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1. Introducao

O presente relatério visa compilar toda a informagao relevante que o Sistema de
Gestdo da Qualidade da Caémara Municipal de Valpagos produziu desde a sua
implementacéo, até fim do ano 2019, de forma a se proceder a Revisdo do SGQ

pela Gestao de Topo e pelos responsaveis dos processos.

A informagdo aqui reunida corresponde a produzida desde o inicio da

implementacédo do SGQ até final de 2019.

O SGQ estd implementado desde o ano 2012 tendo-se efetuado as
melhorias que se consideraram necessarias até a presente data. De referir
ainda que com a publicacao da NP EN ISO9001 o Municipio de Valpacos no
decorrer de 2017 determinou comecar com a transicao para mesma,

concluindo a mesma durante o ano de 2018.

Em Junho de 2018 foi efetuada a auditoria de concessédo pela APCER o que
permitiu obter a certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade no ambito de
Operacdes Urbanisticas e Balcdo Unico de Atendimento, Contabilidade e

Informatica.

2. Avaliacao da adequabilidade do SGQ a Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade foi aprovada pelo Representante da Gestdo de
Topo - (Dr. Amilcar Almeida) a 05/01/2012. Esta foi devidamente
divulgada na organizacao por agoes de sensibilizacdo e afixada nos varios
servigos.

Consideramos que neste momento e apesar da extensao do ambito a
Politica da Qualidade se mantém adequada aos propodsitos do Municipio

pelo que ndo se considera necessario efetuar qualquer revisao.

Pagina 2 de 13



[Camara Municipal de Valpacos] 2019
[Relatério da Qualidade / Revisdo do SGQ]

3. Adequacao e eficacia dos processos / objetivos da qualidade / pensamento baseado no risco e
oportunidade

O modelo de gestdo por processos foi redefinido face a extensdo do ambito de certificagcdo tendo-se criado os

novos processos Contabilidade e Informatica. Consideramos que se encontra perfeitamente estruturado e

implementado.
Foram definidos trés processos de suporte a gestao (Gestao do SGQ, Gestdao da Melhoria e Gestdo de Recursos

Humanos) e quatro processos de realizacdo (Balcdo Unico de Atendimento, Operacdes Urbanisticas, Contabilidade

e Informatica).

Os objetivos definidos sao os seguintes:

Processo Gestor Indicador Meta 2019 | 2018 | 2017 Analise
1- % do indice de satisfacdo global dos | 1->85% 1-100%.
Gestdo do SGQ Dr. Amilcar clientes 2-2>80% 2 —100%.
Almeida 2- % de objetivos do Sistema de Gestdo
da Qualidade cumpridos
1 - % de formacgoes eficazes 1->290% 1-100%.
2 - % de concretizacdo das agbes de | 2-2>90% 2 —100%.
Gestdo de Recursos formacao identificadas como relevantes
Humanos Dr. Luis Chaves
1 —% de processo sem desvios aos 1-100% 1- 100%.
Operagdes prazos legais (projetos de 2-<5 2 — Zero
Urbanisticas Eng.2 José Cruz licenciamento) reclamacgd
2 — Numero de reclamacdes es.

(fundamentadas) dos clientes do servigo
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Dr. Luis Chaves 1—-% de cumprimento dos prazos legais | 1—100% 1-100%.
Servigos do Balcdo 2 — Numero de reclamacdes 2-<5 2 — Zero
Unico de Atendimento (fundamentadas) dos clientes do servigo reclamacd
es
Dr. Francisco 1 — Numero de ndo conformidades cuja | 1-<5 1-4 NC.
Lavrador causa é o0 n3do cumprimento da | 2-2=85% 2 —-100%
Gestdo da Melhoria legislacdo
2 - % de eficacia das ag¢bes de melhoria
implementadas
Contabilidade Dr. Francisco
Lavrador
1—-% de cumprimento dos prazos legais | 1- 100% 1-100%.
de pagamento aos fornecedores (90
dias). 2 —100%.
2—-2>90% 3-100%.
2 - % de faturas registadas na aplicacdo 4 - 100%.
informatica de contabilidade apds 30
dias da sua entrada no expediente.
Informatica Dr.2 Rosa Araujo 1 — Percentagem de respostas aos 1-100%.
pedidos urgentes em menos de uma
hora. 1->85% 2 -
100%
2 — Resolver os problemas a 1.2
intervencgao. — > 90%
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3 — Manter actualizados os backup’s das

aplica¢Oes de gestao.
3- 100%

4 — Manter o site do municipio

atualizado.
4-2>90%

Gestdo da Melhoria Dr. Francisco 1 — Numero de ndo conformidades cuja | 1-<5
Lavrador causa é o0 n3do cumprimento da | 2-2=85%

legislacdo
2 - % de eficacia das ag¢Ges de melhoria
implementadas

Analise Global 2019:
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CONTEXTO DA ORGANIZAGCAO:

A norma ISO 9001:2015 requer a determinacao do contexto especifico da
organizacao, ou seja o “negdcio” no qual opera de forma a garantir que o
seu sistema de gestdo € apropriado a esse contexto. Neste sentido, o

Municipio de Valpacos realizou a analise do seu contexto interno e externo

através de uma analise SWOT, que se apresenta de seguida:
FORCAS FRAQUEZAS
e Certificacdo do SGQ em todos os servicos do | Perder ou ndo aceder a informacao
Municipio; Dificuldade em implementar
¢ Elevado nimero de recursos humanos desmaterializacdo dos processos
qualificados; Horario de atendimento ajustado a
e Parcerias estabelecidas com organizagdes pessoas no ativo Hordario de
promotoras do desenvolvimento local; atendimento ajustado a pessoas no
e Potencialidades da atividade turistica na ativo
regiao; ¢ Reduzido nimero de recursos
¢ Atendimento de proximidade ao municipe; humanos e operacionais para dar
e Criacdo do Gabinete de apoio aos municipes | resposta as necessidades;
(Loja de Cidadao); ¢ Lacunas ao nivel da gestdo da
INTERNOS | » Solos com aptidao florestal e agricola; informacdo e articulagdo entre

e Localizacdo geografica no Norte de Portugal;
¢ Vasto patrimdnio natural e cultural;

¢ PDM — Solo Urbano vocacionado para
atividades econdmicas de pequena dimensao;
e Atratividade do concelho para fins turisticos;
* Rio Rabacal;

¢ Plano Municipal de Reabilitacdo Urbana;

¢ Cobertura quase universal da rede de
abastecimento de agua;

¢ Produtos agricolas com qualidade de
exceléncia (Azeite, Castanha, Vinho, Mel...)

Servigos;

eEnvelhecimento populacional;

* Baixa densidade populacional;
¢ Dispersdo do povoamento;

¢ Dificuldade de instalagdo de
empresas de grande dimensao;

e Extensas redes de infraestruturas
sem a correspondente densidade
populacional;

¢ Abandono das atividades do
sector primario;

OPORTUNIDADES

AMEACAS
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e Acessibilidade ao exterior — Boas vias de
comunicagdo de ligacdo aos nucleos urbanos de | ® Migracado da populagdo jovem e

nivel superior; empreendedora;

e Fortes relacGes transfronteiricas; ¢ Sazonalidade de procura turistica;
EXTERNOS |  Programas comunitarios Portugal 2020; e Fraca cobertura de transportes

® Programas Ocupacionais do IEFP; publicos

 Acessibilidade a tecnologias de informacao; e Ameaca de incéndios florestais;

e Centralidade do nosso territério na regiao; ¢ Contexto de Pandemia

e Existéncia de produtos de qualidade;

Necessidades e Expetativas das Partes Interessadas:

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

partes interessadas para cada processo do SGQ:
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Ambito Contexto Partes Interessadas
e Municipes;
¢ Fornecedores;
e Escolas;
* Valorizagdo dos recursos internos e das suas | ®*Rede Social;
competéncias; e Executivo;
¢ Proximidade com o cidadao; ¢ |[EFP;
. e Politicas sociais integradas; * Representantes Politicos;
Qualidade . :
1S09001:2015 | * Modernizagao; i . * Prestadores de servicos e
Gestiio . Segtfrar)g? e prevencgao do risco; subcontratados; .
A e Patrimodnio e cultura; e Empresas prestadoras de servicos;
e Ambiente sustentavel; * PSP/GNR;
¢ |nterioridade e desenvolvimento local; ¢ Qutras entidades de tutela;
* Gestdo de uma politica econémica e ¢ Tribunal de contas;
sustentavel; *ERSAR;
e Juntas de Freguesia;
¢ AssociagOes empresariais;
¢ Coletividades locais;

Uma anadlise das Partes Interessadas determina o contexto do nosso SGQ,
orienta os objetivos estratégicos do Municipio e, naturalmente, a

configuracao e o campo de aplicacao do SGQ.

Pensamento baseado no Risco/Oportunidades

O pensamento baseado em risco € essencial para se conseguir um sistema de
gestdao eficaz. Para estar conforme com os requisitos desta norma, uma
organizacao precisa planear e implementar agdes para abordar riscos e
oportunidades. A abordagem de riscos e oportunidades estabelece uma base
para o aumento da eficacia do sistema de gestao da qualidade, alcancar
melhores resultados e prevenir 0s efeitos negativos.
Este requisito tem como objetivo entdao a melhoria e garantia de seguranca de
que os resultados do SGQ sejam atingidos agindo de forma preventiva,
determinando acles para enfrentar riscos e oportunidades, onde a organizagao

deve determinar fatores internos e externos, que sao relevantes para o propdsito
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de seu direcionamento estratégico e que afetam sua capacidade de atingir os

resultados pretendidos para o seu sistema de gestdo da qualidade.

Identificacdo de Riscos/oportunidades no Municipio de Valpacos (ver

mapa Mod.003/GE.O em execucao:

Mapa modelo em sintese de toda a informacao contida no mapa
Mod.003/GE.O:

Identificagdo de riscos e oportunidades | Planeamento de ag6es e recursos | Controlo da execugao

- Hierarquia das ac¢Ges - A¢Oes
para tratar riscos e oportunidades
- Responsavel - Prazo -
Recursos/meios - Prazo para
avaliar eficacia - Critérios da
avaliacdo da eficacia - Objetivo (se
aplicavel)

- A¢oes Implementadas

(sim/ndo/data) - Agbes

eficazes (sim/n3o/data)
- Observacgoes

- Processos envolvidos - Pl Envolvidas -
Impacto (Severidade X Frequéncia)
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Face ao exposto, consideramos que o SGQ estd a responder as
necessidades da Camara Municipal pelo que se considera adequado a

missao e Politica da Qualidade em vigor.

3. Resultados de Auditorias

Auditoria Interna:

Durante o ano de 2018 foi realizada uma auditoria interna e uma auditoria
externa, por um auditor qualificado, na qual se identificaram Nao
Conformidades e Sugestdoes de Melhoria. Todas as constatacdes foram
alvo de analise e desencadearam-se as acdoes de melhoria consideradas

necessarias.

As nao conformidades originaram acgoes corretivas que foram devidamente
implementadas e apds a respetiva avaliagao foram consideradas eficazes.
As Sugestdoes de Melhoria originaram acgdes preventivas que também

foram implementadas e onde se verificou a eficacia das mesmas.

A auditoria constituiu-se assim como uma ferramenta de melhoria uma
vez que permitiu identificar algumas situacdes que permitiram
desencadear acOes corretivas. Esta auditoria ja foi realizada para o novo
ambito do SGQ que passou a incluir a o processo de informatica e o

processo de contabilidade.

Auditoria do Organismo certificador:

Na auditoria de acompanhamento e extensdo do ambito realizada pela
APCER no ano de 2018 foram constatadas nao conformidades. Todas
foram alvo de andlise e desencadearam-se as respetivas acdes corretivas

e preventivas. Todas as acoes foram implementadas de forma eficaz.
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Na globalidade foi considerado que o Sistema de Gestao da Qualidade esta

adequadamente concebido e bem documentado.

Na sua globalidade os resultados destas auditorias foram positivos.

4. Nao conformidades internas e reclamacoes

Nao conformidades:
Até ao momento ndo foram identificadas Nao Conformidades (com

excecao das identificadas nas auditorias).

Reclamacgoes / Sugestoes:

No decorrer do presente ano nao foi registada qualquer reclamacao.
Nao foi efetuada qualquer sugestdao no ambito do SGQ implementado.
Continuarao a ser desencadeados esforcos no sentido de identificar a

insatisfacao/sugestdes de clientes.

5. Avaliacao da satisfacao dos clientes

No decorrer do ano 2019 todos os inquéritos de avaliacdo rececionados,
foram todos considerados satisfeitos.

Analisando questao a questao consideramos que nenhuma delas exige
melhorias com base nas respostas obtidas.

Dado as respostas de satisfacdo dos clientes serem todas do nivel
satisfeito ou muito satisfeito, consideramos assim uma média de
satisfacao de 100%.
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6. Avaliacao dos fornecedores

Os fornecedores de materiais, contadores e servicos estao devidamente
qualificados disponibilizando os documentos comprovativos integrando a
Lista de Fornecedores Qualificados (considerados aprovados todos os
constantes no programa contabilistico da aplicagdo informatica — POCAL).
Até ao momento ndo se identificaram nao conformidades dos fornecedores
pelo que nesta avaliacgao se consideram o0s fornecedores usuais

qualificados.

7. Resultados da ultima reunidao de revisao do SGQ e pontos
pertinentes a considerar no futuro.

Todas as Nao conformidades verificadas nas auditorias de 2018 foram
alvo de analise, e de posteriores acdes de correcdo e melhoria, sendo que
foram consideradas pela gestao a adequabilidade das acdes de melhoria
implementadas.

O ambito no decorrer do ano de 2019 manteve-se alargado aos servicos
de Contabilidade e Informatica, procedeu-se a sensibilizacdo para o
cumprimento da norma por parte dos novos colaboradores dos servicos de
contabilidade e informatica.

Dado o preenchimento de inquéritos de satisfacdo dos clientes ser
diminuta, a medicdo deste indice de satisfacdo, passara de trimestral para
anual.

Sendo assim, consideramos todas as acOes de melhoria eficazes, nao
ficando decisdes pendentes decorrentes da ultima reunido de revisdo do
SGQ.
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8. Cumprimento da legislacao aplicavel

Considera-se que a legislacdo aplicavel no ambito do SGQ tem sido

cumprida.

9. Infraestruturas, ambiente de trabalho e recursos

Foi efetuada a identificacao dos servicos pela colocacao de placas
informativas na entrada das instalacdes da Camara Municipal no inicio de
todo este processo e em 2017 a colocagao de um rececionista na entrada
das mesmas instalagbes para melhor servir os municipes a nivel
informativo.

Consideramos que as infraestruturas e o0s recursos existentes sao
adequados para assegurar a satisfacao dos clientes e colaboradores do

municipio.

10. Conclusao e decisoes

Face aos dados disponiveis podemos concluir que o Sistema de Gestao da
Qualidade da Camara Municipal de Valpacos é adequado e cumpre por um
lado com os requisitos internos definidos e por outro cumpre com aspetos
legais e normativos. Os resultados dos objetivos também demonstram a
eficacia operacional e a eficacia dos processos. Realca-se também que foi
efetuado de forma eficaz o alargamento do ambito para os Processos de
Informatica e de Contabilidade esperando-se que este trabalho de
alargamento de ambito continue no futuro.

De referir ainda que com a publicacao da NP EN ISO 9001:2015 o
Municipio de Valpacos finalizou com sucesso em 2018 a sua transicao.

Face ao referido nao se considerou necessario definir mais acoes.

Municipio de Valpagos, 16 de Dezembro de 2019

Elaborado pela equipa da qualidade: Pedro Alves e Manuel Henrique
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