutura nuclear publicada em Diario da

O Sistema de Gestao da Qualidade na CMG — Rute Oliveira 40



CAPITULO Il - ESTUDO EMPIRICO

Republica, em 24 de outubro de 2014, apenas foi dotado de recursos humanos em
setembro de 2016.

“O GAQ tem como misséo a cooperacdo interna, quer no contributo de assessoria, quer
no apoio ao desenvolvimento das atividades de avaliacdo e de gestdo de auditoria e
qualidade, para uma gestdo eficaz no Municipio tendo uma visao de melhoria.“ (Artigo

2° do Regulamento do Gabinete de Auditoria e Qualidade).

No ambito da Qualidade, o Municipio de Vila Nova de Gaia tem atualmente certificacao
ISO 9001:2008 em quatro servicos: Divisdo Administrativa de Atendimento e Arquivo
(DAAA) - Sala de Leitura, Gabinete de Atendimento ao Municipe (GAM), Divisdo de
Patrimonio e Expropriacdes (DPE) e Gabinete de Notariado (GN) fazendo parte da
Direcdo Municipal de Administracdo e Financas (DMAF).

Para uma mais eficaz e eficiente gestdo de todas as vertentes funcionais, 0 GAQ encontra-
se a desenvolver uma nova aplicacdo informatica (Anexo B) para a gestdo das auditorias,
da qualidade, das reclamacdes e do Plano de Gestdo de Riscos de Corrupcéo e Infragdes
Conexas (PPRCIC).

Tém sido revistos e atualizados alguns documentos para dar cumprimento a norma, tais
como: o Cadigo de Conduta, aprovado em 19/12/2016 (Anexo C), Manual da Qualidade
(Anexo D), Politica da Qualidade, entre outros. Foi elaborado pela primeira vez o
Regulamento GAQ, aprovado em 7/11/2016 (Anexo E).

O PPRCIC esta a ser elaborado, sendo que para a realizacdo do mesmo tem sido pedido
a cada unidade organica, isto €, a cada reparticdo administrativa dependente diretamente
da Presidéncia, incluindo a mesma, que sejam identificados os seus riscos, classificando-
os de acordo com Matriz da FERMA (Federation of European Risk Management), tendo
em consideracdo a probabilidade de ocorréncia e a gravidade da consequéncia e as

medidas preventivas e de controlo desses mesmos riscos.

O GAQ foi ainda incumbido pela Presidéncia, de participar na iniciativa da Dire¢do-Geral
das Autarquias Locais (DGAL) de adeséo ao European Label of Governance Excellence
(ELoGE) do Conselho da Europa. Neste sentido, foram solicitados, a cada unidade

organica, 0s seguintes principios estratégicos:

1- EleicOes, Representacgéo e Participagcdo imparciais
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2- Resposta as Expectativas e Necessidades dos Cidad&os
3- Eficiéncia e Eficacia

4- Abertura e Transparéncia

5- Primado da Lei

6- Conduta Etica

7- Competéncia e Capacidade

8- Inovacdo e Abertura a Mudanga

9- Sustentabilidade Orientacdo de Longo Prazo

10- Sa Gestéo Financeira

11- Direitos Humanos, Diversidade Cultural e Coeséo Social
12- Responsabilidade

Em cada principio sdo discriminadas as atividades e indicadores para que cada unidade
organica® possa preencher o seu nivel de maturidade (0 a 4), correspondente a cada

atividade.

2.4. Atividades Desenvolvidas

2.4.1. Atividades Praticas

No seguimento da atualizacdo e divulgacdo do Codigo de Conduta, 0 GAQ tem recebido
as declaracbes de cumprimento das disposi¢Ges do Cddigo de Conduta do Municipio de
Vila Nova de Gaia (Anexo G) de todos os funcionéarios, dado que este foi objeto de
revisao. Até a data foram recebidas 1916 declaracdes, as quais tém sido digitalizadas e
inseridas na aplicacdo elaborada pelo GAQ que foi adaptada para esta funcionalidade,

prevendo no futuro, a tomada de conhecimento deste documento em formato digital.

Foi criada uma tabela de controlo de documentos onde é detalhado o codigo do
documento, a descricdo do documento e a data da Ultima revisdo efetuada.

A plataforma GAQ esta a ser preparada para as quatro grandes areas de competéncia do
Gabinete: Auditorias Internas, Gestdo da Qualidade, Gestdo das Reclamacdes de toda a

organizacéo, que se pretende implementar como sistema a certificar e PPRCIC.

5 Unidades organicas solicitadas: Presidéncia, DMAF, DMIEP, DMUA, DMIS, DAJ, DP, Bombeiros e Protecdo Civil,
Policia Municipal, GAQ, Servico Veterinario Municipal, EMAEPS, EMPCI e EMEPE.
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Na plataforma que esta a ser elaborada tém sido introduzidos, de forma experimental, 0s
fornecedores afetos a cada processo e a respetiva avaliagéo aos fornecedores. A avaliagéo
de fornecedores baseia-se nos seguintes parametros: qualidade do produto/servigo,
cumprimento de prazos, produto/servico conforme pedido e o servi¢co de atendimento

(mau, razoavel, bom e muito bom).

Tabela 4: Processos criados pelo Municipio

P01 — Responsabilidade da Gestéo P09 — Expropriacfes

P02 — Gabinete de Atendimento ao Municipe | P10 — Qualidade

P03 — Notariado P11 — Telecomunicacgoes (ndo esta em vigor)
P04 — Concecao e Desenvolvimento P12 — Informética

P05 — Servigo de Leitura P13 — Higiene e Saude

P06 — Recrutamento e Sele¢do P14 — Formacéo

P15 — Coordenacdo de Seguranga em Obra

P07 — Controlo de Bens Imoveis (ndio estd em vigor)

P08 — Controlo de Bens Moéveis

[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]

Estes processos e os respetivos indicadores definidos para a verificacdo do cumprimento
dos objetivos, a periodicidade em que séo avaliados e a meta de cada processo, séo
apresentados no final os resultados.

No entanto, ap6s a conclusdo do estagio e como resultado da transicdo e do alargamento
do SGQ, estdo neste momento a ser objeto de estudo para designacdo dos novos processos
de prestacdo de servico (focado e direcionado para o cliente), processos de recursos, de
suporte e os subprocessos. De acordo com 0s requisitos da nova norma estdo a ser
identificadas as Partes Interessadas e a avaliagdo do risco de cada unidade orgénica. O
Gabinete esta também a realizar uma analise SWOT com o objetivo de obter um mapa
estratégico das trés unidades organicas, com vista, num futuro préximo, a um mapa

estratégico global do Municipio.

Em 2017, no processo POl — Responsabilidade da Gestdo, foram estabelecidos trés

indicadores a serem avaliados, seguidamente apresentados:
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Tabela 5: Processo P01 — Responsabilidade da Gestao

Indicador Objetivo Avaliagédo Meta Anual
Implementar e Certificar
_ integralmente o Sistema de
Taxa de cumprimento com B . L
. o Gestéo da Qualidade na Direcéo
0 Plano de Acéo definido o ]
Municipal de Financas, Anual 100%
para 2017
Departamento do Pessoal e
Departamento dos Assuntos
Juridicos
Taxa de cumprimento na
atualizacdo da Plataforma ) L
. Manter atualizada a aplicagdo )
Informatica para o . " Trimestral 100%
] . informatica para 0 SGQ
Sistema de Gestéo da
Qualidade
Taxa de eficicia das . )
_ . Aumentar a eficacia do Sistema _
medidas corretivas e Trimestral 90%

preventivas

de Gestdo da Qualidade

Outro processo definido foi o P10 — Qualidade, sendo que os indicadores propostos para

avaliacdo foram:

[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]

Tabela 6: Processo P10 — Qualidade

Internas

de Gestdo de Qualidade

Indicador Obijetivo Avaliagédo Meta Anual
Tempo de resposta as . .
~ Cumprir prazo legal de 15 dias Mensal 5
reclamacdes
Tempo de resposta as Cumprir prazo legal de 15 dias
o Mensal 10
sugestoes e louvores Uteis
Taxa de cumprimento do L )
o Aumentar a eficécia do Sistema )
Plano de Auditorias Trimestral 100%

Cada colaborador da Camara Municipal tem um login de acesso a plataforma com
diferentes niveis de seguranca, sendo que cada diretor municipal, cada chefe de

departamento e cada chefe de divisdo dispde de permissdes para aceder as subunidades

organicas pelas quais € responsavel.
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2.4.2. Atividades Formativas
Durante o decorrer do estagio assisti a apresentacdo do Gabinete de Auditoria e Qualidade
e a diversas formacgdes, ministradas pela entidade SGS (Société Générale de

Surveillance):
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Tabela 7: Sintese das Atividades Formativas

Designacéo

Temas abordados

Entidade
Formadora/Formador

Conclusoes retiradas

Apresentacédo geral
do Gabinete e
funcionamento da
nova plataforma
aplicacional
elaborada pelo
GAQ

Auditoria;
PPRCIC;

Gestdo das Reclamacdes, Sugestdes e
Louvores;

Qualidade (5 “S”: organizacdo,
arrumacdo, limpeza, uniformizacéo e

ordem disciplinar);

Aplicacéo da Intranet.

Céamara Municipal de Vila
Nova de Gaia

Dr.2 Maria da Luz e Sr.
Eng.° Nuno Pinhal

Através das auditorias realizadas é possivel identificar as fragilidades
existentes e por conseguinte uma melhoria nos servicos.

Relatdrio execucdo biénio 2015/2016 -> Identificacdo dos riscos.

Conflito de interesses - Elaboracdo do Manual de Boas Préticas para a
Gestdo do Conflito de Interesses.

O PPRCIC tem como objetivo identificar e caraterizar as principais
areas de risco.

As reclamacgGes, sugestdes e louvores serdo registadas e monitorizadas
pelo GAQ na aplicagdo informética do GAQ.

O GAQ expressa a resposta com base na informacao dos servigos e envia
ao reclamante, apdés assinatura do Chefe de Gabinete.

No ambito da Qualidade, 0 GAQ tem como objetivo a extensdo e
certificacdo na 1SO 9001:2015 integralmente nas unidades organicas
DMAF, DP e DAJ em 2018.

A Qualidade tem como objetivos: melhorar o ambiente de trabalho;
incentivar a criatividade; desenvolver o trabalho em equipa e melhorar
a qualidade dos servigos prestados.

Conforme estipulado no Cédigo de Conduta, as unidades organicas
devem colocar todos os documentos (Ex. Manual de Procedimentos;
Fichas de Assiduidade (DP)) na nova plataforma informatica.
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reclamagdes;
Principios do SGQ;

Requisitos legais e outros referenciais
para tratamento de reclamagoes.

Entidade

Designacao Temas abordados Conclusoes retiradas

gnag Formadora/Formador

Definicdo de reclamacdes;
Causas e como evitar os clientes
reclamarem;

. Gestdo de reclamacdes;

Gestdo das ¢ SGS . L ~
. Melhor compreensédo do tratamento necessario as reclamacées
Reclamacges 1SO Principios e vantagens do tratamento de recebidas pelo GAQ
10002 P g Nelson Marques P '

Implementacéo de

Sistemas de Gestao

da Qualidade ISO
9001

Qualidade: definicdo 1SO;
Estrutura, Terminologia e Principios;
Ciclo PDCA,

Obijetivo e campo de aplicagdo;
Referéncias normativas e definicoes;
Contexto da organizacao;
Lideranga;

Planeamento do Sistema da Qualidade;

SGS

Isabel Teixeira

Melhor percecdo e aplicacdo da ISO 9001, conseguindo assim
identificar possiveis falhas.
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. ~ Entidade ~ .
Designacéo Temas abordados Formadora/Formador Conclusdes retiradas

Suporte;
Operacionalizagdo;
Avaliacdo de desempenho;
Melhoria;

Processo de certificacdo.

Principios e Fases de uma Auditoria;
Aspetos comportamentais do auditor;

R Estilos de Comunicacéo;
Qualificacéo de SGS

Auditores Internos Gestio do Proarama de Auditoria: Atraveés dos aspetos abordados foi possivel realizar uma auditoria
da Qualidade 1SO g ' pedagdgica ao GAM.

9001 Nelson Marques

Programa de Auditoria;

Guia para a conducéo de auditorias;

Competéncias e avaliacdo de auditores.

[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]
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Na formacado “Qualificacdo de Auditores Internos ISO 9001:2015” realizamos uma
auditoria a um dos servicos do Municipio de Vila Nova de Gaia, o Gabinete de
Atendimento ao Municipe, sob a responsabilidade do auditor coordenador. A auditoria ao
GAM foi uma auditoria pedagogica a luz da ISO 9001:2015 no sentido de apurar as
necessidades para o cumprimento dos novos requisitos. No entanto o processo auditado
no &mbito da formacao, estava certificado pela ISO 9001:2008, pelo que foram detetadas

varias constatacoes.

No inicio da auditoria foi realizada uma reunido de abertura onde foi confirmado o Plano
da Auditoria, tendo em conta que a Equipa Auditora incluia auditores em formacao, ficou

acordado que o Relatorio seria entregue no prazo de 15 Dias.

Foram contactados 0s responsaveis pelos varios processos identificados e alguns dos
trabalhadores que desenvolvem as atividades dos mesmos. Foi solicitado a esses
trabalhadores que procedessem ao registo das assinaturas das pessoas entrevistadas/
contactadas, num oficio elaborado para esse efeito.

Realizou-se uma observacdo e avaliagdo das atividades da organizacdo, das
infraestruturas e ambiente de trabalho, assim como uma analise documental do SGQ e

foram realizadas entrevistas aos intervenientes nos processos e atividades.

Foram auditados 0s processos, requisitos e areas associadas, nomeadamente: P02 —

Gabinete de Atendimento ao Municipe.

A Equipa Auditora efetuou a auditoria segundo um processo de amostragem, pelo que,
propbs que a Organizacdo desenvolvesse uma avaliagdo mais abrangente ao SGQ de
forma a identificar e tratar outras situagdes idénticas.

As constatacdes verificadas durante a auditoria foram sob a designacdo de “Nao
Conformidades Maiores”, “Nao Conformidades” e “Oportunidades de Melhoria”. Assim,
foram enunciadas oito constatacdes, uma vez que o processo auditado, no ambito da
formacao, estava certificado com a ISO 9001:2008 e a auditoria pedagdgica foi realizada
no ambito da ISO 9001:2015.

As constatacdes refletidas na auditoria basearam-se nos seguintes requisitos da I1SO
9001:2015:

4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos;

O Sistema de Gestédo da Qualidade na CMG — Rute Oliveira 49



CAPITULO Il - ESTUDO EMPIRICO

5.2.2 Comunicacdo da politica da qualidade;

6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir;
7.1.3 Infraestruturas;

7.1.4 Ambiente para a operacionaliza¢do dos processos;

7.2 Competéncias;

7.4 Comunicacao;

7.5 Informagéo documentada (inclusivo controlo da mesma);
8.1 Planeamento e controlo operacional;

9.1.2 Satisfacao do cliente.

2.4.3. Atividades de Autoaprendizagem

Uma vez que o estagio foi realizado no GAQ tornou-se possivel o contacto com
documentacao diversa no ambito das suas atividades:

a) Manual de Gestdo da Qualidade;

b) Politica da Qualidade;

c) Cddigo de Conduta;

d) Regulamento GAQ.

a) Politica da Qualidade®

Conhecimento da politica da qualidade estabelecida no SGQ, a qual esta definida de

acordo com a 1SO 9001:2015, incluindo assim, aspetos como:

e Ser adequada ao propdsito e ao contexto da organizagdo e ser um suporte a
orientacdo estratégica;

e Proporcionar um enquadramento para a definicdo dos objetivos da qualidade;

e Incluir um compromisso para a satisfacdo dos requisitos aplicaveis e para a

melhoria continua do SGQ.

& Informacéo disponivel em http://www.cm-
gaia.pt/fotos/editor2/documentos_municipais/auditoria_e gualidade/qualidade/02 politica_da_qualidade.pdf
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A politica da qualidade deve ser disponibilizada e mantida como informagéo
documentada; comunicada, compreendida e aplicada dentro da organizacdo e
disponibilizada as partes interessadas relevantes.

“A reorganizacdo do Municipio de Vila Nova de Gaia passa pela valorizacéo
interna dos Servicos Municipais, assente em principios orientadores de uma
Politica de Qualidade.

Dotar o Municipio de servicos qualificados e de qualidade, garantindo o
cumprimento dos regulamentos, decisbes municipais e outros requisitos,
tornando-o mais atrativo e competitivo. A Politica da Qualidade conduz-nos a
melhoria e exceléncia dos servicos prestados.

Assumem-se assim, como vetores essenciais a uma Politica da Qualidade os

seguintes principios orientadores:

e Satisfazer as necessidades dos Municipes;

e Prosseguir com a modernizacdo e a inovacao, colocando a tecnologia ao
servico do Municipio, dos clientes e de entidades externas, em fomento da
participacdo e da transparéncia;

e Assegurar a existéncia de materiais e equipamentos compativeis com a
atividade desenvolvida nas diversas areas do Municipio;

e Atuar em conformidade com principios legais, regulamentos, circulares e
informacdes internas;

e Promover adequada formacao dos trabalhadores, promovendo a motivacéo
e um reforgo das suas competéncias;

e Medir a qualidade e o grau de satisfacdo dos clientes através de inquéritos
transversais a todos o0s servigcos, solicitando sugestdes, com vista ao
aperfeicoamento do desempenho;

e Planificar, desenvolver e otimizar permanentemente 0S Seus processos,
atividades e servicos, de modo a assegurar melhoria na produtividade e

qualidade com a reducéo de custos.

Estes principios s&o incorporados na cultura da Qualidade do Municipio e
traduzem-se na procura constante da satisfagdo dos clientes/municipes,

comprometendo-se 0 Municipio a cumprir 0s requisitos impostos por Lei e pelas
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Normas 1SO, bem como a melhorar a eficicia do Sistema de Gestdo da
Qualidade.”

b) Cédigo de Conduta’

Verificacdo de como se pode estabelecer um Codigo de Conduta de uma organizagéo
(Anexo C), o qual € elaborado tendo como base os principios éticos considerados

relevantes pelo Municipio.

O Cadigo de Conduta do Municipio de Vila Nova de Gaia estabelece linhas de orientacédo
em matéria de ética profissional para todos os Trabalhadores do Municipio de Vila Nova
de Gaia, este vem no seguimento das recomendacbes do Conselho de Prevencdo da
Corrupcéao (CPC) no ambito do PGRCIC.

A atuacdo dos Trabalhadores deve regular-se por principios rigorosos de lealdade para
com o Municipio, de honestidade, independéncia, isencéo e discricdo. Os Trabalhadores
devem tratar de forma justa, imparcial e sem qualquer tipo de discriminacao, todas as
pessoas com quem se tenham que relacionar ou contactar em virtude do exercicio da
respetiva atividade. Os funcionarios devem conhecer os seus deveres e responsabilidades,
sendo que no seu relacionamento com o publico devem evidenciar disponibilidade,

eficiéncia, corregéo e cortesia.

Principio Independéncia: Os Trabalhadores devem recusar participar nas decisdes em
que tenham interesses pessoais ou familiares, designadamente de indole econémica,

financeira e patrimonial.

Dever de sigilo: Os Trabalhadores ndo podem divulgar ou usar informacoes

confidenciais obtidas no desempenho das suas fungdes ou em virtude desse desempenho.

Cumprimento da legislacdo: Os Trabalhadores ndo podem, em nome do Municipio e
nas agdes ao seu servico, violar a lei geral e a regulamentacéo especifica aplicavel as suas

especialidades.

Protecéo de dados: Os Trabalhadores com acesso a dados pessoais ou envolvidos no

respetivo tratamento devem respeitar as disposicOes legais relativas a prote¢cdo dos dados

7 Informag&o disponivel em http://www.cm-
gaia.pt/fotos/editor2/documentos_municipais/auditoria_e_qualidade/auditoria/05 codigo_conduta_municipio 2016.p
df
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pessoais, ndo utilizando esses dados para fins ilegitimos ou comunica-los a pessoas nao

autorizadas ao respetivo acesso ou tratamento.

Principio da lealdade: Traduz-se no adequado desempenho das atribuicdes que sdo
cometidas aos Trabalhadores, no cumprimento das instrugdes e no respeito pelos

procedimentos e regras de funcionamento e de organizacdo em vigor no Municipio.

Cooperacéo: Os Trabalhadores devem prestar auxilio aos colegas e superiores facultando
toda a informacao e esclarecimentos de que carecam, bem como receber as suas sugestoes

e informacdes.

c) Manual de Gestdo da Qualidade®

Apesar deste documento nédo ser um requisito da 1ISO 9001:2015, a Camara Municipal de
Gaia, optou por manté-lo, por este ser um meio utilizado para a apresentagdo do Sistema
de Gestdo da Qualidade, nomeadamente: da missdo, visdo e politica, @ambito, processos e

procedimentos definidos (Anexo D).

A Camara Municipal de Vila Nova de Gaia prop6s-se assegurar a divulgacao do Manual
da Qualidade (MQ) a todos os seus colaboradores, comprometendo-0s a cumprir 0s
requisitos que lhes sdo aplicaveis, assim como a fazer observar todos os procedimentos

que estdo inerentes ao Manual.

Neste Manual estd presente uma pequena apresentacao da autarquia com a identificacdo
da autarquia (designacdo, localizacdo, constituicdo e identificacdo fiscal), contexto,
descricdo das principais funcdes e responsabilidades, gestdo de recursos materiais,
missdo, partes interessadas, o organograma das dire¢fes municipais e é feito um

engquadramento no ambito da qualidade.

O Manual da Gestdo da Qualidade descreve os principios adotados no Sistema de Gestdo
da Qualidade para a realizacdo da Politica da Qualidade da Camara Municipal de Vila
Nova de Gaia. Este Manual descreve um conjunto de orientaces e diretrizes para o SGQ
implementado no @mbito: da Prestacdo de Servico no Gabinete de Atendimento ao
Municipe; Prestacdo de Servico de Leitura; Expropriacdes e Notariado.

8 Informacéo disponivel em http://www.cm-
gaia.pt/fotos/editor2/documentos_municipais/auditoria_e qualidade/qualidade/01 _manual da qualidade.pdf.
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A estrutura documental do SGQ da Camara Municipal de Vila Nova de Gaia é composta
pelo conjunto de documentos que se enquadram em quatro niveis hierarquicamente
distintos, no topo 0 Manual da Qualidade, em segundo lugar os Processos/Procedimentos,

seguidamente Outros Documentos e por Gltimo os Registos.

Encontra-se presente neste Manual os principios orientadores da Politica da Qualidade,
sendo que estes sdo incorporados na cultura da Qualidade do Municipio e traduzem-se na
procura constante da satisfacdo dos clientes/municipes, comprometendo o Municipio a
cumprir 0s requisitos impostos por Lei e pelas Normas ISO, bem como a melhorar a

eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade.

A Cémara € representada pelo GAQ no ambito das suas competéncias enquanto Gestor

da Qualidade e tem as seguintes responsabilidades:

e Implementar e manter 0 SGQ;

e Manter a Camara informada sobre a adequabilidade e eficacia do SGQ;

¢ Auvaliar acompreensao da Politica e promover a divulgacao dos objetivos definidos;
e Representar a autarquia para assuntos relacionados com a Gestdo da Qualidade,

junto das partes interessadas.

No Manual da Qualidade é feito um enquadramento a gestdo da qualidade, regendo-se
aindaa NP EN 1SO 9001:2008, mencionando a definicdo da SGQ, os principios da SGQ,
as responsabilidades da gestdo de topo primado pelo espirito de melhoria continua
(PDCA) e interacdo entre 0s processos. Estd presente também um quadro com o0s
procedimentos documentados e demais documentos do SGQ definidos pelo processo,

responsavel e designacao do documento.
d) Regulamento do Gabinete de Auditoria e Qualidade®
Possibilitou observar como se pode estabelecer um Regulamento referente ao

funcionamento de um Gabinete.

O Regulamento do Gabinete de Auditoria e Qualidade (Anexo F) tem definido no
Capitulo I, como disposicBes gerais, 0s primeiros quatro artigos, discriminando o objeto,

a missdo, as competéncias e o dever de colabora¢do. No ambito da auditoria, 0 GAQ tem

9 Informagéo disponivel em: http://www.cm-
gaia.pt/fotos/editor2/documentos _municipais/auditoria_e_qualidade/requlamento_interno_de auditoria_e qualidade

publicitado.pdf
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a responsabilidade de desenvolver os instrumentos que permitam a sua operacionalizagdo
e divulgacéo de resultados. No ambito da qualidade, 0 GAQ tem que proporcionar todas
as iniciativas e medidas a ado¢do sistematica de uma politica de qualidade e respetivo

controlo em todo o Municipio.

No Capitulo 1l estio nomeados os principios deontoldgicos como a integridade,
objetividade, confidencialidade, rigor e competéncia. Neste mesmo capitulo estdo
também previstas algumas incompatibilidades (Artigo 5° a 10°). No Capitulo Il estdo

mencionados dois artigos referentes & norma de controlo interno.

A auditoria e qualidade estdo definidas no Capitulo IV, sendo que o0 GAQ tem como
obrigagdo anual elaborar um Plano de Auditoria. Cabe ao GAQ elaborar anualmente e
monitorizar o relatério de execucdo do Plano de Gestdo de Riscos de Corrupcao e
Infragdes Conexas (PGRCIC) (Capitulo V). No Capitulo VI esta designado o
procedimento para a averiguacdo de queixas, reclamacdes ou peticdes de municipes. Por
ultimo, no Capitulo VI séo expostas as disposicOes finais (Artigo 23° a 25°).
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1. Introducao

Irdo ser apresentados neste capitulo algumas conclusdes e consideracdes, decompostas
pelas diversas técnicas metodoldgicas investigativas. Através da técnica de triangulacao
dos dados irdo ser expostas as consideragfes tidas como pertinentes neste estudo:
cruzamento das diversas perspetivas dos autores (objeto de andlise na revisao
bibliografica) com a informacdo disponibilizada pelo Municipio e a descricdo das

atividades realizadas ao longo do estagio.

Apresentam-se de seguida as questbes que temos por importantes de analise e a
identificacdo das hipoteses que ressaltam na problematica da implementacédo de um SGQ
num municipio e das consequéncias da mesma. Nomeadamente a satisfacdo dos

stakeholders.

Tabela 3: Questdes retiradas da revisdo bibliogréafica

Questbes em analise Capitulo — Pagina
1 - O que motivou a opcdo pela qualidade? (Marques, 1997) 1-31.-9
2 - A implementacéo da qualidade numa organizagéo implica um
aumento da eficiéncia dos colaboradores? (Cooper, 1887; Marques, 1-31.-11
1997)

3 - Sera mais facil combater erros humanos ou das maquinas?
(Deming, 1986; Rocha, 2006)
4 - De que forma a implementacé&o do sistema de gestdo da qualidade
permite uma melhoria na identificagdo das necessidades dos clientes? 1-32.-13
(Ishikawa, 1985; Loffler, 2001; Rocha, 2006)
5 - Pode a qualidade ser um fator positivamente diferenciador da

1-3.2.-13

restante concorréncia? (Marques, 1997) |=44.-25
[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]
Hipdteses:
(1,4,5 H1 Normalmente o SGQ visa a satisfacdo dos stakeholders.
(2,3) H2 O SGQ implementado usa a maior eficiéncia e minimas falhas dos

colaboradores.

O Sistema de Gestédo da Qualidade na CMG — Rute Oliveira 59



CAPITULO Ill - CONCLUSOES E CONSIDERAGOES FINAIS

(O™
D D=

Figura 10: Modelo de analise — Interligagdo de H1 e H2

[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]

De forma a aferir da validade da H1 acima apresentada, irdo ser apresentadas as
consideraces relacionadas com as questfes 1, 4 e 5, e no mesmo seguimento as questdes

2 e 3 para a validagéo da H2.

2. Hipotese 1 — Normalmente o SGQ visa a satisfacao dos stakeholders

7~ N\
H1
\/
Q1
. . Implementagdo versus Fator positivo versus
Opcdo pela Qualidade Melhoria A i
Concorréncia
N— N— &

Figura 11: Hipdtese 1 versus questdes

[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]
2.1. Analise da Questéo 1
O que motivou a opgao pela Qualidade?

Da revisdo bibliografica depreende-se que a preferéncia pela Qualidade tem como
objetivo o ajustamento das necessidades dos clientes, definindo assim antecipadamente

especificacbes e parametros para melhor satisfazer as necessidades dos utentes.

Do que foi possivel aferir da informacdo cedida pelo Municipio, nomeadamente no
Manual de Qualidade definido na Misséo, a motivagdo pela Qualidade tem em vista a
defesa dos interesses e satisfagdo das necessidades da populagdo local. Com isto,
pretende-se eliminar burocracias e procedimentos impessoais e morosos, melhorando

assim o atendimento publico.
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Das atividades por mim desenvolvidas, e com base no exposto anteriormente, considero
que a eleicdo pela qualidade adveio da necessidade da certificacdo integral da 1SO 9001.
Para tal, foi criado um novo Gabinete (GAQ) para a orientagédo da implementacdo do

mesmo.

2.2. Analise da Questao 4

De que forma a implementacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade permite uma
melhoria na identificacdo das necessidades dos clientes?

Na revisdo bibliografica é referido que uma das fases do conceito de Qualidade é o
controlo da qualidade em toda a organizagdo, sendo que esta pretende cumprir as
exigéncias e necessidades dos clientes. A preocupacao pela reducdo dos custos mantendo

a Qualidade existente leva ao aumento de clientes interessados.

Ao implementar 0 SGQ é necessaria a criacdo do Manual da Qualidade definindo no
mesmo as Partes Interessadas, para assim assegurar uma melhor identificacdo da
satisfacdo e expectativas de todas as partes (clientes, fornecedores, trabalhadores e todas
as demais entidades parceiras publicas e/ou privadas). Um dos principios definidos pela

Politica da Qualidade é a satisfacdo das necessidades dos municipes.

Das atividades desenvolvidas no estagio, ao ser implementado o SGQ, os principios
primados pela Qualidade tornam-se mais claros e existindo, assim, uma maior facilidade

na identificacdo dos riscos, na criacdo de processos e subprocessos para 0 Municipio.

2.3. Analise da Questdo 5

Pode a Qualidade ser um fator positivamente diferenciador da restante

concorréncia?

Da revisdo bibliografica pode-se aferir trés tipos de posicionamento pelas entidades, em
relacdo a orientacdo pela Qualidade. As que se diferenciam pela Qualidade considerando
importante e distinguindo-se, assim, da concorréncia, as que consideram a Qualidade
como necessario para a sobrevivéncia no mercado e as que pensam que ndo necessitam

da Qualidade para ter sucesso.

Dos documentos disponibilizados pelo Municipio, nomeadamente, o Regulamento do

GAQ, encontra-se disposto que, a elaboracdo do PGRCIC é anual e com a concecdo deste
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plano, pretende-se que 0s municipes tenham uma maior confianca na relacdo com a CMG

em detrimento de outras organizagoes.

Das atividades desenvolvidas no estdgio, através da auditoria pedagdgica ao GAM, que
me foi proporcionada pelo GAQ, pude perceber que, através desta implementacdo, os
municipes tém maior satisfacdo com o atendimento que lhes é prestado, levando-os a

optar em futuras situacdes pela procura da CMG.

3. Hipétese 2 — O SGQ implementado usa a maior eficiéncia e minimas
falhas dos colaboradores

7~ N\
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~
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Q2
Q3

Implementagdo Qualidade L
Erros Humanos versus Maquinas

versus Aumento Eficiéncia

Figura 12: Hipotese 2 versus questoes

[Fonte: Elaborado pela Mestranda (2017)]
3.1. Anéalise das Questdes 2 e 3

A implementacdo da Qualidade numa organizagdo implica um aumento da
eficiéncia dos colaboradores? Serd mais facil combater erros humanos ou das

maguinas?

Da revisdo bibliografica resulta que um dos objetivos da implementacéo de um SGQ é o

envolvimento dos colaboradores na organizacao e a sua satisfacao.

O aumento da eficiéncia dos colaboradores com a implementacdo do SGQ é um aspeto
que, para os diversos autores estudados, ndo € claro, uma vez que na politica de qualidade
deve existir um equilibrio entre os interesses dos stakeholders das organizages, sendo
que, os colaboradores sdo mais sensiveis as mudancas inerentes a implementagdo de

novas “regras” afetando as tarefas que diariamente desempenham.
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Torna-se, assim, fundamental que a gestdo de topo se envolva no processo demonstrando
a sua implicagdo no mesmo para que 0s colaboradores sintam maior seguranga nas

alteracdes decorrentes da implementacéo do sistema e se sintam satisfeitos.

Deming (1986) acentuou a importancia da identificacdo da origem da causa dos

problemas, tendo distinguido diversos tipos de erros humanos e/ou das maquinas.

Um dos principais objetivos de um SGQ ¢ “medir e avaliar os resultados do desempenho
e eficécia do processo”, para tal o seu desenvolvimento e implementagdo permite “tratar
riscos e oportunidades associados ao contexto e objetivos” além de outros aspetos

organizacionais.

Na norma 1SO 9001:2015 encontra-se presente o ciclo PDCA, correspondendo a cada
uma das clausulas da norma uma das fases do ciclo. A melhoria continua inerente ao
desenvolvimento de um SGQ numa organizagdo permitira a detecao dos erros existentes
e a tomada de decisdo quanto & sua corre¢do. E importante que existam procedimentos
definidos para que, desta forma, os colaboradores sintam uma maior confianca na

execucgdo das atividades inerentes a sua fungéo.

Do documento Cédigo de Conduta do Municipio ressalta uma forte implicagdo dos
funcionarios para com a CMG, uma vez que estes “devem estar conscientes da
importancia dos respetivos deveres e responsabilidades”. Os principios gerais
encontrados neste documento estabelecem a atuacao dos colaboradores nas suas relacdes
com o Municipio e com o exterior, pautando-se por uma elevada exigéncia

comportamental.

Com a implementacdo da Qualidade, os processos e procedimentos de cada unidade
organica deverao ser claramente definidos, diminuindo assim a burocracia, existindo um
melhor acesso e compreensdo das atividades e funcdes de cada colaborador. Desta forma,
estes tém uma maior consciéncia de quais sdo as suas responsabilidades, deveres e direitos
(principios presentes no Cddigo de Conduta), podendo daqui resultar uma motivagao

acrescida e consequentemente numa maior eficiéncia.
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4. Conclusoes

Com a atual globalizacdo, em que as organizacdes, sejam elas publicas ou privadas,
concorrem entre si com o objetivo de obterem mais notoriedade, reconhecimento e
prestarem um melhor servico a populagdo ou aos seus clientes, a gestdo da qualidade e a
certificagdo pela qualidade tém assumido recentemente um papel relevante. Através deste
relatorio foi possivel identificar o que alguns estudiosos foram definindo o conceito de
qualidade, tendo este sofrido algumas mutacdes, no sentido de um melhor esclarecimento
deste mesmo conceito. Com base das questbes levantadas através das referéncias
bibliogréficas foi possivel construir o modelo de anélise.

Atraveés do estagio curricular realizado foi possivel o conhecimento prético da matéria
explanada teoricamente. Para a experiéncia pratica foi necessario um conhecimento
prévio da organizacdo, nomeadamente, 0s manuais de procedimentos, fluxogramas e

regulamentos definidos pelas préprias unidades organicas.

Seguidamente com a ajuda dos colaboradores afetos ao Gabinete de Auditoria e
Qualidade foram explanados os procedimentos e tarefas a desempenhar. O processo de
transicdo e extensdo do sistema de gestdo da qualidade apesar de moroso tem em vista
grandes e notdrios resultados. Assim, todas atividades efetuadas neste estagio foram uma

mais-valia para a realizacao deste relatorio.

Antes da realizacdo deste relatorio o meu conceito de Qualidade era muito reduzido. A
Qualidade deve estar presente em toda a organizacdo, tendo como foco e objetivo a
satisfacdo das exigéncias e necessidades dos clientes. Assim, muitas organizagdes
limitam-se a passar uma imagem de certificagdo com a ISO 9001:2015, no entanto, a
implementacao de um Sistema de Gestdo da Qualidade deve ser um processo gradual que
deve partir da gestdo de topo, incentivando os seus funcionarios na melhoria continua.
Muitos dos problemas detetados nas organizacfes podem vir a ser evitados se 0 SGQ for

corretamente implementado e monitorizado.
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5. Limitacg0es encontradas

A Céamara Municipal de Vila Nova de Gaia é uma organizacao publica com uma elevada
dimensdo e como tal nem todas as informacGes e documentos sdo de facil acesso, ndo

podendo, por isso, ser divulgadas.

6. Propostas para trabalhos futuros

Atualmente, 0 GAQ tem como foco a extensdo do SGQ visando a certificagdo das trés
unidades organicas anteriormente referidas, Direcdo Municipal de Administracdo e
Financas (DMAF), Departamento de Pessoal (DP) e Departamento de Assuntos Juridicos
(DAJ), sendo que devem ser tomadas todas as alteragdes necessérias até ao final de maio
do préximo ano, para a transicdo para a norma em vigor ISO 9001:2015. Num futuro
préximo devera ser estendida a certificacdo as restantes unidades organicas com base no

trabalho gradual que tem sido efetuado até a data.

Assim, considero importante a continuidade deste relatorio para uma dissertacdo
aprofundada sobre a temética de qualidade e da implementacdo de um SGQ nos
municipios portugueses e do seu contributo para uma gestdo eficiente dos recursos

disponiveis através das ferramentas contidas num Sistema de Gestdo de Qualidade.
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A. Organograma da Camara Municipal de Gaia

EDUARDO VITOR DE ALMEIDA RODRIGUES

10 MUNICIPAL

EQUIPA MULTI IPLINAR DO PROTOCOLO, COMUNICACAO E IMAGEM

NETE DE APOIO AOS ORGAOS AUTARQUICOS

PA MULTIDISCIPLINAR DE ESTUDOS E PROJETOS ESPECIAIS

MARIA TERESA FERREIRA BRAGA BARBOSA

INETE DE AUDITORIA E QUALIDADE

MARIA DA LUZ PINHO OLIVEIRA ALVES

PA MULTIDISCIPLINAR DE ATIVIDADES EXTRACURRICULARES E PROJETOS SOCIAIS

CARLA SOFIA BARBOSA SOARES MARTINS

EMPRESAS MUNICIPAIS E PARTICIPADAS

DEPARTAMENTO DOS ASSUNTOS JURIDICOS

MARIA GORET| FERREIRA MARTINS

[DIVISAO DE CONTENCIOSO

MARIA JOSE PEIXOTO DA COSTA SOARES

‘DIVISAD DE COORDENAGAO DA ASSESSORIA JURIDICA E DA REGULAMENTACAO MUNICIPAL

CARLA ALEXANDRA FERREIRA TEIXEIRA DIAS

DEPARTAMENTO DE PESSOAL

MARIA DE FATIMA PINTO DA COSTA

[DIVISAO DE GESTAO DE PESSOAL

[DIVISAO DE SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

MARIA ALEXANDRA VILAR PINHEIRO PIMENTA RIBEIRO

MANUELA FERNANDA DA ROCHA GARRIDO

DIVISAO DE CONTRATAGAQ PUBLICA E APROVISIONAMENTO

PAULA CRISTINA MARQUES DA SILVA

DIVISAO DE GESTAO DE CONTRATOS

IANA GABRIELA CAMPOS MAIA

DIVISAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO E MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA

IANTONIO JOSE DE BARROS LOPES MACHADO AIRES

GABINETE DE NOTARIADO

DIRECAO MUNICIPAL DE ADMINISTRACAO E FINANGAS

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO GERAL

HERMENEGILDA MARIA CUNHA SILVA

[DIVIS}"\O ADMINISTRATIVA DE ATENDIMENTO E ARQUIVO

IOSE ANTONIO MOREIRA DE MELO

[DIVISF‘\U DE FUNDQS ESTRUTURAIS E CANDIDATURAS

DEPARTAMENTO DO PLANEAMENTO E CONTROLO FINANCEIRS

[ANA PAULA AMORIM MOREIRA GUEDES

DIVISAD DE CONTABILIDADE E TESOURARIA

IANA JOAD SIMOES RIBEIRO

DIVISAD DE GESTAD FINANCEIRA E DE EXECUCOES FISCAIS

DIVISAD DE PATRIMONIO E EXPROPRIACOES

NUNO ARTUR CARVALHO PEREIRA DA SILVA

(CAMARA MUNICIPAL DE VILA NOVA DE GAIA|

DORA PAULA HENRIQUES FERREIRA DA MAIA

‘DIVISAO DE MOBILIDADE E TRANSPORTES

SUSANA CRISTINA GEADA E PAULING SILVA

[DIVISAO DE ENERGIA

DIRECAO MUNICIPAL DE INFRAESTRUTURAS E ESPAGOS PUBLICOS

DEPARTAMENTO DE OBRAS E EMPREITADAS

JOSE CLARO COSTA

DIVISAO DE CONCEGAO E CONSTRUGAQ DE EQUIPAMENTOS E ESPACOS PUBLICOS

RUI ANDRE FERREIRA RAMOS

DIVISAO DE GESTAO DE EMPREITADAS E FISCALIZAGAQ

ISABEL MARIA DA CRUZ CARVALHO

DIVISAO DE MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

ROSA MA| EIRA DIAS

DIVISAO DE MANUTENCAQ DE ESPACOS PUBLICOS

DIRECAO MUNICIPAL DE URBANISMO E AMBIENTE

HELGA NAIR CARDOSO LIMA PINTO

LUISA MARIA R GONCALVES LIMA APARICIO

DIVISAO DE GESTAO E FISCALIZACAO URBANISTICAS

NELSON FERNANDO OLIVEIRA PINTO

DIVISAO DE PLANEAMENTO E REABILITACAO URBANA

IALBERTO ROGERIO PRINCIPE SA ARAUIO SIMOES

DIVISAO DE GESTAO DO ESPAGO PUBLICO E PUBLICIDADE

CRISTINA MARIA FIGUEIREDO DUARTE

DIVISAO DE PROJETOS ESTRUTURANTES

DEPARTAMENTO DE AMBIENTE E PARQUES URBANOS

ANA RITA ALVES SILVA MENDES DIOGO

DIVISAO DE ESPACOS VERDES E SALUBRIDADE

IANTONIO JORGE LEITAO DIAS

DIVISAO DE GESTAO AMBIENTAL

MARIA DE FATIMA FERREIRA SILVA

DIVISAQ DE PARQUES

'VERA LUCIA BRANCO PACHECO

{GABINETE DE ACOMPANHAMENTO DE PROJETOS E CANDIDATURAS

DEPARTAMENTO DE EDUCACAO

ARIANA MARIA CACHINA PINHO

‘DIVIS}\O DE GESTAOQ ESCOLAR E RECURSOS EDUCATIVOS

‘DIVISAD DE ACAO SOCIAL ESCOLAR

BARBARA DIANA CARDOSO CAMARINHA DE OLIVEIRA

DIRECAO MUNICIPAL PARA A INCLUSAO MUNICIPAL

DEPARTAMENTO DE DESPORTO, CULTURA E JUVENTUDE

MARIO ARMANDO MARTINS DUARTE

DIVISAO DE GESTAO DE EQUIPAMENTOS E EVENTOS

ESMERALDA EUGEN|A FERNANDES BARBOSA

DIVISAO DE TURISMO

EURICO MANUEL MORENO PINTO VALENTE COELHO

DIVISAO DE CULTURA E JUVENTUDE

CLAUDIA SUSANA LOBO PAIS TEIXEIRA GOMES

DIVISAO DE ACAO SOCIAL, VOLUNTARIADO E SAUDE

CARLA MARIA SIMOES OLIVEIRA

DEPARTAMENTO DE ACAO SOCIAL E ATIVIDADES ECONOMICA

DIVISAO DE APOIO AS EMPRESAS, EMPREGO E AS ATIVIDADES ECONOMICAS

MARIA JOSE TEIXEIRA LIMA NECHO

GABINETE DE APOIO A ECONOMIA SOCIAL

BOMBEIROS SAPADORES E PROTECAO CIVIL

VITOR MARTINS PRIMO

SERVICOS MUNICIPAIS DE PROTECAO CIVIL

GABINETE DE PLANEAENTO, PROTECAQ, PREVENCAD, LOGISTICA E SEGURANCA

GABINETE TECNICO FLORESTAL

POLICIA MUNICIPAL

TELMO FILIPE QUELHAS MOREIRA

DIVISAO DE GESTAO POLICIAL OPERACIONAL

DIVISAO DE FISCALIZACAO E CONTRAORDENAGOES

ELISABETE MARINA VIDAL DA MOTA SANTOS
JOSE ANTONIO DIAS FIGUEIREDO
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B. Aplica¢ao Informatica

Gabinete de Auditoria e Qualidade

O Gabinete de Auditoria e Qualidade foi criado sob dependéncia direta da Presidéncia com competéncias de
ambito transversal a estrutura nuclear da Camara Municipal de Vila Nova de Gaia.

Institucional »

Auditoria

Planeamento, gest#o e realizacdo das
auditorias infernas bem como o
acompanhamento das auditorias externas.

Entrar »

Qualidade

Ferramenta de apoio a gestéo da
Qualidade nos termos da ISO 9001.
Gestdo de Processos, objetivos e

respetivos indicadores, fichas de melhoria.

Entrar »

Reclamacgoes

Gestdo das reclamacfes dos Municipes.

Registo, monitorizacdo da tramitacdo e
resposta das reclamaces oriundas de
diversas vias.

PGRCIC

Plano de Gestdo de Riscos de Corrupgéo
e InfracBes Conexas. Plataforma de
recolha dos Planos de Prevengdo de
Riscos de Corrupgéo e Infragdes Conexas
e respetivos Relatorios de Execugdo

Entrar » Anuais elaborados pelas unidades.
orgénicas ou equiparadas.

Entrar »

Sobre

Gabinete de Auditoria e Qualidade

O GAQ tem como miss&o a cooperaco interna, quer no contributo de assessoria, quer no apoio ao desenvolvimento das atividades de avaliacéo e de gestéo de auditoria e qualidade.
para uma gestdo eficaz no Municipio tende uma visao de melhoria.

Encontra-se disponibilizada na lista abaixo, para consulta, documentagdo diversa no ambito da atividade do GAQ

Documentos
Cédigo de Conduta 2016 (aprovado em 19/12/2016)
Manual de Gestéo da Qualidade

Politica d alidade

Regulamento GAQ (aprovado em 7/11/20

Para acesso a outra informaco e aplicagdes podera ainda aceder a Intranet:

Intranet »

VILA NOVA DE

BIAAR

CAMARA MUNICIPAL
© 2017 - Gabinete de Auditoria e Qualidade

Auditoria

Administrador

Solicitagbes Planeamento

Gestéo das auditorias solicitadas pelos utilizadores. Gestéo do planeamento dos diferentes tipos de auditorias.

Solicitacbes » Planeamento »

Qualidade

Gestéo das auditorias no dmbito da Qualidade.

Qualidade »

VILA NOVA DE

BOAIA

CAMARA MUNICIPAL
® 2017 - Gabinete de Auditoria & Qualidade

Internas

Gestdo das auditorias internas.

Internas »

Externas

Gestdo das auditorias externas.

Externas »
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Contacto

Morada

Rua Conselheiro Veloso da Cruz, 711 - 723
4400-095 Vila Nova de Gaia

T 22 3742400

Equipa

Nome Email

Catarina Alexandra de Almeida Tavares catarinatavare

Maria da Luz Pinho Oliveira Alves maria
Nuno Miguel Correia do Novo Pinhal

ormulario »

Telefones »

VILA NOVA DE

(/WA DAA

Contacto

@cm-gaia.pt7243
m-gaia pt
nuno pinhal@cm-gaiapt 7281

1716

Administragao

Auditoria

Qualidade

Gestdo dos auditores internos no ambito da Qualidade. Atribuicdo e revogacdo de

permissdes.

Auditares »

Documentos

Documentos

Gestio dos documentos disponiveis para consulta &
aceitac&o.

Documentos »

VILA NOVA DE

(/M AA

Utilizadores

GestHo dos utlizadores que tomaram conhecimento dos
documentos disponibilizados na aplicagéo.

Utilizadores »

Outros

Gestio dos restantes utizadores que que tomaram
conhecimento dos documentos disponibilizados em
suporie de papel.

Ouiros »

Qualidade

Utilizador

Documentos

Consulta de todos 0s documentos disponibilizados no ambito da Qualidade.

Documentos »

Objetivos

Gestéio dos objetivos dos processos da Qualidade.

Objetivos »

VILA NOVA DE

BHAIA

CAMARA MUNICIPAL
® 2017 - Gabinete de Auditoria e Qualidade

Indicadores

Gestéo dos indicadores dos objetivos da Qualidade.

Indicadores »

Tipologias

Gestéio das tipologias dos valores dos indicadores dos
objetivos da Qualidade.

Tipologias »
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Reclamacgdes

Listagem

Imprimir Filtros: ‘ Todas as unidades organicas

V‘ |T0dus os estados ~| Registos por pagina:

Origem Data [Numero Destino Parecer |Resposta [Estado
Livro de Reclamagdes|17-01-2017|2 [Departamento de Desporto, Cultura e Juventude{19-01-2017| /Analise
Livro de Reclamagdes|16-01-2017|2 [Departamento de Desporto. Cultura e Juventude|17-01-2017|18-01-2017|Concluido)

Livro de Reclamacdes|15-01-2017[2

Policia Municipal

16-01-2017]

18-01-2017|Concluido|

Livro de Reclamagdes|13-01-2017[204083

Policia Municipal

Registado|

Livro de Reclamac8es|13-01-2017|204007

Divis&o de Mobilidade e Transportes

21-01-2017|

23-01-2017|Concluidol

Requerimento 09-01-2017[Edoc/2017/

9|Departamento de Desporto, Cultura e Juventude|

17-01-2017|

18-01-2017|Concluido]

Livro de Reclamagdes|06-01-2017|204008

Divisdo de Mobilidade e Transportes

13-01-2017]

18-01-2017|Concluido]

Livro de Reclamagdes|05-01-2017|204042

Departamento de Desporto, Cultura e Juventude|

10-01-2017|

12-01-2017|Concluido]

Livro de Reclamacdes|30-12-2016(204004

Divis&o de Mobilidade e Transportes

11-01-2017

12-01-2017|Concluido)

Livro de Reclamagdes|09-12-2016[204082

Policia Municipal

10-01-2017]

11-01-2017|Concluido|

Outros Utilizadores Documentos

Administragao

Adicionar

Documenio:| Seleccione um documento

Nome:

Nimero:

Fungdo:

Unidade:  |Escolha uma unidade da organizacéo

Data: |

Anexo: Explorar... | Nenhum ficheiro selecionado.

Confirmar | Cancelar

« Administragéo

VILA NOVA DE

Vo AN N A
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C. Codigo de Conduta de Vila Nova de Gaia (aprovado em 19/12/2016)

CODIGO DE CONDUTA DO
MUNICIPIO DE VILA NOVA DE GAIA

VILA NOVA DE

AL

CAMARA MUNICIPAL

2016

VLA R D COMGO DE CONDUTA DO
L FIUNICIPIO DE VILA HOVA DE GAIA
indice

FREAMBULD

CAPITULG | PARTE GERAL

Artigo * Objeta

Artigo #* Ambito de Aplicagio

CAPITULG i PRINCEPIOS GERALS

SECCAD | PRINCIPIOS GERALS DE ATUACAD

Artigo 3.° Principics gerais.
Artigo ¢* Principio da independéncia

Artigo 5* Obrigatoriedade de Comunicagio.
Artigo & Dever de Sigilo.

Artigo ¥ Cumprimento da legislacio

SECCAD Il RELACKINAMENTO COM O PUBLICO.

Artiga & Principios fund

Artigo 5 Protecio de dados

Aurtigo 10" Comtactos com os melos de comunicaciosocal.

Artigo 1* Relacionamento com terceir

Artigo 12* Prevergdo de potencials conflitos de interesses. oo

Artigo 13* Informagbes sobre procedimentos administrativos .

Aurtigo 14* Utilizacio abusiva de informacio

SECCAD Il RELAGIES INTERMAS

Artigo 15* Lealdade, respeito ¢ cooperagio

Artigo 16* Utilizacio de recursos
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CODICO DE CONDUTA DO

MUNICIPIO DE VILA NOVA DE GALA &

CAPITULD 10 DISPOSICIES FINAIS

Artigo 17* Contributo dos Trabalhadores

Artigo 18* Compromisso de cumprimento

Artigo 19* Sangdes

Artigo 20" Dever de Comunicacio de irregularidades

Artigo 11* Entrada em Vigor

Artigo 12* Revogacio

Municipio de Vila Nova de Caia

Anexo | = Declaragio de cumprimento das disposigies do (ddign de Conduta do

15

VILE FicHA, D CODGO DE CONDUTA DO
Ch ’ MURICIPIO DE VILA NOVA DE GAlA

PREAMBULD

Os principics da legalidede, da prossecucdo do interesse piblico, da protegio dos
direitos e interesses dos cidadios, da justica e da impancialidade, constituern a matriz na
atuacio da Administracio Publica.

Ao Muniopioc cabe a responsabilidade de assegurar a chservinci e o cumprimento de
tais principios, de forma a incentivar a criacio de um dima de cormfianca entre a
Administragio Piblica e todys as partes inferessadas e, a final, a sahaguarda da
integndade, valores éticos e garantia dos direitos dos ddadSos.

A ética de uma instituicSo &, essendalmente, reflexo da conduta dos seus Trabalhadores
que devemn seguir um conjunto de principics & nonmas, consubstandando um padrio de
comportamento imepre ensiveld.

Cada Trabalhador deve orientar as suas acgSes tendo presente os principios expressos
no preserte Codigo de Conduta, fazendo refletir os mesmos nas suas atitudes =
compsoriamento.

#As especificdidades das fungdes desempenhadas e o respeito de principios e deveres
basilares & defesa do interesse pdblico impdem a criagio de um conjunto normativo que
sistematize, de uma forma dora e objetiva, as Enhas de orentacSo em matéria
admingstrativa, de £tica profissional £ dos padries de comportamento reconhecidos =
adotados por todos os Trabakhadores do Municipio, independentemente do sew vinculo
labaral.

O presente Codign visa ser um instrumento de defesa de valores éticos e deontoldgions,
promovendo o prestigio dos trabalhadores atraves de um desempenho responsaved,
aumentando néveis de confianga dos municpes.
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MUNICIPIO DE VILA NOVA DE GALA e-

Aszim, & consideranda:

» A Resoluclo n*6sg, da Assembleia Geral das NagSes Unidas, de 1 de dezembro
de 1556, gque contém em anexo, o {ddigo Intemacional de conduta dos agentes
da fungio publica;

+ A Recomendagdo de 23 de abril de 19498, do Conselho da GLDE, sobre a melhoria
da conduta ética no servige publicog

= O Decreto-Led 15559, de r de abrl, com as subsequentes revisSes/alteragdes,
que estabelece medidas de modemizacio administrativa;

# A Corta dos Direftos Fundamentais da Unido Europeia (10i9fCE5/az), a qual
consagra o direito a uma boa administracio [art.*q1*);

» A Carta Etica da Administragio Publica (Resolugio do Conselho de Ministros n.®
#7057, de 17 de feversiro}

s O Cddigo Europeu de Boa Conduta Administratia, apresentada pelo Provedor de
Justica Evropeu de 2613

» Codigo de Boa Conduta Administrativa, apresentada pelo Provedor de Justica de
Portugal {Recomendacio M* 820}

= O Cidigo do Procedimento Administrative (Decreto Lei n* 4/:mg, de o7 de
janeiro);

s O Regime de acesso ao0s documentos Administrativos {Lei n* §8/2007, de 24 de
agosto, com a5 subsequentes alteragfes);

s 0O Regime da Responsabilidade Chvil Extracontratual do Estado (Lei n®* 672007,
de ¥1 de dezembro, com as subsequentes alteragGes);

s Lo Geral do Trabalho em Fungdes Piblicas (Lei n* 351014, de 10 de junho, com
as subsequertes alterapies);
* A Aecomendagio do Consehho de Prevengio da Comupgio, de 1de julho de zoag;

= O Flano de Prevengdo de Riscos de Comupgdo e Infracpies Conexas, aprovado
pelo Municipio de Vila Nova de Caia.

£ aprovado o presente Cadigo de Conduta do Municipio de ¥ila Mova de Gaia.

VLS icHA CODGO DE CONDUTA DO
!- ’ MURICIPIO DE VILA NOVA DE GAlA

CAPITULD |
PARTE GERAL

Artigo 18
Objeto

L O presente (ddigo de Conduta, doravante designado abreviadamemte por Cddiga,
estabelece Enhas de orentagio em matéria de é&ica profissional para todos os
Trabalhadores do Mumicipio de ¥ila Nova de Gaia, & que constituem igualmente uma
referéncia para o publico no gue respeita 20 padrio de conduta exigived a0 Municpio de
Wila Nova de Gaia no seu relacionamento com terceinos.

* O Codigo contém as convengies e nonmas éticas 2 que se considera ser devida
ohediéncia, clarifia os padres de referéncia a utilizar para a apreciagio do grau de
cumpriments de obrigagies assumicas por parte dos Trabalhadores, e estabelece as
sanghes previstas para o seu incumprimento.

i Aaplicagio do presente (ddigo £ a sua chservincia ndo impede a aplicagio de outros
Cidigos, Regulamentos e Manuais relativos 2 normas de condutas especificos para
determinadas fungdes, atividades efou grupos.

Artige 29
Ambita de Aplicagic

L & Cddigo tem por destinatirios os servigos e respetivos  Trabalhadores,
independentemente do seu vinculo contratual, bem como da posicio hierdrguica que
ooupem, nas relagSes entre si e para com os cidadios.

1 0= membros dos drgdos municipais ficam sujeitos 3 disposigfes deste Cddigo na
parte que khes s=a aplicivel, em tude o gQue nio seja contrariado pelo estatuto
normativo especifico a que se encontrem especialmente sujeitos.
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CAPITULO N
PRINCIPIOS GERAIS

sEccho |
PRINCIPYOS GERAIS DE ATUACAD

Artiga 1.8
Prindipios gerais

1. Aatuacio dos Trabalhadores deve pautar-se por principios rigorosos de lealdade para
com o Municipio, de honestidade, independénca, sencio & discriglo.

2. Os Trabalhadores devem igualmente aderir a padrfes elevados de ética profissional e
evitar situagies susceptivess de originar conflitos de interesses.

3. Os Trabahadores nio podem praticar qualguer tipo de  discriminagsa,
nomeadamente com base na raga, sexo, idsde, incapaddade fisica, preferéncia sexual,
opinies politicas, ideias fillosdficas ou convicgSes religiosas, ascendénda, lingua,
territorio de origem, instrugda, situacio econdmica ou condigio social.

4. Ds Trabalhadores devern demonstrar sersibiidade & respeito mituo 2 absterse de
gquakjuer compartamento tido como ofensivo por cutra pessoa, 2ssim que esta =
manifestar nesse sentido.

5. Dz Trabalhadores devemn tratar de forma justa = impardal todas as pessoas com
gquem, por quakjuer forma, se tenham gque relacionar ou contatar em virtude do
exerdcio da respetiva athidade.

6. Mo exercicio da atividade administrativa e em todas a5 sues formas e fases, os
Trabakhadores devem aghr e relacionar-se com os particulares segundo o principic da
boa-fé.

7. Os Trabalhadores devern estar consdentes da importincia dos respetivos deveres e
responsabiidades, ter &m conta as expetativas do plblico relativamente & sua conduta,

dentro de padrdes genérica ¢ socialmente aceites, comportarse por fonma a manter e

VLS icHA CODGO DE CONDUTA DO
‘- ’ MURICIPIO DE VILA NOVA DE GAlA

reforgar a confianga do piblico no Munidipio e contribuir para o eficaz funcionamento e
a boa imagem da Autarquia.

Artigo 42
Principia da independénca

L Oz Trabalhadores, nos contactos exteriores 30 Municpio, devemn atuar em
confoemidade com o principio da independéncia, ponderando os interesses legalmente
protegidos em presenca, sem dependéncia de fatores athedos dgueles intenesses.

1 0= Trabalhadores devem recusar participar nas decisfies em que tenham interesses
pessoais ou familiares, designadamente de indole econdmica, financeira e patrimonial.
3 O respeito pelo principio da independéncia € incompativel com a soficitagio ou
aceitagio por parte dos Trabalhadores de quaisguer benefidos, recompensas, dadivas
ou outras contrapartidas de fonte externa ao Municipio, de um subordinado ou de um
superior hierdrquico, gue excedam um valor meramente simbdlico, e por causa do
exeroicio das fungies que desempenham na Autarquia.

Artigo 52
Crbrigatonedade de Comunicacia

L Sem prejuizo do que a lei dispde quanto 3 acumulacio de funges, os Trabalhadores
podemn exercer atividades de cardter nSo remaunerado fora do hordrio de trababho,
desde que tais atividades ndo interfiram com as suas obrigagdes para com o Municipio
nem sefam geradoras de oonflitos de interesses.

1 O exercicio remunerado de outras atividades estd sempre sujeito a autorizacio prévia
dio Municipia, nos termos do disposto nas normas kegais e regulamentares em vigar.

3 s Trabalhadores devem dar pronto conhecimento superior, nomeadamente através
de comunicagic ac seu dirigente direto, de guaisquer negociagies relathas a
perspetivas de vinculos profissionais, sejam relativas a um novo emprego, sejam
relativas & aceitacSo de cargos profissionais apds a cessacio das suas fungdes no
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Municipio, designadamente se estiversm em causa cargos a desempenhar no seio de
uma instituicio que tenha submetido projetos ow pedidos 3 aprovagio do Municipio, ou
de uma entidade que seja sua fomecedora de bens ou servigos.

4. Nas situagdes previstas no numerc anterior a comunicagio € feita logo que tais
negocagies se inidem ou que a possibiidade da sua ocoorméncia s= manifeste, devendo
ainda, caso a continuagio do referido reladonamento sefa susceptivel de gerar um
conflito de interesses, absterse de Bdar com gquestSes direta ou indiretamente

reladonadas com a entidade em causa.

Artiga &%
Dever de Sigilo

Os Trabalhadores mio podem divulgar ou usar informagées confidenciais obtidas no
desempenho das suas funges ou em virtude desse desempenho.

Artiga T®
Cumgrimenio da legslacio

Os Trabalhadores nSo podem, em nome do Municipio & nas agSes ao sew servigo, viokr a
lei geral & a regulamentacio especifica aplicivel as suas espedalidades.

SECCAON

RELACIOMAMENTO COM O PUBLICO

Artiga 8%
Prindpacs fundamentass

1. Mo reladonaments com o plbico os Trabalhadores devern  evidenciar

disponibilidade, eficifnda, comegdo e cortesia. Devern ainda asegurarse que, na

VILE FicHA, D CODGO DE CONDUTA DO
e- ’ MURICIPIO DE VILA NOVA DE GAlA

medida do possivel, os utentes dos servigos do Munidpic obtém as informagtes que
solictam.

L Tais informagSes, bem come as eventuais razfes para o seu ndo formedmento,
devern ser claras e compreensiveis, devendo ser tempestivamente reportadas ao
responsdvel peda forma gue este venha a determinar.

Artigo 52
Protecdo de dadas

Os Trabalhadores com acesso a dados pessoais cu emvalvidos no respetivo tratamento
devemn respeitar a5 disposipies legais relativas 3 protecio dos dados pessoais, incluindo
2 sua droulagio, nio podendo, nomeadamente, utilizar dados pessoais para fins
degitimos ou comumicidos a pessoas ndp autorizadas ao respetivo acesso ou

tratamento.

Artigo 108

Contactos com os meios de comunicagio socal

1L Em matéria que se prenda com a atividade & imagem piblica do Municipio, os
Trabalhadores nio podem, por inidativa prapria ou a pedido dos meios de comunicagdo
social, conceder entrevistas ou formecer informadSes que ndo estejam a0 dspor do
paiblico emi geral, sem que, em qualquer dos casos, tenham chtido autorizagdo prévia do
Mumicipio.

I Magqueles contatos com os medos de comunicacio social os Trabalhadores devern wsar

da madxima discrigio quanto a questdes relacionadas com a Autargquia.
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Artgo 118
#elaconamento com terceiros

1. Quando se relacionem com guaisquer pessoas ou entidades, publicas ou privadas, no
dmibito do exercicio das suas fungies profissionais, os Trabalhadores devemn observar as
orientages e posipies do Municipio, partando a sua atividade por criténios de
qualidade, integridade = transparéncia = fomentando e =ssegurando wm bom
reladonamento com essas peszoas & entidades.

2. Ds contactos, formals ou informais, com representantes das pessoas & entidades
supra referidas devemn sempre refletir a posicio oficial do Municipio, devendo os
Trabathadores, na amsénda de uma posicio ofidal, preservar 3 imagem do Munidipio
sobre determinado assunto quando se pronmunciarem a titulo pessoal.

1. Ds Trabalhadores dewvern informar os respetivos superiores hierdrguicos de qualguer
tentativa no sentido de infleenciar indevidamente o Munidpio de vila Nova de Gaia no
desempenho das atribuigfes que bhe estio cometidas.

4. Para além da pbservinda do disposto nos pardgrafos anteriores, o reladonamento
com o5 Trabalhadores e Trabalhadores de outras instituigfes plblicas, nadionals e
estrangeiras, deve regerse por um espirito de estreita cooperagdo, sem prejuizo,
sempre gue for o caso, da necessdria confidencialidade.

Artigo 12
PFrevencio de potendais confliios de interesses

1. Os Trabalhadores devem evitar gualquer situacio susceptivel de originar, direta ou
indiretamente, conflitos de interesses.

2. Existe corflito de inferesses sempre que os Trabalhadores tenham um interesse
pessoal ou privado em determinada matéra gue possa influendar, ou aparentar
imfluenciar, o desempenhao imparcial e objetivo das suas fungies.

VLS icHA CODGO DE CONDUTA DO
‘- ’ MURICIPIO DE VILA NOVA DE GAlA

3. Por interesse pessoal ou privado entende-se qualguer potencial vantagem para o
prdprio, para os seus familiares ou afins ou para o seu dicculo de amigos e conhecidos.

4. Os Trabalhadores estio especialmente vinculades ao respeite das regras constantes
do Cddigo do Procedimento Administrative nomeadamente dos artigos G50 a 73.% ndo
podenda, designadamente, intervir em procedimento administrativo, em ato ou
contrato de direito padblico ou privado da Administragio Fublica nos seguintes casos:

o) Quando nele tenhami interesse, por s, como representantes ou Como gestores
de negocios de outra pessoa;

&) Quando, por si ou como representantes ou gestores de negdcios de outra
pessoa, nele tenham nteresse o seu conjuge Ou pessOa COM Quem ¥iva em
condigies andlogas 3z dos cinjuges, algum parente ou afim em nha reta ou até a0
segundo grau da Enha colateral, bemn como gualguer pessoa com guem vivam em
economia comum ou oom 2 gual tenham uma relagio de adogdo, tutela ou
apadrinhamento ovil;

¢) Quando, por si ou como nepresentantes ou gestores de negdcios de outra
pessoa, tenham interesse em guestio semelhante 3 que deva ser decidida, ou
quando tal situagSo se verifigue em relacio a pessoa abrangida pela alinea anterior;

d] Quamto tenham intervindo no procedimento como perito: ou mandatdnio ou
hajam dado parecer sobre questio a resolver;

¢) Quando tenha intervindo no procedimento como perito ou mandatario o seu
cinjuge ou pess0a com querm viva em condigfes andlogas s dos conjuges, parente
ou afim em inha reta ou até ao segundo grao da inha colateral, bem como qualquer
PESS0E CONM QUETT WIVAIT &M SConomia coemum ou comi a qual tenham uma relagio
de adogio, tutels ou apadrinhamento civil;

1 Quando se trate de recurso de decsio proferida por si, ou com a sua
intervencio, ou proferida por qualquer das pessoas referidas na alinea b) ou com
intervengio destas.

5 Excluemrse do disposto nas alineas anteriores:
a) As intervengies que se traduzam em atos de mero expediente, designadamente
atos certificativos;
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b) A emissio de parecer, na qualidade de membro do drgdo colegial competents
para a decisdo final, quando tal formalidade seja requerida pelas normas
aplicdveds;

c] A proninda do autor do ato recoerido, nos termos do i : do artigo 1955

6. O Trabalhador do Municipio deve pedir dispensa de intervir no procedimento quando
ocoema circunstinda pela qual possa razoavelmente suspeitarse da s Eengio ou
retiddo da sua conduta e, designadamenie:
a) Guando, porsi ou como representante ou gestor de negddos de outra pessoa,
nele tenha imteresse parente ou afim em linha reta cu até a0 terceiro grau da Enha
colateral, ou tutelado ou curatedado dele, do seu cinjuge ou de pessoa com guem
wiva emni condigfes andlogas as dos conjuges;
b} Guando o titular do drgdSo ou agente, o seu CONUEE OU PESSO0 COM QUEM viva
em condigfes andlogas s dos conjuges, ou algem parente ou afim na linha reta,
for aedor ou devedor de pessoa singular ou coletiva com interesse direto no
procedimento, ato ou contratog
) GQuando tenha havido lugar ao recebimento de didivas, antes ou depois de
instaurade o procedimento, pelo titular do drgio ou agente, seu comjuge ou
PES5E03 COM quem viva em condigSes andlogas s dos cinjuges, parente ou afim na
linha reta;
d)  Se houver infmizade grave ou grande intimidade entre o titular do drgho ou
agente, ou o seu CONjUEE OU PESS0A COM quem viva em condigies andlogas as dos
chnjuges, &3 pessoa oom interesse direto no procedimento, ato ou contrato;
&) CQuando penda em juizo agSo em que s=jam parte o titular do drgdo ou
agente, o seu conjuge ou pess0a COM Quem viva em condicies andlogas 3 dos
conjuges, paremte em linha reta ou pessoa com Quem viva £m economia comuem,
de um lado, e, do outro, o interessado, o Seu CiNjuge DU PESS0A CDM QUEM viva
em condigdes andlogas 35 dos cinjuges, parente em linha reta ou pessca com

quem viva £m economia comum.

VLS icHA CODGO DE CONDUTA DO
‘- ’ MURICIPIO DE VILA NOVA DE GAlA

7. Quando se verfique causa de impedimente em relagio a qualguer Trabathador do
Mumicipio, o mesmo deve prontamente comunicar esse facto a0 sew supesior
hiexdrguico.

& {0 pedido de dispensa de intervencgio no procedimento deve ser efetuiado mos termos
legais & regulamentanes.

o & Trabalhador deve suspender a sua intervencio no procedimento logo gue faga a
comunicagio da causa de impedimento ou gue seja reconhecida a procedéncia do
pedido de dispersa, semn prejuizo da obrigagdo que sobre si recai de tomar todas as
medidas inadifveis em o de urgéncia ou de periga.

Artigo 132
Informagies sobre procedimentos administrativos

Os Trabalhadores devem, nos procedimentos administrativos, estabelecer os contactos
oom os interessados exclusivamente através dos canais ofichis que para o efeito e
encontremn  definidos, especidimente no que respeita a procedimentos de decisdo
relativos a contratagdo piblica & & concessio de beneficios pdblicos.

Mustigo 142
Unilizagda abuska de infarmagda

L 0= Trabalhadores devemn abster-se da utiizacio abusiva da informacio a gue tenham
acesso no desempenho das suzs fungbes ou em virtude desse desempenho.

I Entendese por utiizagio abusiva, a transmissio, fora do dmbito normal do exercicio
de fungdes, da informagio que tenha sido obtida pedo Trabalhador no desempenho da
ma atividade, bem como a celebragio de gualguer contrato ou ato de natureza
equivalente, direta ou indiretamente por parte do Trabalhador, tendo por base aquela
informagio.

O Sistema de Gestado da Qualidade na CMG — Rute Oliveira

83



CODIGO DE CONDUTA DO VILA N DE
MUNICIPIO DE VILA NOVA DE GALA e-
SECCAO N
RELACGES INTERMAS
Artigo 152

Lealdade, respeito e cooperagio

1. Hos reladonamentos decorrentes do  desempenho  das  sues fungfes os
Trabakadores devem, designadamente, obediéncia ao principio da lealdade e a0
principio da cooperagio.

2. O principio da lealdade traduz-se no adequado desempenho das atribuicies que sio
cometidas aocs Trabalhadores, no cumprimento das instrugdes ¢ no respeito pelos
procedimentos e regras de fundonamenta e de organizacio em vigor no Municpio.

3. Os Trabahadores devem atuar em estreita cooperagdo, cumprindo-lhes
designadamente prestar aos colegas e superiores toda a informagio e esdarecimentos
de que caregam, bem como receber as suas sugestSes e informagies.

4. Os Trabalhadores que desempenhern funpdes de direcgio, coordenagio ou chefia
devem instruir o5 que com eles trabalhem ou colaborem de vma forma dara e
compreensivel, oralmente ou por escrito, evitando situsgdes dibias quanto a0 modo &
resultado esperados da sua atuagio.

Artigo 168
Utilmagio de recursos

1. Os Trabalhadores devern respeitar ¢ proteger os recursas materiais, equipamento
instalagfes afetos 3 atividade do Mumicipio, ndo pesmitindo a sua utilizagio abusiva por
colegas afou terceiros.

2. Os referidos recursos, equipamento e instalagfes, independentemente da sua
natureza, apenas podemn ser utilizados para o exercicic de fungfes no dmbito de
atuagio do Mumicipio, salvo s= a sua utiizagio privada tiver sido explictamente

VILE FicHA, D CODGO DE CONDUTA DO
e- ’ MURICIPIO DE VILA NOVA DE GAlA

autorizada de acordo com as normas cu pridticas intemas, € sempre dentro dos mites
legais e regulamentanes vigenbes.

i s Trabalhadores devem também, no exerdicio da sua atividade, adoptar todas as
medidas adeguadas no sentido de limitar os custos e despesas do Municipio, a fim de
permitic o wso correta e mais eficiente dos bens mate rais disponiveds.

CAPITULO I
DISPOSICOES FINAIS

Artigo 1T
Contrisuto dos Trabalhadores

L A adeguada aplicagio do presente Cddigo depende da colaboragio e empenhao de
todos os Trabalhadores, mormente do sew profissionalismo, conscéncia e da sua
apaddade de discernimento em cada situagio.

1 Os Trabalhadores gue desempenhem funpbes de direcio, chefia ou de coordenagio
devern, em particular, evidendar uma atuagio exemplar no to@ante 3 adesio ds regras
estabelecidas no presente Cddigo e assegurar o seu cumprimenta.

Artigo 1&¢

Compromisso de cumprimenta

Os Dirigentes e Chefias dio conhedmento acs seus Trabalhadores do contedde do
presente codign, assmando estes, como compromizssa, um dowments onde declaram
que tomaram conhedmento do mesmo & que deve acompanhar o cddigo de conduta

que estd presente em todos os senvigos.
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Artgo 158
Sanpies

disciplinar na medida do seu enquadramento legal.

Artigo 208

conhedmento no exercicio das suas fungbes.

previsto no artigo 19%

Artigo 11%
Entrada em Vigor

do Municipio.

MUNICIPIO DE VILA NOVA DE Gal [’

1. Sem prejuizo das responsabilidades penais, contra-ordenacionais ou civis que dela
possam decoerer, a violagio do disposto no presente Cddigo constitui infracgio

2. A determinagio e aplicagio da respetiva sangio disciplinar aplica-se a lei vigente,
tendo em conta a gravidade da mesma e as circunstindas em que a infracgio foi

praticada, designadamente o seu cardter doloso ou negligente, pontual ou sistematico.

Dever de Comunicacda de Irregulandades

1. Os Trabalhadores devem comunicar de imediato ao seu superior hierdrguico,
quaisquer factos que indickern uma pritica megular ou violadora do presente codigo de
conduta efou da regulamentacio municipal, susceptivel de colocar em risco o cometo
funcionamento ou a imagem do Municipio de Vila Nova de Gaia, de que tenham

2. Ds superiores hierdrguicos quando informados nos termos do niemero anterior

devem prontamente tomar as digéncias necessdrias e adeguadas, sem prejuizo do

O presente Codigo, apds a sua aprovasdo pelo Orglo Executive Municipal, entra em
vigor no dia seguinte ao da sua divulgacio através de Edital & publicacio no site oficial

. L CODGO DE CONDUTA DO
)
L’ ’ MURICIPIO DE VILA NOVA DE GAlA
Artiga 22¢
Aevogacda

O Cddigo de Conduta do Munidpio de Vila Mova de Gaia, aprovado em reuniio de
Cimara de 04 de maio de 201, € revogado coma entrada em vigor do presente Codigo.
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CODIGO DE CONDUTA DO WILA HOVA :r'
MUNICIPIO DE VILA NOVA DE Gal N I

ANEXD | - Declaracio de cumprimenta
das disposicies do Cddigo de Conduta do
Mumicipio de Yila Nova de Gaia

P 1y

VLA R ' CODICO DE CONDUTA DO
P l MUNICIFIEO DE VILA HOVA DE GALA

Anexo | = Decaragde de cumprimento das disposigbes do {ddigo de
Conduta do Municipio de Vila Nova de Caia

DECLARACAO

Eu, abaixo assinada, , numero de ordem N

declarg, sob compromisso de honra que tomei conhedmente & comprometo-me a
observar as normas que o Cddigo de Conduta do Municipio de ¥ila Nova de Gaia
estabelece para todos os seus trabalhadores.

Em, P ! I

Aszinatura

Fungio
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MANUAL DA QUALIDADE
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WILA MINA DE

b Bt MANUAL DA QUALIDADE
1. PROMULGACAD

A Cimara Municipal de Vila Nova de Gaia propde-se asssgurar a divulgagio do Manual
da Qualidade (MO a todos os seus colaboradores, compromeslendo-os a cumpnr as requisibos
que hes s&o aplcaveis, assim como a fazer obsenar todos os procedimentos gue estio
inarcnies ag Manual.

Atrais da Delberagio n* 1946/2014 publicada em Didria da Repdbbca 2* série —n® 206
de 24 de outubro de 2014, que define a estrutua nuclear da Samara Municipal oe Vila Nova
da Gala, confars a0 Gabinate de Audions 8 Oualidads (GAD), antre outms, compabénca na
coardanaghe da gestio pala qualdade dos sarvces certificados, garantindc a promogiio &
aplcagio das regras do Marual da Qualidada.

Em consandnsa com Dalbaragho acima, & Camars Municipal de Vila Mova do Geia amite
o Despashe de Desgnacio n® BHECTE de 27 de julho da 2076 & Despacha n® 1002016 da
27 da oububirg de 21T de dalegagho de competéndas na Chele do Gabinate da Audilena &
Cuialidade, Dr® Mara da Luz Alves, pelo Sr. Freaiderda.

Palo sposlo, & Chindra comphanmelets o ciimpimento das deleriniiagies do Silaina
de Gestfo da Qualidade (SGO), lende por refardneia & norma NP EN 150 00012008,
aszumindo a supervisdo do sisterra implemenlado & a coordenagio, a odos o8 niveis, das
dalermriragies do Manual da Cualidade

Edigion® & Datas 10-04-2017F Pagira B do 23
M09

WILA MIVA DE

° bt MANUAL DA QUALIDADE
2. APRESENTACAD DA AUTARGUIA

2. IDENTIFICACAD DA AUTARGUIA
2.1.1, Designagio
CAMARA MUNICIPAL DE WILA NOVA DE GAla

21.L Localizagio

Seds Sodial: Rua Ahares Cabral
40T VNG

Talalone, 22 37 424 00

Talalae: 23 37 d24 &3

Emal: geral@orm-gaia.pt
Irriernet: i v, cir-geie ol

2,15, Constituigiae o Hentificagio Fiscal
Nommers de [dentificagso Fiacal; S05 335018

22, CONTEXTD

Wika Mava e Giela & U municipl petancents & Araa Matrapolitana oo Porto @ so Disfrite da
Porto, ealizadd ra Regifo More de Parugsl.

E o erceing municipio mais pepuliss do pais, com mais de 300 000 habilanles, sugedeando 8
Lisboa & Sirda & o mais populoss da regda Narte,

Canhecda inlerraconalmenle pelas suas ampresas de vinkos do Paro & do Dowo, indGsiria
avtomavel, vidreira & de componentss slstranicas, pelos m=us afists: mdsoos, pntares,
escullores = arguibeios, = pelas abividadss toristicas gue acolhem por ano milhares de
visitariies.

Mo sécula )6 vila Mova de Gala allerou-se profundamants na 5148 Gres urbana, com o rasger
da Augnida da Repinlca, gua madou o cantrg revrslgcn do morcipio pars a cota alta, onda
fal eongtruide o nesn edificks da CAmara Municipal . desenhaca am 1916 palo granda arquitets
galense Hiveira Fermars, o resgar de novas vias @ @ conslruglo de diversos equipamernoes
ol BRI,

Sando wm dos mesnes muncipeos da regiiio e do pais, Gasa & uma cilada que tam pala sus
frenite Ui eniime potencial de dessnvalimanta am conenpinia com o8 restantes municipios
da Frante Aflantics do Fka Dours.

Ediclan®3 Data: 10-04-2017 Pégina & de 23
G2
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L DESE:RI;M DaAS PRINCIPAIS Fl.IHl;ﬁE.S E RESPOMNSABIIDADES

A autargquia passul um Manual de Fungles anda constam as principals responsabilidades de
cada fungdo assm como as gqualificagies ¢ requisitos minimos para um adequado
desempenng das fungpdes.

L4 GESTAD DE RECURS0S MATERIAK

A3 inslalacies @ equpamenies da Gamara Municipal 38 Wila Mova de Gala toram planeados
@ concebidos de forma 8 der repposta eos requisiies dos produtos. de salistecho s
f iadan dis saus ubsnbes assm coma para polencss umae evalicBo sustentadas tace &=
ratessiklBtas o parspativas ga Bus Presidincia,

Em funcda das necessidades deletadas para a adequada implementaiio, manutancio &
melhoria do SG0, as8im como para o auments @ salisTagio dog clianles @ cumprimenbo dos
amuE requisitos, a Presidénca compromels-ae & proporcionar 88 condicdes necessdrisg ao
rifval de nfraesirluras & ambienbs de rabalho,

2.5 MISSAD

& Camara Municipal de vila Nova da Gasa & o drgic aularuice desia concalho @ tam par
missa0 dafinir & seacitar paliicas endo em sla A defasa dos iInleresses @ salisdacio das
recansdates 48 papuagao lncsl.

O Muricipio de WVie Movs de Gaia lem comd chjethos

o Agrowmar os municipes da  administragie local, elminando  burocracias o
procedimentos iMpessoas & MOorosos;

v Prestar um sarvigo piblics de qualidade & comumidade;

o« Aumentar o prad de saisfagio do utilzador & a expeciativa de vida da populagan,
malhorands o atandimanta & pobanclands as aples am loda sua drea e abrangincia;

& Promover o Muricipio, foftalscends sua capacdade de formular poliicas, prestar
servigos @ fomentar o dasanwolvimenio local, ohjstivando uma sociedade demooritica
= valonzando a cidadania.

L6, PARTES INTERESSADAS

Ag disposicies apreseniadias prelendem gerantr 8 satEfagho das nececsidades &
eapaclalives &a todas ap parles inberesaadag, incluindo disintas, Tomessdorag, rabaladonses
& lodas &2 damais enlidades parcairas publicas efau privadas, relalivamsnts 4s alividades
enecilas pala Chmara Muencipal da Vila Mova de Gaa, As princpais necessidades e
expacialivas o @ preslscho de um eefvico plblico de rsferéncia, agl & aficaz que
proporcone ur alevado grau de satisfacSo quanis so qus s= propiem a realizar com oo

s Moy beonologias & gue disponha de canais de comunicag fweaiE & Iranap
Edigdon® & Data: 10HM-2017T Pagina T do 23
MCLO

WILA HOVA, DE

e 18

L.7. ORGANDGRAMA

27, Direcdes Municlpals

MANUAL DA QUALIDADE

Edigion® 2 Diatac 10-0:4-2017 Phgina 8 da 13
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2.7.2. Enquadramento no dambite da gualidads

MANUAL DA QUALIDADE

Edlicha n™ 2 Diata; 1002017
MO.09

Faging 3 de 23

WILA MOV DE

MANUAL DA QUALIDADE

3. ORGANIZAGAD DO MANUAL DA GUALIDADE

3.1 AMEITO

0 Manual da Gestao da Cualidade descreve os principics adotados no Sistema de Gestyo da
GOualidage {SG3) para a realzacda da Palitca da Owabdade da Camara Municipal de Via
Meva de Gaa.

O modals desemwolvide lem coma chestiva & malhonia continua do desempanho do 560
comp fator deckivg para o sucasss da Camara Municipal de ila Mova de Gala, organizagio
qui pratanda ser raferénca ao nival autanquico.

Airaies deste Manuwal pedard conhecer a Gamara Municipal de Vila Nova de Gaia & sus
Falitica da Qualidada o & migsdo da Camars Municdpal de Wia Nova de Gaia face aos
requisitos da Qualidads. Inberaments, esba Marial pretarde ser um nslnimenic de fomagio
& inlormaiho sobng 08 sapelos relavaries para B Qualdade,

Esta Marual aplices= a 1oda a eslrubura funcional e organizacional, incluida fo mbile, &%
alividades & @arvigos, sendo a8 suss diretrizes o racomendagies de cumprimenlo vinculativo.
Ezba Manual descrave um conjunto de afenlactes & diretrizas para o SE0 implementado no
Ambita:

* FPrestagic do Servigo no Gabirele do Atendimanto ac Municipe;

+ Prestagho da Servige de Laltura;

v Expropriggies;
= Motariada,

3. ESTRUTURA DOCUMENTAL DO 5GQ

& sslralura documental do 2E0 da Chmara Municpal de Vila Mova de Gaa & composta pelo
conjunto de docurmentas que se enguadram sm quatro nivais, hierarguicamente distinios:

Edigion® 2 Diatac 10-0:4-2017 Paging 10 de 23
[Fled:]
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G._v.:., ey MANUAL DA QUALIDADE

12 NIVEL

2% NIVEL

3% NIVEL

42 MiVEL

1 MIVEL
MANUAL DA QUALIDADE — defie & eslfiles oigarneadenal da aiargua 8 esinius
deciimental da SG0 & oF procedsdes & Tungdes da 5G0.,

Z'MIVEL

PROCESS0S E PROCEDIMENTOR — defmem como & guem realis cada ura das
funpiesiztnidades decomenies do seu abjetive = campa de aplicagao,

1 HIVEL

OUTROS DOCUMENTOS — servem de referéncia @ realizagio de lodas as
atividades/processos, relevamies para a Oualidade, desenvolvidas pda Camara Municipal de
Vila Mava e Gala.

A" NIVEL

REGISTOS — criados da forma a comprovar @ cparaconalidade do SGO. Fsles estae
definidon em cada um dos documentos ans quais 68 enconiram indesados.

MANUAL D QUALIDADE

0 Manual da Qualidade & elsborado com recine ds competéncias da Presidénca e dos
raslartas elementas que assumem funcoes de gaslio & drecdo na aularguia,

Edlicha n™ 2 Diata; 1002017 Fagina 11 de 33
MO.09

VLA NOWA DE
6._,.:.,, s MANUAL DA QUALIDADE

O MO & revisio sempre gue necessdno. A responsabildade por coordenar a revisac € do
Gastor da Oualidade, de forma a manber o manual conforme o5 requisitos. oo SG0 em wgor.

DOCUMENTOS

O impresso bese. a5 responsablidedes o a melodologa sequida para 8 elaboragio,
apravaio e disbibuicio dos documentos esth documantada no procediments “Contala dos
Docirertos”.

REGISTOS

O regiatos slo identificados, arquivadas, probegidos @ mantidos retuperdveis de farma a
Garantic 8 corfenmid ade com 08 requsileg espaciliados. O mmpo de anuivd Comeca apos o
wamninge do prasnchimente dos registes.

Formanonss sebis o qué, quem a como, 50 definidos no processo procedmanta “Conerolo
das Ragisins™.

1.3 EXCLUSOES
& Camara Mumicipal ds Vila Nova de Gasa idenlilicou como exclusdo 4 norma NP EN 1530
S0 2008 o= seuintes fequistos:

T.5.2 Validagda dos Procesacs de Produibe o de Famecments do Senign”™ — pongue nia
anigle naUm DIOLERED 8 QU 8 BRIES resuRants nBo possa sar verficacds por Bubmequents
Pt 2a R0 o madicio.

Edigion® 2 Diatac 10-0:4-2017 Paging 12 de 23
[Fled:]

O Sistema de Gestado da Qualidade na CMG — Rute Oliveira

92



WILA NIV DE
MANUAL DA QUALIDADE
4. POLITICA DA QUALIDADE
4.1, POLITICA DA QUALIDADE
A Camara daling & aprova a Politiza da Qualidadie, esta & diindida na autarquia alravas da

sUA AllREEn @ oa AGtas da nlormagan & da Ascl Wnka | & ravista RRMANa que 58 Masira
acaguado.

& reorganizagie do AMunicipic de Via Mova de Gala passa pela valorzagso imerna dos
Sardipos Municipais, asserie em principios oriertadores de uma Paliica de Gualidade.
Dotar o Municipie de servigos qualficacas & de qualdade, gamanlindo ¢ camprimento das
regulamenios, decisies muricipais & outnos requisios, loma-o mais atrativa & competitivo. &
Pallica da Qualdade condusras & malhois & ancal dncia o serdigos prestad s,

ASSUNGI-SR AEEIM, comp viebores asanclals & uma Poltica da Cualidade o8 sequintas
principios anentadares:

&  Zalifarer as nepessdades do Municpess,

+  Proaseguic com a modemizagho & & inovagio, colocando a teenclogia ac servico da
Municiple, dos clentes o de enfdades satemas, em fomanto da parkcipecso @ da
ransparéncia;

+ Assegurar & exisiénca de matsrais & squipamenics compativeis com a atvidads
dapenvolvida nas dverses Greas 4o Muncipio;

* Apar em confoeridade com principies legeis, regulamantes, cinculares e
infammagtes mernas;

« Promover a fomagio conginua dos trabalhadares, promovends a motivacda @ um
refons dag sl compalire .

+  Promover a implementagio do Selema @ Geslbo da Qualidade na intagra, bem
come a sua certificagio;

«  Madir & qualdade & o grau de salisfaglo dos clemas atravas da inquériios
ransversais & lodos o8 serigos, solcilande sugestdes, com vista ao
apartalgramantn do dessmpanho;

+  Planfiear, dasarnolver & climizar pRImanantam enta oo saus Dronassos, staidadas
e servigos, de modo a assegurar melhona na produlhidade & qualidade com a
FRORGAD dir Gushog.

Esles principios &ho moorperados na cullura da Qualdade do Muricipio s irsduzem-as na
pracura constanta da satisfacia dos clentesimunicpes, compromatando-se o Muricipio a
Sumgnir 0% requisilos imposios por Lei e pelas Mormas |50, bem como a melborar a eficicia
do Ssshamia de Gestdo da Qualdade

Edlicha n™ 2 Diata; 1002017 Fagina 13 de 33
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4.2, OBJETNWGS DA QUALIDADE

Terdo por base o Palitica da Qualdade definida, & Presdéncio da Caman Munidpal de ia
Mova de Gain estabelece as objetivos da OQualidade para cada ana.

4.3. REPRESENTANTE DA PRESIDENCIA

# Cidmara & representada pelo Gabinets de Audiora & Qualidade no dmbito das suas
compssténcias enquano Gestor da Oualidade designado bsm perame 0s measmos as ssguinbes
respaonsablidades:

= |mplemeniar & mankar o S50

= Manier a Cdmara informada sobre & adequabilidads & eficicia do SG0;

s Avalar a compresnsdo da Polilica @ promover a divalgacdo dos abjetivos dalinidos,

» Repragantar g atarquis para sssunios reaconados com a Gastao da Qualidad, pnto
clas partas merassatas.
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5. GESTAD DA QUALIDADE

oamSs MANUAL DA QUALIDADE

5.1. DEFINICAD DO SGO
De acorde com a Norma de Gualdade, o Sisiema de Gestdo da Qualidade & wm conjumio de
alamantos inameladonados & inler atuarkes, para o estabalacimento da politica & dos
abjabuns, & para & concrelinagio dasses objethvas, para drige & cantrelar sma anganizaglio,
no qui respaita & qualidada.

Melhoria

Moo, Andlise ¢
Melharia

5.2, PRINCIFIOS DO 5GQ

0O Sistama de Gesldo da Qualidads (S50 Terd, am fa abservinca do desempenhs
dios processas da anganizagio & dos requisilos da gualidade & lem coma releréncia o modeka
de gesifo MP EM 120 2001 (2008, Prelende-se criar siramias sislemilicas snire 08 processos
dax gestho, processos de reabracho & processos suparts, para que a melhoria continua seja
uma prifica sustentada,

Ma Cimara Municipal de la Mova de Gala a melhoria continua pretende-se gue seja aplicavel
A locas o alividades, produtos = asrvigos relevanies para o SG0 & nooumpeimsnio ca Palitica
da Cualidasa.

Edlicha n™ 2 Diata; 1002017 Fagina 15de 33
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5.3« RESPONSABILIDADES DA GESTAD DE TOPD

#pos dentificagdo dos processos essencas 3 consolidagdo do 5G0, foi definida uma rede
de processos que praporcionard a melhoria continua do desempenho do Sisiema.

aus MANUAL DA QUALIDADE

Mo sentido de pobenciar wm espinta de melhona conSmua @ aearguia estabeleceou
metodol ogias da acarda cam o POCA (Plar— Do — Cheok — Act §f Planear — Executar— Werificar
- fpuary

Mivel desajado

bdelhoria continua
do processo

Mivel atual

PLAMEAR

O plancaments do 560 foi estabelecida da modo a cumpnr a Peliica da Qualidade o &
corEslenie com todos o8 oubros requisilos. opsraconais da Cmara Municpal ds Wila Mova
o2 Gals.

EISTEMA OF GESTAD D DAL |DATHT

Foram criados @ mantdm-ge ualizados oa documenlos que promovam & melhona continua
ki Bardpn praglada & dos produlod enliegues. com o objaliva de debemimarn o que Bin oo
passam ler mlluéncas ne 250 da Camara Municpal de Wila Hova de Gaia,

Edigion® 2 Diatac 10-0:4-2017 Paging 16 de 23
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SAAAPAORL MANUAL DA QUALIDADE

Faram estabeleddas ¢ marsé m-se atualizades o5 dcooumentos para identificar e ler acesso a
requisiios kegais au ouos, gue possam aplicar-se & atvidade da Samara Muncipal de vila
Meava de Gale

Faram estabelecidos @ ashdo documeniados on abjetvos @ atingir no Ambito da gestio da
qualdade para cada nival a ngao relevants da Camara Munkdpal da vila Moss de Gala

E inhsta da Camara Municpal 46 Vile Mows do Gasa quee 06103 sojem consistontes com a
Folitica da Qualdade,

EXECUTAR

Para a implamantagio do SGO, a Camara Municipal de Via Nova de Gala desenvabwau
rapacidades & MAcansmas da SUpors NecRERANcs pans absarvar a sua Falitica da Qualidada
& Donjpalhvas.

Faram eriabaleclas, 6o documentadas & fofam  comunicadas &5 Fungies o
Rapporsabiidades com o abjetive de facliar umae gestlo eficaz do 5G0.

0 Gabirwle dge Audtoria o Gualdade, coma Gestor da Quabdade. tem inringscas 4s suas
comgelbnEs, ungdes, responsabilidades o sulordade para

*  ASBAQUTAT qQua as requistns do Sistema 580 asabslecdos, implementacas @
mantides da acardo com a narma NP EM 150 2001 :2008;

s Reportar o desempenne do SG0 & Presicéncia para revisio & como base para a sua
medharia.

As necessidades de Formacaa apropriadas s funpies desempenhadas por cada colaborador
ashia idantficadas & documantadas.

Adoinu-5a uma asinaura de Canfrole Documantal com os objetwes da contralar & emissaa,
racagin, ApmAVacA0 & revislo da todes op decumanios ralavantas para a Qualidada.

Relativaments ac conolo operaconal das athvidadas, os procedimwnbos desanolvdos
anconiram-ae desrilos, A pricridacs & pela implemantaca raal & aplicacio de boas praticas,
suportadas por ume estrulura documentsl gue 26 prelecde de facl intepeetacio A
Pragidéncia apoia bodas as medidas relacionadas com a melhoria do SGO, de moda 8
BABGGUIAST O SicedBs desbs projelo, sobieluda pof coididers que uma cemficadsda da
gualdade len como frha de bass om Sistema deddamente implernertado em adigho 4
preparaEe de procedimentos & documesnbos,

VERIFICAR

Ag apfies de manilovizagio e de audiloria podem perar uma grands quaniidade de rformagso.
#A forma coma a informagio & registada e analisada determina a sua uliidade. Estes sio os
aspeios prindpais do processa de venfcagho & carecdo do G0, com o cojelivo de identificar
potenciais dreas de melhoria Pretende-se sabretudo que esta atividade seja continua, com

Edlicha n™ 2 Diata; 1002017 Fagina 17 de 33
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um caricler interatec, em atemaliva a verificagties pertdicas. Assim, deservabveu-se um
sistema de regisios da qualidade resultanies das agles de monitorizagio, com analise de
msultados ¢ denificag®s de medidas preventivas, de melhana ou de apies coretivas. A
realizacio de auditoras complata asta athidade.

ATUAR

Alrands da realizagho do programa intermo de audilorias e apdes de werficagda e
rgrilanzacio do SGC & alamsanls proviel que s plancs de acho, s melas, of okl
&, em illima andliss a Poltica da Quabdade, 1epham de ser adaptados. oo modificades, £
regle genlido qua s defliniv o procesan de Plansamenls Eslralégics. Entande—ae gua aale
processa & lambem uma oporlunidade para garaniic a sfichoa a um nivel sustentival, e que
as modiicaghes cicurslanciais que o poderdo afslar sdo corelamenle idenlilicadas.
Modificartes estes, que poderdo sarintemas 3 Cimara Municipal de ila Nova de Gaia (e
irstalagies nowas, navos pradutas, alleragtes de athidades efstusdas) cu falores eaternos
(e legislacka nowva, servicos inovadores, alieragées na envoleenbe),
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54, NTERAGAD ENTRE 05 PROCESS0S

0 apquema seguinta iluslra a interagao anlre 08 warios processos do Ssbema de Geslao da
Qualidade

P11 — Responsabilidade da Gestao i

Processos de Realizagdo

< P02 — Gabinata do Atendimento ao Municipe >
A |
O3« Motariado  SCP03 . E‘lpmprllpbal.v) f\:ms - Servigo de Leitura

Processas do Suports

(I P04 — Concepan & D
.

PO& — Recrutamento & Selecao

Reauisitos do Cliente
Satisfacdo do Cliente

P08 — Centrolo de Bens Maveis

NAVAVAV I

<
< POT — Controlo da Bens Imdveis
<

i

Pk — Highana @ P15 — Cosrdenssio ds

e Pld= an'-pn1 oy ere D

— \\ / —
Edigha ™9 Data: 10-04-2017 Paging 18 de I3
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»

Descricio da interacio dos diversos processos:

O Gabinels de Alendimente ae Municips recebe of dientes da aularuia, pedenda ser
e ol NG, Berda GUe & Mesio INeFags com od 9o ] lizaha na ik
B gues deve proemiver unbt dos mesmos a necessidade da reeposla sos dientes, berm coma
efelua esla mesma inleragio com os demais servigos da Cimara Municipal de Yia Nova de
Gaia;

Hopotety MANUAL DA QUALIDADE

0 Servigo de Expropriages lida com as dientes em seds de necessidade de eapropriaco
Can MEsmoe, SN0 g MEmets pars o Servigs e suports de bers imaveis, para ragisto das
parcelas adouridas apts cxpropiagso o devida aquisigao farmal;

0 Servigo de Notariado interage com o servigo de expropriagies na medida em que realiza
a farmalizagic da expropriagic. Também se relaciona dretamenie com o servge de bens
Imdwets no que respeta a necessidade de receber da mesme decumentagio @ infarmagan
para afetas de asorilras;

(1 Servige de Leftura val da encantro 45 nacassidacas dos cliantes do masmo, fomecando
dorumentacso @ dados Ao Gabingte @ Atendiments o Municlpe pars rasposta &
raquanime s dog cienbeas;

O Servige de Bena Imdveis fomece dados a0 sarvign e enpropecsd @ a0 gervign de
malariade, receconandn desles dados para rADaING oo mesm e serviga;

01 Servige do Bans Mdévels vertfica @ ragista as aquisiphas da inda a Camara Munkdipal ao

mivel oa Dane mdveis, Dem come procade Be sew sbate @ alteraihe da localizagho cos
TFBBMIE.

& Ifermdtica & &8 Tok icagBun 550 inin para que todos OB SBMGoE 08
realizapio & suporle do sslema de gestbo da qualidads uncionem, bam assm como os
reslariies servipos da aulargus;

O Recrutamento e Sdegdo procura satisfazer as necessdades de recursas humanos,
QEAncD % SUAS entradas ¢ saldas bem como o mapa de pessoal, senda rarssersal & odos
o6 seripos do ssbema de gestda da qualidade bem come da aularquia;

& Formagdo racaba s necassidades de fraqubncia de cursas da farmaglo por pars das
dirgentas dos servigos Dem coms dos trabalhadonas, 1erganda GIJ"'CIBUD“?W CLED oM a
sabslacae deslas necessiadas, procrands 8 farme mais edequads de colmatar Talhas qua
a6 Sintam a0 nivel dos processos de realiZechn do sstema de gastio da qualidaca;

A Higiene & Sadde rabalha e sentide de propoarcionar om ambssnts de rabalne saudsel &
livie oii acaube ado de riscos, fommecendo a5 nedessanias informagdes, Tormaao, infaragso
& sangibifzagio acs rabalhadores para que lal aconleda, sequirds & sua poliica de HST.

Edigho 8 Drata: 10=064-2017 Faging 20 ga 23
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AR )

O processe da Qualidade werilica a aplicabiicade do sisters, promovenda a melhoria

MANUAL DA QUALIDADE

canbirua das serdpos através de reunkies, de equipa, promogso de audiicras internas
prapestas de alusdhe ra mbile do sistema de gestao & qualicsds.

A Concegdo & Dessnvolvimento visa a promogda da inlegragio de novas ssrigos no
sshoma de gestao da qualidads, promovendo a sua oficénca o eficaoa.

& Gestio maonitoriza o sislema de gestio da guabdade atrawés de informacdes verbas,
eleirgnicas, atas de reunide & propostas de melhora ap nivel da promogic de novos
pracedimmntos & nowos documaentas, bem coma ataves da leilura do SAGO, mapa de
abjatives & Indicadones.
A Coordenagio de Seg ¢a em Obra praterde estabalacer a abardagem, desce o pragie
alé ac final da conslnigio, da prevengio dos rsces profissionais e condigies de rsbalhe
relativamenta & abras reslizadas por emlidades axlameas.

Procedimentos documentiados e demais documentos do 360;

WILA RO DE

»

MANUAL DA QUALIDADE

| SO0 Motaniado — Hipaleca
| &1 Mataniade — Propriedade Horzontal

15041 Hadaniado — Sutcs da Expropriacio de Erddades
Extarnas

IS0 12Molarade — Aenlica Ges

150153/ Malanado — Coancecdol/FamecimentoPrestacho
e SerdpoiPromogacia de Prazo

|50 4 Matariade — Rescsso de Confrals
I 5015 Matariade — Garaniss Bancarias

l&MEMatariade — Inquérie & Satisfaco dos
Blunicipes

15017/ Matariado — Regisie

Processo Responsavel Documentos

P01 — Responsabilidade da Gestao, Manual da
Qilidisdie, Mariial de Funpies Mapa da objethos

IS001/GAD — Reclamaries do Livre de reclamagtes
Geatdo GAQICGO  so0miGAD — Sugedltes | Opirides
ISD0HGAD — Avalingan 06 Salislacsa do Munisps
IS004GHE — AvaliBgan 08 Fomesedores

Gabinata de Téonion
Alendimenta ao Superior P2 — GAM
Municips
P0E — Meharada
15001 Motanada — Compras & Fromessa da Compra
IS002Motanada — Vandas a Promassa ds vanda
15003 etan ada — Empraiiadas | Conoesssn
|SD04Mchan ada — Jusifc 5
Netariada 'I:DICII'\dHI:IBdEf AL
Téenico =008 Mekar ada — Terma de Precaredads
IS0 Mekan ada — Herdneias | Cedincias
15007 Metanada — Pemmutas ! Promessa de Permuta
IS508Motanada — Cadéncias | Rermncias em Regimsa
Direile de Superficis (Auloconsirugio),
Eddicia n® 9 Daka: 10-04-2017 Paging 31 de 23
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Teenicy
Expropriagies Superice PO — Exprapriagies

P05 — Servico de Leiwra
15007/ 0MA = Incorporagies
| S00ZDMA — Eliminagies
1 5003 DAA — Consulta Intema
15004004 — Arrumagiio de Documentos

Sariga da Leibura ;’écnim | S00SDMMA — Regista de Enlrada de Dooumenlos

Upsner | 5006/ DA — Envio de Dosumenlos

| S007/DMA — Recenseamenta
| S0080MA — Descricda
| S00S0MA — Gostiio dos DMTs"
15011/D0A — Serdgo de Laja

Contrala da Bars T @i .

Irm s Zuperiar P07 — Contralo dos Bers Iméves
Cantrala de Bens Técrico PG — Controle dos Bens Mives
Bliveis Superiar 1S0010MP — Flaras de Localizagho e Folhas de carga
Recrutamenic & Diratora P08 — Recutamenio = Selecda
Lolepin Departaments | 1S00NGAQDMRHIRSP — Audidnda dos Inferessados
COncecEn & . .

Dasanohimenic [wcin] P4 — Concegao ¢ desenwolvimenio

P12 — Gesldo das Intervencdes Infarmaticas
Chala de )
Infamatica Divisin 15001/DMS] — Pedida de Intervencio
Edigho e B Dartac 1 0=0a-2017 Faging 23 dea 13
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15002/DMSI — Atualizagio da Lista Telefonica Interna
Hial Saud Chefe de 1S001/DMSST — Tratamento de acidentes de trabalho
'glene & saude Divisao 1S003/DMSST — Acampanhamento soclofamiliar
Diretora de
Formacao Depariamento P14 — Formagao
P — Controko dos Documentos
P2 — Controle dos Registos
X PQ3 — Auditorias Internas
Qualidade ceQ . _
P24 — Confrole do Servigo Nao Conforme
PQ5 — Agbes Corretivas
PQE — Agbes Preventivas
Edigaon® 9 Data: 10-04-2017 Pagina 23 de 23
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E. Regulamento GAQ (aprovado em 7/11/2016)

REGULAMENTO DO
GABINETE DE AUDITORIA E QUALIDADE

TODO UM MUNDO

WILA MDA DE

I':'“ : . " T

LM MIURCHD

NDICE
PREAMBULD, 5
CAPITULO | — DISPOSKCOES GERAIS 7
Arthgt 1% = O s s s s ss s st sitss v
Artigo 2% Misslio 7
Artign 3* « Competéncia 7
Artige 4* - Incompatibilidades &
CAPITULD - PRINCIPIOS DEONTOLOGICDS 1
Artign & - Principios Cerpls &
Artige 8" = Iniegridade 9
Artige T « Objetividade 9
Artigo 8 « Confidencialidade 9
Artige % « Compeiéncia L]
Artigo 107 « Incompatibilidndes 1]
CAPITULD 11 — RORMA DE CONTROLD INTERMNO, L]
Artigo 1%« Ambitn [[1]
Artige 12« Precediments L]
CAFTULD IV — AUDITORLA E QUALIDADE ]
SECCAG T — DA AUDITOR A ]
Artigo 13° « Ambiie ]
Artigo 147 = Objetn I
Artigo 15* « Procedimentn ]
SECCAO 11— DA QUALIDATDE Iz
Artigo 16° « Anshite 1z
AMIEgn 1T = Objetn. iz
Artige 15 = Procedimenin Iz
CAPITULG W — PLAND DE GESTACQ DE RISCOS DE CORRUPCAC E INFRACOES
CONEXAS 12
Artigo 19« Ambits 12
Aritigo 207 = Procediments 12
APITULG W] — AVER LA T ] XAS, BECLAMACOES OU PETICOES [
MUNICIPES, 13
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imOICE
PREARMBILILG, =
CAPITULD 1 — MSPOSICOES GERALS
Artige 1w Db 7
Artige I Missho 7
Artige ¥* « Competéncin 7
Artige 4 « Incompatibilidades ]
CAPITULO I — PENCIPIOS DEONTOLOGICOS 8
2% Pri B
Artige 6* = Integridade q
Artige 7* « Objetividade 4
Artige §* « Confidencialidade ]
Artige 9* « Competéncin I
Artige 10°« Incompa titilided e it
CAPITULO M = NORMA DE CONTROLO INTERNC 0]
Artige 11*« Ambiin 1
Artige 12* s Procedimenin it
CAPITULO IV — AUDITORIA E QUALIDADE 11
SECCAD 1 — D AUDITORLA 11
Artige 13*« Ambitn 1
Artige 14%« (bhjetns 11
Artige 153%« Procedimenio 11
SECCAD 11— DA QUALIDADE 12
Artige 16°« Ambitn 12
Artige 17*« (Fhjeio 12
Artige 18* s Procedimenin 12
CAPITULD ¥ — PLANG DE GESTACQ DE RISCOS DE CORRUPCADQ E INFRACOES
COMENAS 12
Artige 19° « Ambitn 12

MUNICIPES 13

WILA MICAYA DE

Artigo 21° = Procediments 1k
Artigo 3% « Artienlscls com os Serviens I3
CAPITULO VI — DISPOSICOES FIMAIS 13
Artipn 23* = Normas apliciveis I3
Artign 24* = Manual de Procedimentos 13
Artign 25% « Entrada em vigor 4

3

O Sistema de Gestado da Qualidade na CMG — Rute Oliveira

100



WILA MICWA DE

I‘;b l . TEHEE LM MUNEC

Assim, no uso da compeséncia conferida pel alinea kj don® |, do antigo 33, do Anexo L, da
Lei w® 75/2013, de 12 de setembro, com as altemgbes subsequentes, a Cémara Municipal de
Vila Mova de (ram, reunsda em __ de _ de |, & aprovado o Regulamenio do Gabineie de
Auditonia e Cualidade do Municipio de Vila Nova de Gain.

WILA MICAYA DE

I‘Eb l . TEHE LIM MUMBOG

[

CAPITULD1

Artigo 18
Objeto

0 presente Regulamenio tem por ohjeio definir as nomms e principios gerais 2 que, o dmbiio
do Municipio de Vila Nova de Gaia, devem obedecer as atividades exercidas no Gabinete de
Auditoria e Cualidade, adianie designado por GAC).
Artigo 2%
Missko

O GACY fem como missbo o coopempho mierna, guer no contribuio de assessorm, quer no
apait a0 desenvolvimemio das atividodes de avaliagio e de gestio de snditoria ¢ qualidade,
pam uma gestio eficaz no Municipio tendo wma visio de melhoria.

Artigo 32

Competéncia

L. Compete a0 GAL) no dmbito da suditoria desenvolbeer os instrumentos gue permitam a
sua opemcionaliracio e divulgaco de resulindos.

2 Compeie an GAC) no dmbite da qualidade desenvalver iodas & inicmiivas & medidas
conducentes i adogdo sislemdtica de uma politica de qualidade ¢ respetiva monitorizagia,
incutingdo uma culium e priticas institurionais que se considerem responsdveis pela obtenciio
de elevados padries de desempenhio.

3 Ao (AL compete, designadamente:

a) Apresentar e executar Planos Ammis de Audioris o desemvolver junto das unsdsdes
orginicas integmadas no Gropo da Adminisragko Amtdrquica, inclendo  Setor
Empresarial Local;

b} Acompanhar as auditorizs externas;

¢} Elabomar o plano anual de audilora que contemple a atividode financeima do municipio
£ 2 implementag o dos regulamendos municipais;

dp Assegurar, o Gmbiio ds suditoria miena, @ melhoria e o eficiénoin dos servigos
mamicipais, o cumprimento das disposiphes kegais ¢ regulamentares nos procedimentos
£ a priszeruglo dos ohjetives fivados, com wista 4 melhona, & trensparénciz & &
excelénem do desempenho das estruburas organizacionais;

e] Exeoutar as agdes de audiloma incluidas no progmma anual de awditona e outas que
lhe szjam stribaidas pelo exeoutien;

i Recolher e manter atualiomdas em bases de dados as normas e regulamentos intermos;

gl Analisar ¢ monitorizar os sistemas de informacio e de contralo interno, incindindo nas
dress de maior risco;g
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h} Acompanhar &= auditorias exiemas promovidas ou por soliciiagio do municipio quer

peedios. drgdos de twiela inspetiva oo do controbo jurssdicional;

i} Coordenar a elaboragio dos coniraditdrios aos relsidrios de sudioria externa;

j1  Desenvolver aples de sensthilizagio junio dos servigos municipais no sentido de masor
aperfeipnamento dos procedimentos adoiados;

ki Fiscalizar o cumprimenio das recomendages decorremes de apbes de audiiorag

I} Welar pelo cumprimento da Nomma de Controlo Interno pelos servigos municipais;

m) Controlar @ momitorizer o Plano de Gestio de Riscas de Cormuppio ¢ Infragdes
Conexas ¢ elaboragio do relatério anual sobre o evecngdo do Planog

n) Coordenar a gestdo pela qualidade dos servigos cerfificados, gamantindo a promogio ¢
aplicacio das regms do Manmal da Qualidsde;

@) Promover asditorizs indermas ¢ extemas necessinas e
dla cenificago em gualidade.

rins. parn & cdo

P Desempenhar as demais fungdes fixadas pelo Senhor Presidente da Cimara.

Artigo 42
Deever de Colabaragha

1. s trehalhadores do Municipio, titolares de carges de diresgdo e chefia dos servipos
mumnicipais tém o dever de calsbhorar com o (eAC), fsculinnds informagiao de goe disponham &
que scja solicitnda nos termos previsio po art® 13.° do Cadigo de Conduta do Municipio de
Vila Mova de (Gaia,

2 A informacho o que se refere o mimero anienor deve ser faculisds dentro dos prazos
deteminados pelo dirigeme do GAQ.

3. Quem criar ohstéculos 0 cumprimento do disposto nos niimeros andeniores incorme em
respansabilidade disciplinar.

CAPITULO I

PRINCIPIOS DEONTOLOGICOS

Artiga 5¢
Principios gernis

1. 0= trabalhadores do GoAQ devem exercer a sua atividsde com integridade, objetividade,
confidencialidade, rigor e competéncia.

I, Mo exercicio das sums fungtes, os trmbalhadores do GAD devem empregar todos os
conhecimentos téomicos ¢ profissionais de gue dispiem e que as q © exernés
los com zelo e oporunidade.

WILA MCVA DE
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3. Os trabalhadores do GAQ devem, de igual moda, proceder com whanidade, comeglio ¢
coriesia em todas as relagtes com os dirigentes, responsaveis, ¢ demais. tabalhac da
Cimara Municipal, sem comprometer a independéncia e iseng o o que estdo vinculados.

4. (1 disposio nos mimeros ameriorss € igualmende aplicivel o qualquer outro trabathador gue,
ndfin estando afeio oo servigo do GAQ), miegre, enquanio elemenio & o qualquer tiuka, wna
equipa de auditoria, sindicincia, mquérita, levan@amenio ou spuramenta.

3. Os trabalhadores do GAC), a gue se refere o mimers antersor, que violem o disposio no
presente capitalo, incorrem em responsabilidade disciplimar oo criminal o que der logar.

Artigo &7
Indegridade

Mo exercicio das funpdes, os tmbalhadores do GAQ deverioc
a)) Exeruiar o sen trabalho com honestidade, diligéncia e responsahilidade;
b) Respeitar as beis;
¢ Absierese de participar, consciendemente, em atividades ilegais oo cm oobos Qe

desacrediiem a funglo ou o organcraga;
d) Respeitar ¢ contribuir para os objetivos legitimos e éticos do Municipia.

Artigo T®
Crhjetividade
L. O principio da ohjetividade pressupde que os irabalbadores do GAC) no participem em
atividade ou manienham relagho que prejudique ou, se pressma, possa prejudicar a sua
imparcalidade & que, eventualmenie possa conflituar com os interesses do Mundcipia.
2. (= irohalhadores do GAQ divulgardo todos os facios materiis de gue tenham
conhecimento gue, nko sendo divulgados, possam distorcer a informagiio das atividades em
amalise.
3. s trahalhadores do (A deverdo, ainda:
a] Estar libenios de impedimenios pesscais exiernos;
b} Manter uma atitnde de subonomia nos assunios gue se relacionam com a realizogio da
oudioria, sindicéncia, inquériio, levantamenio ou apuamenio, de modo a sabvaguardar
o mmparcislidade ¢ o objetividade dos suss opimides, conclusdes, juizos &
recamendagfes;

«p Dispor de livre arbitrio e de capacidade par fommular uma opinido pest e imparcial

Artigo 8%
Confidencialidade
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1. s mabaladores do GAQ) devern gamantir ¢ respeitar a confidencialidade da
informagio obtids, ndo podendo wsé-la em beneficio proprio ou de terceiros, guando esiejam
em cousa facios que venham a ter conhecimento o desempenho da sua atividade.

i A confidencialidade abmnge o documentagho e informagies morentes ao servipe de
audioria e qualidade.

Artiga 99
Competéncia

l.  0Os tmbalkadores do GALQ) devem ser crilericsos na determinagho do método da
auditoria & ma selsglio dos mitodas e técnicas apliciveis na 2@ execugha.

2 s trehalhadores do (A} devemn ainda ser culdadosos ma identificagdo, obimgio ¢
avalisglo de provas e demais procedimenios aplicaveis.

1 s irmbalhodores do GAQ devem estar atemios s deficiéncizs do  conirolo,
insuficiéncizs em maifria de organizscio ¢ da condshilidade, aos ermos ohservados, operapbes
suscetiveis de  indiciar irmegularidodes  financeims, a5 despesas  injustificadas e aos
desperdicios.

4. s trabalhadores do GACQ) aceitarko, apenas, servigos pam os guais disponham do
necessiro oonhecimendn, proficiéneia © experiéncia.

5. s imbalhsdores do GACQ) desempenhario os servigos de audioria miema de scondo
com as Mormas Infernacionals para @ Prance Profissiona] de Auditens fesema.

6. s trabalhadores do GA{) deverdo aperfesgoar continuaments a sua proficiéneis £ o
eficiéncia e gualidade dos seus servigos.

Artigo 108
Incomgatibilidades

s irshalhadores do GAL), mo exercicso dos suns funpdes, esilo sujeilos oo regmme de
incompatibilidades. previsio na lei.

Impende sobre os mabathadores do GAC), pama efsiln de escusa, o dever de, airmeés da via
hierarquica normal, informar por escrite o Presidenie da Cémara, da exssiéncia de qualguer
das incompatihilidsdes legalmenie previsios, no praze de cmeo diss, o contar da dads da
receqdo da incumbéncia, ou do conhecimento da situagio de incompatdhilidade.

CAPITLILC 111
MORMA DE CONTROLO INTERNO

Artiga 119
Ambiio
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Wo dmbito da Noma de Controdo Interno (MIC ), aprovado em 14 de dezembro de 2015,
deverd o GAQ) acompanhar ¢ ovaliar o sisiema de controlo mierno, omesdsmenie a
execugdo da NCL em conformidade com o vertido no n.* | do at® 4.

Artigo 13%
Procedimendo

Wis fermos do n® 3 do art.® 4.* da NCL serd elsborado, bienabmente, relaidro de avalmgio,
revisho e stualimg o de monitorizacio, o qual sem proposto superiommente.

CAPITULO IV
AUDITORLA E QOUALIDADE

SECCAD |
Da Amditaria

Atigo 13%
Ambita

Wao dmbito das competénciss definidas no artige 32, serd elsborado amualmesie um Flano de
Anditoria, a desenvolver sem prejuizo da dilipéncia de ouditorias imemnas, inspegtes,
sindicincias, inquérilos ou processos de meras svenguapbes gue forem determinados
Presidents da Cdmarm Municipal de Gaia oo pelo GAQ), moluinde o scompanhamenio das
auditorias extemas,

Artigo 142
Objeto

A muditoria ¢ wma atividade mdependente, objetiva ¢ de ooonsclhamenio desenhada para
acrescentar valor @ melharar os procedimentes da organizagdo, analisar a legalidsdes dos atos
e avaliar o d penho & & gestio adminisirativas dos servigos, prosseguimdo o melhoria,
atraves da identificagio de emos e claboragio de proposias pam a sua resoluglo.

Artigo 15%
Procedimenio

1 A mulitorin interna € precedida do respetive plancamento, descrevendo os criténos
que permitem a condupio da s execugho e revisio de forma precisa, sistemdtica, eficiente e
aternpada.

1
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2. Parn efeitos do nimero anterior, deve ser preparada uma lista de verificogio e
calendarizagiio.

5, Deiermmads & sberiura da audiiona, os auditados deverdo ser alvo de notificacio, para
o que deve ser promovida reumido de apresemagio, sendo fornecida informagko sobre o
fmbito, extensiio e deracko do mesma.

4. s relaidrios de auditoria devem respeiiar o principio da shrangéncia, da claress, da
concisio, da objetividade, da persuasio, da exatidio ¢ da tempestividade ou oporunidade,
sendo o Relavdrio Final precedide de wma proposin de relatério com a possihilidade do
suditado se promunciar.

SECCAD I
Da Cualidades

Artigo 169
Ambiin

Mos termos do artige 3* ¢ 4% do Deoreto-Lei n* 166409, de 13 de mab, o GAQ fica
incumbido de implementar € gerir um Sisiema de Gestbo de Qualidade. bem como uma
Palitica de Cualidade, que mirodur vanisgens, quer oo nivel do aumento da eficiéncia =
medhoria nos procedimenios, quer pela contribwiglo para o reforge da confianga € da imagem
dos servipos, de acordo com os requisitos da 1540,

Artigo 1T®
Dibjeta

s ohictivos da qualidade assentes ma Politic da Qualidade do Municipio, devem refletir o
soompanfamenio da evologlo de um determinade processo, produto oo negocio. Os
abjetives devem ser mensunives e comsisienies com a Politica da Qmalidade referida
anieriormenie.

Artigo 182
Procedmmenio

O GAC) descreve a forma de realizar as atividedes, especificando o sew controlo, tendo em
stengio os clemenios gue identifiquem clammente a fomm de gestio que possa ter influéncia
na Qualidade do servico final.
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CAPITULD W
PLAND DE GESTAQ DE RISCOS DE CORRUPCAO E INFRACOES CONEXAS

Artigo 15%
Ambito

Para efeitos do disposto na alinea m) do n.* 3 do atige 3.* do presente Regulamenio, o (A0
procede & diligéncias necessinas para o cumprimenio do disposio nas Recomendagbes do
Caonselho de Prevencio para o Cormopelo (CPC)

Artigo 208
Procedimento

1. O GAQ elaboras anualmente o relatdrio de execucio do Plano de Gesilo de Rsoms de
Compcio ¢ Infraphes Conexes (PGRCIC).

1 0 GACQ procede oo controle @ moniorizsglo do PGRCIC, cabendo<lhe o
responsabilidade de remeter o relatdrio de execugio referido no pamero anterior pan o
CPC, bem: comi aos drghos de superintendéncia, twiela ¢ comtroba.

CAPITLILC VI

Artigo 112
Procedimenio

1. A comespondincia despachada a0 GAQ pedo Presidenie da Cimara, pelo Orglo
Executive ou por quem tiver competéncia delegada relacionada com  queicss,
reclamagtes oo petipies de municipes sobre o funcionamento dos servigos municipais,
oujos amiores se identifiguem e que fenha sido dingida a qualquer servigo, serd objeio
de andlise e emissdo de parecer, cuja elsboragio nio deven exceder, em regma, o praco
de 13 dins, sem prejuizo do disposto nos nimeros seguines.

2. Sempre que o complexidade da matéria o justifique, o prazo a que se refere o
mHimern anterior, poderd ser promogado por iguais periodos, ndo podendo evceder em
coso abgum, &l diss.

3. Se 0 pmzo o que s refere o mmern wm for excedido, o GACQY deve informar o

inieressado, por escrio, da previsbo do tempo estimado para a conclusfio do
procedimento ou da fase em que o assUNAD 52 enconim.

4. Conchuide o procedimenta, o (A elabara parecer ¢ remete a0 presidente da
Camara.
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Artigo 228
Avrticulagio coim o8 Servigos

Das conclustes e propostas resultantes das averiguagies de queixas, reclamagdes ou
petigdes de municipes sobre o funcionamento dos servigos municipais, deve o GAQ dar
conhecimento ao Presidente da Cimara Municipal de Vila Nova de Gaia e respetiva
Unidade Orginica visada.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS

Artigo 232
Mormas apliciveis

Aatividade do GAL) rege-se pelas disposigdes do presente regulamento, pelas decisdes e
deliberagdes dos Orglios Municipais e demais legislagiio aplicivel.

Artigo 248

Manual de Procedimentos

0 GAQ deve elaborar 0 Manual de Procedimentos no prazo miximo de 90 dias apos
entrada em vigor do presente Regulamento.

Artigo 252
Entrada em vigor

O presente Regulamento entra eém vigor no dia imediato ao da sua publicagdo em Boletim
Municipal e na pigina institucional do Municipio.
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F. Declaracio de cumprimento das disposicoes do Codigo de Conduta

do Municipio de Vila Nova de Gaia

VILA NOWS DE

I B

CAMARA MUNIOPAL

Anexo | — Declaragio de cumprimento das disposigoes do Codigo de
Conduta do Municipio de Vila Nova de Gaia

DECLARACAD

Eu. abaixo assinado, ., nimero de ordem , declaro,

sob compromisso de honra que tomei conhecimento e comprometo-me a observar as
normas que o Codigo de Conduta do Municipio de Vila Nova de Gaia estabelece para

todos os seus trabalhadores.

Em, , ! !

Assinatura

Fumnio
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G. Participacio nas seguintes formacoes

- Funcionamento da nova plataforma aplicacional elaborada pelo GAQ, que
decorreu no dia 8 de margo de 2017 das 14h as 16h30 no Auditério do Arquivo Municipal
Sophia de Mello Breyner, promovido pelo Gabinete de Auditoria e Qualidade (GAQ), da
Camara Municipal de Vila Nova de Gaia e tendo como oradores a Dr.2 Maria da Luz e o
Sr. Eng.° Nuno Pinhal.

- “Gestao das Reclamagdes ISO 10002” que decorreu no dia 13 de margo de 2017
das 9h as 18h (8 horas) no Auditorio do Arquivo Municipal Sophia de Mello Breyner,
promovido pela Camara Municipal de Vila Nova de Gaia e tendo como formador o

Auditor Nelson Marques afeto a SGS.

- “Implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade ISO 9001 que decorreu
nos dias 20 a 22 de mar¢o de 2017 das 9h as 18h (24 horas) no Auditério do Arquivo
Municipal Sophia de Mello Breyner, promovido pela Camara Municipal de Vila Nova de

Gaia e tendo como formadora a Auditora Isabel Teixeira afeta a SGS.

- “Qualificacao de Auditores Internos da Qualidade ISO 9001” que decorreu nos
dias 27, 28, 30 e 31 de marco e 7 de abril de 2017 das 9h as 18h (40 horas) no Auditoério
do Arquivo Municipal Sophia de Mello Breyner, promovido pela Camara Municipal de

Vila Nova de Gaia e tendo como formador o Auditor Nelson Marques afeto a SGS.
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