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MANUAL DA QUALIDADE

Promulgagdo

O presente Manual da Qualidade descreve o
Sistema de Gestdo da Qualidade da Divisdo
de Aftendimento e Administracdo (DAA) da
Cdmara Municipal, de acordo com as
disposicdes da norma NP EN ISO 9001:2015.

O Manual da Qualidade é de cumprimento
obrigatério por todos os colaboradores na
realizacdo das tarefas e responsabilidades que
lhes estdo cometidas e que estejam
abrangidas pelas disposicoes do Sistema de
Gestdo da Qualidade.

E igualmente de cumprimento obrigatério na
relacdo com clientes, em qualquer fase ou
etapa da prestacdo de servicos por parte
desta divisdo.

Constitui responsabilidade de fodos
colaboradores da DAA a implementacdo das
disposicoes do Manual da Qualidade de
forma a constituir uma base sélida para a
melhoria continua da Qualidade dos servicos
prestados.

Através do cumprimento das disposicdes do
Manual da Qualidade evidencia-se a
existéncia de uma organizagdo e de meios
humanos e materiais capazes de dar
confianca aos clientes, de que 0s servicos
prestados, satfisfazem os requisifos da
Qualidade legalmente exigidos e
adicionalmente as necessidades expressas
pelos clientes.

O Sr. Presidente da Cdamara, Dr. Paulo
Alexandre Nascimento Cafbfo, delegou todas
as responsabilidades relacionadas com a
Gestdo da Qualidade da CMF, no Vereador
Eng®. Miguel Sérgio Camacho Silva Gouveiaq,
por despacho de Delegacdo e Subdelegacdo
de Competéncias de 29 de Maio de 2014

A Dra. Mary Santiago, fica nomeada para o
efeito, Gestora da Qualidade.

Assim, o Vereador responsdvel pela drea da
Qualidade, constitui-se como o primeiro
responsdvel por cumprir e fazer cumprir as
disposicoes do Sistema de Gestdo da
Qualidade da DAA de acordo com as
determinacdes constantes do Manual.

Este Manual, juntamente com 05
Procedimentos do Sistema de Gestdo da
Qualidade, e outros documentos do Sistema
da Quadlidade que os complementam, é
utilizado como documento de referéncia nas
auditorias ao Sistema da Qualidade.

As disposicoes do Manual da Qualidade
enfram de imediato em vigor.

Funchal, 25 de Junho de 2016

O Vereador responsdvel pela drea da
Qualidade

Eng.° Miguel Sérgio Camacho Silva Gouveia
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Ambito

O Manual da Qualidade aplica-se a todos os processos inerentes ao atendimento de
Municipes na Divisdo de Atendimento e Administracdo da Cé&mara Municipal do
Funchal.

A DAA responde as solicitacdes externas, afravés do atendimento co publico
presencial, telefénico e por correio electrénico, e as solicitacdes internas, na gestdo
da correspondéncia interna externa e respectiva distribuicdo e confrolo

A DAA ndo aplica o requisito 7.1.5 uma vez que ndo possui equipamentos de
monitorizacdo e medicdo para a prestacdo dos seus servicos, que exijam validacdo
metroldgica.

Hierarquia da documentag¢ao do Sistema de Gestao da Qualidade

A CMF estfruturou o seu Sistema de Gestdo da Qualidade e suporfou-o através de um
conjunto hierarquizado de documentos que se passam a descrever.

Nivel 1
Define a estratégia da organizacdo, os seus
objectivos na relacdo com o mercado e

’ N
s Politica
,/ daQualidade ‘.

4 Objectivos \

’ da Qualidade \ implicagdes internas
,/ Legislagdo Aplicavel \\
4 \
4 \
V4 AY
/ \
, Manual da Qualidade AN Nivel 2
/’ \\ Define o compromisso e responsabilidades da
’ \ organiza¢do perante os clientes e colaboradores
/’ ‘\ L
,/ v Nivel 3
, . \ Define quem, o qué e quando
, Procedimentos do N
J Sistema de Gestdo da AN Os Procedimentos do Sistema da Qualidade incluem os
/’ \\ processos de suporte e os de gestdo global do Sistema.
/. AY
/ \
/ \
/ * Nivel 4
,/ Instrugdes de Trabalho, Plano de Formagdo, Programa de ‘\
,/ Auditorias, Plano de Manutencé&o AN Define COMO
L AN
/ \ S,
R Impressos ' Nivel 5
, N Registos

A nossa missdo é por exceléncia acolher, atender, informar e orientar os clientes para
a resolucdo dos seus problemas dentro ou fora da Autarquia.

Imp 05.03 Pagina 3 de
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Visao
Pretendemos ser reconhecidos como um organismo que presta exceléncia no
atendimento e bem-estar aos seus colaboradores.

Valores

Amabilidade
Disponibilidade
Discricdo
Compromisso
Rigor

A Divisdo de Atendimento e Administracdo (DAA) tem como Politica da Qualidade:

e Satisfazer plenamente os requisitos do municipe e outras Parte Interessadas,
assegurando um atendimento célere, personalizado, competente e adaptado
as diferentes situacoes;

e Consciencializar/sensibilizar os colaboradores para as questdoes da Qualidade,
de forma a assegurar a sua parficipacdo e envolvimento em processos de
melhoria confinua, visando a melhoria dos servicos prestados;

e Apostar no atendimento personalizado, formando os colaboradores ao nivel das
vertentes comportamentais, bem como disponibilizar um conhecimento
adequado da legislacdo existente nos diversos servicos;

e Estabelecer metodologias capazes de assegurar que a legislacdo aplicdvel &
actividade desenvolvida nos Servicos é conhecida e aplicada;

e Avadliar e melhorar continuamente o seu desempenho, intervindo sobre os seus
processos, recursos e métodos de trabalho;

e Responsabilizar, motivar e valorizar profissionalmente os seus colaboradores.

A Politica é revista a cada Revisdo pela Gestdo, sendo revalidada a sua pertinéncia e
adequacdo aos objectivos da Divisdo.

Apresentacdo da Divisdo de Atendimento e Administragao

Compete a Divisdo de Atendimento e Administracdo:

- Assegurar o apoio aos municipes no seu relacionamento com o Municipio, ao nivel
do atendimento presencial, por telefone ou por internet, bem como o seu
encaminhamento e informacdo geral;

Imp 05.03 Pagina 4 de
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- Encaminhar os utentes para outros servicos municipais sempre que a especificidade
dos assuntos a tratar os coloque fora do dmbito de responsabilidade da Divisdo;

- Informar os utentes sobre a framitacdo e a situacdo dos seus processos e
requerimentos;

- Recolher, junto dos vdrios departamentos ou outras unidades orgdnicas, as
informacdes relativas ao processamento dos diferentes servicos prestados pela
Cdamara, com o objectivo de implementar sistemas, métodos e técnicas inovadoras
que visem melhorar o nivel de receptividade aos utentes e a celeridade dos
procedimentos administrativos;

- Garanftir a recolha de opinides e sugestdes como instrumento institucionalizado de
audicdo dos utentes e de afericdo da qualidade dos servicos prestados, analisar e
encaminhar foda a documentacdo apresentada na Caixa de Sugestdes e Opinides e
elaborar os respectivos relatérios periddicos;

- Prestar apoio ao Gabinete da Presidéncia em aconftecimentos profocolares que o
Municipio estabeleca com outras autoridades e entidades privadas;

- Prestar apoio ds Reunides Publicas da Cé&mara Municipal, efectuando as inscricoes
prévias e o acompanhamento dos municipes.

Partes Interessadas

Desighacao Expectativas Accoes a empreender
Garantir um atendimento _ o

Presidéncia adequado &s necessidades dos Informac&o periodica sobre o
municipes e dos clientes desempenho do 5GQ.
internos.

Inquéritos periddicos a

Receberinformacdo correcta e ' ~
satisfacdo.

em tempo Util, para que possa
resolver os assuntos da sua
responsabilidade.

Cliente Interno
Reunides periddicas com os

responsdveis.

Monitorizacdo dos tempos
médios de espera e inquéritos
a satisfacdo.

Ter um atendimento célere e

Municipes -
profissional.

Pertencer a um grupo de
trabalho estével, competente e | Workshops temdticos e

profissional que promova o bom | avaliagcdo da satisfacdo.
ambiente de trabalho.

Colaboradores

Ter acesso d informacdo Disponibilidade de contacto

Freguesias . .
relevante para os seus eleitores com as freguesias.

Imp 05.03 Pagina 5 de
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ATEMDIMENTO E ADMINISTRAGAD

Designagdo

Expectativas

Accdes a empreender

Outros sectores PUblicos

Correcto tratfamento e
informacdo dos municipes

Monitorizacdo de
comentdrios e reclamagoes.

Tecido empresarial

Atendimento célere e
profissional.

Avaliacdo indirecta nos
inquéritos de satisfagdo.

Visitantes

Acesso as zonas de maior
interesse cultural da CMF

Inquéritos de satisfagdo.

Sociedade Civil

Um servico de atendimento
disponivel e adaptado as suas
necessidades.

Realizacdo de acgdes de
“Cliente Mistério”.

Fornecedores

Manter-se como fornecedores.

Avaliagdo periddica do seu
desempenho.

Parceiros

Disponibilidade para eventos

Participacdo em eventos

Contextudlizagdo

A DDA € um servico que presta atendimento ao todos quantos necessitem dos servicos

da CMF, independentemente de onde o mesmo poderd ser realizado.

Neste dmbito, a DAA atende todos os municipes, garantindo a recolha de informagdo
relevante para a instrucdo do seu processo, sempre que 0s mesmos sejam solicitados

de forma adequada, respeitando as orientacdes legais aplicdveis sobre a matéria.

A DAA possui 22 colaboradores, divididos por dois sectores distintos:

O Atendimento, situado no rés do chdo do edificio e cobrindo, fambém, as duas

portas de entrada.

A Administracdo geral, situada no 2° andar do edificio, aglomerando também outros

servicos de apoio & presidéncia, ainda ndo incluidos no &mbito da certificacdo.

Imp 05.03
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Organigrama

A Divisdo de Atendimento Informacdo estd integrada no Departamento Administrativo
da Camara Municipal do Funchal, publicado no Didrio da Republica, 2.% série — N.° 23

— 11 de fevereiro de 2015

Gestor da Qualidade
Mary Santiago

Miguel Gouveia
Vereador

Chefia de Divisdo

Catarina Pereira

Atendimento Geral Atendimento nas Portas
Natividade José

Marco Rodrigues o
Jodo Aguiar José Figueira

Leonor Vares Natércia Gouveia
Ana Paula Silva

José Hernani

Gilberta Abreu

Estela Gomes
Idalina Passos

Fatima Sousa

Atendimento Telefénico
Emanuel Gongalves
Liliana Rodrigues
Lobélia Rebolo

Imp 05.03

Administracdo

Alesia Cipriano
Alexandra Castro
Ana Bela Soares
Ana Filipa Abreu

Fatima Maria
Gomes

Filomena Andrade

Maria Dora jardim

e Maria Fatima
Gouveia

Patricia Vieira
Rita Silva
José A. Carvalho

Dinis Sousa

| 1
Fiel dos Passos

. i Apoio Orgdos Autarquicos
Ricardo Melim

Nélia Gongalves
Cecilia Mendonca

. Teresa Gongalves
Eugénio Nunes i

i Rita Mata
M2 Goretti Tanque

Antodnio Silva

Jodo Freitas

V.12.16
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Autoridade e Responsabilidade

Todos os Processos da DAA estdo alinhados de acordo com os Principios da Qualidade
e de acordo com o Ciclo de PDCA. As responsabilidades estdo distribuidas de acordo

com o esquema que se segue.

* Todos

' e Vereador
* Chefe da Divisdo
* Gestorda
Qualidade

Planeamento Execucao

Analisee :
Decis3o Verificagao

* Conselhoda

| = Conselhoda
Qualidade

| Qualidade

Vereador responsdvel pela Qualidade

« Aprovar e divulgar a Politica da Qualidade.
 Providenciar e assegurar os Recursos necessdrio a prestacdo do servico.
« Aprovar e divulgar os Objectivos Anuais da DAA no dominio da Qualidade.

e Aprovar o Manual da Qualidade.
e Aprovar os Procedimentos de Gestdo da Qualidade (processos de suporte e

prestacdo de servicos da DAA);
e Promover a revisdo anual do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Vereador responsdvel pela DAA

 Providenciar e assegurar os Recursos necessdrio a prestacdo do servico.
e Aprovar e divulgar os Objetivos Anuais da DAA.

e Participar na Revisdo pela Gestdo.
e Promover a integracdo e desenvolvimento do capital humano.

Imp 05.03 Pagina 8 de
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Responsdvel da Divisdo de Atendimento e Administracdo:

« Divulgar a Politica da Qualidade;

« Divulgar os Objectivos Anuais no dominio da Qualidade;

e Aprovar o Balanco da Qualidade;

e Aprovar os Procedimentos e IT's de cada servico;

e Aprovar o Plano de Auditorias e analisar o relatério das auditorias e respectivos
Planos de Accdo.

e Aprovar o Plano de Formacdo da DAA.

e Promover a coordenacdo dos diversos servicos da Divisdo.

e Promover o bem-estar e a motivacdo dos seus colaboradores, gerindo falentos e o
potencial individual.

Gestor da Qualidade:

e Dinamizar a preparacdo do Manual da Qualidade e de todos os Procedimentos de
Gestdo da Qualidade.

e Preparar o Plano de Auditorias.

e Preparar o Plano de Formacdo.

e Elaborar os Balancos da Qualidade anuais relativos ao funcionamento do Sistema de
Gest@o da Qualidade que suportem a andlise a efectuar pelo Conselho da
Qualidade.

e Dinamizar a implementacdo e a melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade na
DAA.

e Dinamizar o tratamento das ndo conformidades e a fomada de acgdes correctivas
qgue evitem a repeticdo de problemas e de accdes preventivas que evitem a sua
ocorréncia.

e Elaborar e manter a Lista das Infra-estruturas sujeitas a confrolo no dmbito do SGQ.

e Elaborar e manter os Planos e Registos de Manutencdo;

¢ Assegurar a realizacdo das accoes de manutencdo de acordo com aqueles Planos
e registar essas infervengoes.

e Assegurar a realizacdo e registo das accdes de manutencdo curativa sempre que
necessdario.

e Propor accdes de melhoria no dominio da gestdo das infra-estruturas.

e Avaliar o modo como o projecto estd a ser redlizado comparativamente ao “Plano
de Accgodes”, reportar a situacdo ao Conselho da Qualidade propondo acgdes que
considere adequadas.

Imp 05.03 Pagina 9 de
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Conselho da Qualidade:

Vereador
Miguel Gouveia

Gestor da Qualidade

Mary Santiago
I I
Chefe de Divisao Coordenadora
Catarina Pereira Natividade José

« Analisar os Objectivos Anuais no dominio da Qualidade e propor ajustes e correcgdes
quando adequado.

e Avdliar semestralmente o modo como os objectivos no dominio da Qualidade estdo
a ser afingidos comparativamente com os Objectivos Anuais da Qualidade e as
necessidades dos servicos, tendo como suporte os relatérios trimestrais
correspondentes ao periodo em andlise e propor ajustes e correcgdes quando
adequado.

¢ Analisar o modo como os colaboradores dos servicos estdo a infegrar-se e a
colaborar no Sistema de Gestdo da Qualidade e propor acgdes concretas de
melhoria quando adequado.

o Analisar os resultados das auditorias e propor acgoes de correccdo e melhoria que
entender adequadas.

e Elaborar e rever Procedimentos relativos ao Servico a que dizem respeito.

e Trabalhar com os colaboradores dos respectivos Servicos no sentido de assegurar a
implementacdo dos Procedimentos do Sistema da Qualidade e Instrucdes de
Trabalho aplicdveis.

e Recolha de informacdo pertinente para efeitos de monitorizacdo e medicdo a
fornecer ao Gestor da Qualidade.

e Apoiar outros sectores da Cédmara em matéria da Qualidade.

Imp 05.03 Pagina 10 de
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Processos dos Sistema de Gestdo da Qualidade

PROCESSOS DE GESTAO

PGQ 01 — Interface com a tutela/Concepcdo de Novos Servicos
PGQ 02 — Planeamento e revisdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

Requisitos do Cliente:
Municipes da Cidade do
Funchal ou Partes
Interessadas

1
1
1
~

PROVISAO DE RECURSOS

PGQ 03 — Gest&o de Recursos Humanos
PGQ 04 - Aprovisionamento

PGQ 06 — Gestdo de Infra-estruturas

GESTAO OPERACIONAL

PGQ 17 — Instrugdo de Processo
PGQ 18— Marcagdo de Audiéncias
PGQ 20 - Marcagdo de Reunido Publica da CMF

PGQ 21 - Registo e Distribuic@o de Correspondéncia \

PGQ 23 — Atendimento na Porta da Presidéncia
PGQ 24 — Atendimento na Porta Principal

PGQ 26 — Atendimento Telefénico e Correio Eletrénico

PGQ 27 — Administracéo geral
PGQ 28 — Apoio a Presidéncia
PGQ 29 —Servico de Eleicoes

Satisfagcdo do
Cliente e Partes
Interessadas

=/

GESTAO DA QUALIDADE

PGQ 05 — Gestdo de Sistemas de Informagdo
PGQ 07- NGo Conformidades, AC e AP

PGQ 08 — Medigcdo e monitorizagdo

PGQ 10 — Auditorias Internas

Processo Entradas Saidas
- Objetivos Estratégicos Objetivos e Metas
Gestao o ~
Politicas Planos de Acdo
Legislagcdo
Operacional Requisitos do cliente e Pl Registos
Novos servicos
Levantamento de Plano de Formacgdo
necessidades Infraestruturas sujeitas a
Recursos .
Infraestruturas ativas controlo
Stocks Lista de Fornecedores
Resultados da monitorizacdo
Reclamagodes Cronograma da Qualidade
Qualidade Oportunidades de Melhorias Resultados do desempenho
Ndo Conformidades do SGQ
Requisitos da norma
Imp 05.03 Pagina 11 de
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Caracterizagdo dos Processos

Processo de Gestdo

Deste processo fazem parte as actividades relativas & ligacdo entre a DAA e a Gestdo
de Topo, de modo a alinhar as actividades com os objectivos do Municipio e com a
criac@o de novos servicos — PGQ 01 - Interface com a Tutela/Concepcdo de Novos
Servicos, e de forma a verificar o nivel de execucdo e de desempenho do Sistema de
Gestdo da Qualidade — PGQ 02 - Planeamento e Revisdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Processo Provisdo de Recursos

De modo a garantir que a DAA dispde de todos os recursos, humanos e materiais, que
permitam a persecucdo dos seus objectivos, o SGQ dispde de rés procedimentos
funcionais: PGQ 03 - Gestdo de Recursos Humanos, PGQ 04 — Aprovisionamento e
PGQ 06 — Infra-estruturas.

Processo de Gestdo da Qualidade

A Satisfacdo dos Requisitos da Norma sugere a criacdo de algumas rotinas dentro de
qualguer organizacdo certificada. Deste modo, a fim de responder aos requisitos da
ISO 92001, a DAA possui quatro procedimentos funcionais: PGQ 05 - Sistemas de Gestdo
de Informacdo, PGQ 07 - Gestdo das NC, AC e AP, PGQ 08 - Monitorizacdo e
Medicdo e o PGQ 10 — Auditorias Internas.

Processo de Gestdo Operacional

A fim de ir ao encontro e superar sempre que possivel os requisitos dos clientes, a DAA
incorporou no Sistema de Gestdo da Qualidade procedimentos que descrevem as
principais actividades operacionais, estabelecendo os seguintes procedimentos:

PGQ 17 —Instru¢cdo de Processo

PGQ 18 - Marcacdo de Audiéncias

PGQ 20 - Marcacdo de Reunido Publica da CMF
PGQ 21 - Registo e Distribuicdo de Correspondéncia
PGQ 23 - Atendimento na Porta da Presidéncia
PGQ 24 - Atendimento na Porta Principal

PGQ 26 — Atendimento Telefénico

PGQ 27 — Administracdo geral

PGQ 28 — Apoio a Presidéncia (em construcdo)

PGQ 29 - Servico de Eleicdes (em construcdo)

PGQ 30 - Apoio aos érgdos Autdrquicos (em construcdo)

Imp 05.03 Pagina 12 de
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Gestao do Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade é editado em folhas modelo Imp 05.03.

O Manual da Qualidade possui as rubricas de quem Redigiu, Verificou e Aprovou.

Para além do logdtipo da Cadmara Municipal, o cabecalho contém:

e A Versdo do Documento - expresso pela letra “V" seguido de dois pares de digitos,
em numeracdo drabe, em que o primeiro representa a versdo e o segundo © ano
da mesma: ex. V.01.09 — versGo um de 2009. Na capa e no rodapé é também
colocada esta referéncia.

e Data-da aprovacdo, pelo Vereador responsdvel pela drea da Qualidade.

e O Manual faz também referéncia d revisdo do modelo.

O rodapé, além da referéncia & versdo e ao modelo do impresso que é utilizado para

escrever o Manual da Qualidade, contém o NUmero da Pdgina, e o total de pdginas

da seccdo, sob a forma “pdgina — de -".

O Original do Manual fica na posse da Gestora da Qualidade. Sdo feitas apenas duas
codpias ndo controladas do referido documento, uma com destino ao Vereador e
oufra com destino ao Presidente da Camara.

As novas versdes sao distribuidas, sem que sejam recolhidas as versdes obsoletas.

A versdo em vigor do Manual da Qualidade fica disponivel na Pasta Publica para os
colaboradores directos da DAA e na Intranet para os funciondrios da CMF e ainda no
site da CMF para o publico em geral.

Revisdo do Sistema de Gestao da Qualidade e Avaliagdo dos Resultados

A DAA define anualmente os seus Objectivos, em consondncia com os Objectivos
Estratégicos da CMF e com a sua Missdo.

Mensalmente, sdo readlizadas reunides da Qualidade, da qual fazem parte os
elementos do Conselho da Qualidade e, de forma rotativa outros elementos da DAA.

Destas reunides resultam registos que servem de Planeamento a todas as actividades
do Sistema.

Sempre que se justifique sdo abertas Accdes Correctivas ou Preventivas de modo a
garantir que o sistema estabeleca um trajecto de Melhoria Continua.

Pelo menos uma vez por ano, é redlizada uma Reunido de Revisdo pela Gestdo, onde
sdo delineados os planos mais alargados e avaliado o nivel de desempenho do
sistfema.

Imp 05.03 Pagina 13 de
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Na Reunido de Revisdo sdo analisados os resultados relativos &:

e Legislacdo aplicada ao sector

e Objectivos da Qualidade e seu grau de cumprimento

e Resultados da audicdo dos clientes internos e externos, fornecedores e outras
partem interessadas

e Resultados das ndo conformidades incluindo as reclamacdes de clientes

e Resultados das auditorias ao Sistema da Qualidade e aos processos

e Resultados das accdes correctivas e preventivas realizadas

e Formacdo ministrada / necessdria e recursos humanos disponiveis / necessArios

e Recursos materiais existentes / necessdrios

e Prdticas e métodos actuais da empresa / melhorias desejadas

e Resultados dos Indicadores Desempenho da DAA e do SGQ

e Reflexdo final sobre a eficécia do SGQ

A Politica e o presente Manual sdo fambém revistos anualmente na referida reunido.

Redigido por: Mary Santiago

Revisto por: Catarina Pereira

Aprovado por: Miguel Gouveia
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