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CONCLUSOES

CONFORMIDADE COM OS REQUISITOS

Capacidade do sistema de gestdao cumprir critérios de auditoria aplicaveis (requisitos normativos, legais e estatutarios e
requisitos determinados pela organizagdo nos processos e sistema de gestdo)

O Municipio de Valongo apresenta um sistema de gestdo da qualidade pensado e estruturado que cumpre, na sua generalidade,
com os requisitos do referencial normativo NP EN ISO 9001:2015.

Das constatagdes registadas considera-se relevante:

- O alargamento das praticas adotadas no acompanhamento das reclamacgdes dirigidas ao Municipio, ndo apenas através do livro de
reclamagbes, mas também por outros meios (ex. MyDoc), de forma a garantir a igualdade de tratamento junto dos municipes;

- A integracdo no SGQ, ao nivel dos processos, de atividades com grande impacto na prestacdao dos servigos pelo Municipio,
nomeadamente relacionadas com a gestdo dos aprovisionamentos, a gestdo da informatica e telecomunicacdes, e a gestdo das
infraestruturas.

A legislacdo e regulamentacdo aplicavel ao seu objeto de intervencdo é analisada, encontrando-se em implementagdo nova
metodologia para a sua gestdo, de modo a salvaguardar eventuais fragilidades associadas a avaliagdo do seu impacto na atividade
do Municipio, arquivo e acesso.

DESEMPENHO DO SISTEMA DE GESTAO

Capacidade do sistema de gestao atingir os resultados pretendidos (como definidos no ambito da norma de referéncia)
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Considera-se que a Camara Municipal dispde de competéncias adequadas para desencadear acoes eficazes, bem como para
assegurar as condicdes necessarias para atingir os resultados a que se propde, em alinhamento com a sua estratégia organizacional,
retratada na sua politica da qualidade. Os seus objetivos estratégicos encontram-se definidos através da politica da qualidade
estabelecida, que teve em consideragdo, sobretudo, o Regulamento de Organizagdo dos Servicos Municipais de Valongo. No
entanto encontra-se prevista a adequacio de tais objetivos, apds consolidagdo do Plano Estratégico de Valongo 2025, cuja
aprovacao se encontra planeada para Marco de 2018, apos o ato eleitoral das autarquicas.

As partes interessadas consideradas relevantes para o sistema foram identificadas, existindo margem para melhoria no que se
refere a identificacdo dos seus requisitos considerados relevantes, e a sua interligacdo com a operacionalizagao dos processos do
5GQ.

Os riscos foram identificados e associados aos processos que integram o SGQ, tendo por base a reflexdo e acompanhamento
periodicos do Plano de Gestdo de Riscos e Infragdes Conexas, aprovado em 27 de Janeiro de 2017.

A responsabilidade pela gestdo das acdes desencadeadas € da competéncia do Gestor da Qualidade e dos Chefes de Divisdo, tendo
em conta a sua natureza, e tém contribuido para a sua capacidade de fornecer servicos que vao de encontro as necessidades dos
municipes.

O Municipio apresenta um sistema de gestdo da qualidade segundo um modelo de gestdo das suas principais atividades por
processos. Anualmente, e de forma a promover a sua melhoria continua, define um conjunto de objetivos, metas e indicadores, que
por sua vez se relacionam com um conjunto de agdes que visam a sua concretizacdo.

A Equipa auditora realga os seguintes pontos fortes e boas praticas:

- Abertura e empenho dos/as colaboradores/as contactados/as;

- 82. lugar no ranking nacional da transparéncia;

- Abertura de 4 Espacos de Cidaddo em diversas freguesias, que vieram refor¢ar a Rede Municipal de Proximidade Administrativa do
Municipio;

- Revisao do Regulamento de Liquidacdo e Cobranga de Taxas e Outras Receitas Municipais;

- Revisao do Regulamento Municipal de Urbanizagdo e Edificagdo;

- Livro de elogios.

ISO 9001 - Demonstrar a capacidade de fornecer de modo consistente produto e servico que cumpre os requisitos do cliente e os
legais aplicaveis

Em resultado da presente auditoria, foi possivel aferir que o Municipio disponibiliza recursos, humanos e materiais, de modo a
prestar, de forma consistente, os servigos que integra no ambito do seu sistema, salvaguardando-se as constatacdes registadas no
presente relatorio. O mesmo tem demonstrado preocupagdo constante na satisfacdo das necessidades e expectativas dos
municipes e restantes partes interessadas, encontrado-se numa fase de reorganizacdo e melhoria na definicdo de metodologias a
adotar.

ISO 9001 - Demonstrar a finalidade de aumentar a satisfagdo do cliente através da aplicagdo eficaz do sistema, processos de
melhoria e garantia da conformidade dos produtos e servigos

O Municipio evidencia, através da sua politica da qualidade, preocupagdo em aumentar a satisfagdo dos municipes e restantes
partes interessadas, através de um conjunto de objetivos, metas e indicadores que resultam na implementagdo de um conjunto de
acoes que visam a melhoria continua do seu desempenho.

Monitoriza a sua satisfacdo, de forma planeada e periodica, através da distribuicdo de inquéritos no Gabinete de Apoio ao
Municipe/Espaco do Cidad3o. Deste procedimento resultou a recolha de 535 inquéritos preenchidos. O indice de satisfacdo relativo
ao desempenho do Municipio em 2016 foi aferido por unidades organicas integradas no seu ambito, tendo obtido a seguinte
avaliagdo numa escalade0a5:

- DFM=4.72

-DOTA=4.82

- DAJAC=4.99.

I1SO 9001 - Alcance dos objetivos da qualidade
A metodologia de avaliacio anual do desempenho do sistema de gestdo da qualidade, e respetivos processos, € suportada em
matrizes de indicadores, de variada natureza, tendo em consideracdo a politica da qualidade estabelecida, decorrendo da sua

andlise e acompanhamento a implementacio das acdes tidas por convenientes. Todos os objetivos/indicadores foram
acompanhados.
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AVALIACAO DO AMBITO DE CERTIFICACAO

Tendo em conta as atividades desenvolvidas pelo Municipio, a integracdo de determinados processos, os equipamentos que utiliza,
bem como a extensdo do controlo que desenvolve com as ressalvas identificadas no presente relatério, o ambito do seu sistema de
gestdo da qualidade foi avaliado e considerado adequado pela organizacio, bem como pela equipa auditora. Adequa-se as
fronteiras delimitadas da organizacdo, das partes interessadas relevantes consideradas, e dos servicos prestados, com possibilidade
de ser alargado a outros servigos prestados pelo Municipio.

Constatou-se a aplicagao de todas as sec¢oes da norma.

DIVERGENCIAS

Nao foram identificadas divergéncias entre o Municipio e a equipa auditora.

RECOMENDAGAO DA EA

O sistema de gestdo da qualidade implementado no Municipio de Valongo demonstra cumprir, na sua generalidade, com os
requisitos da 1SO 9001:2015. O Municipio dispde de recursos humanos com competéncias para desencadear acdes eficazes, bem
como para assegurar as condigdes necessarias a prossecucio dos objetivos a que se propde.

A equipa auditora, de acordo com os resultados da presente auditoria, suportada num processo de amostragem, considera que o
Municipio dispde de metodologias capazes de assegurar a manutencdo da eficacia e melhoria do SGQ, bem como a sua
aplicabilidade ao ambito da certificacdo, condicionada ao envio de um plano de agdes corretivas a APCER para as ndo
conformidades registadas, ressalvando-se que cabe a APCER a decisdo final.

AGRADECIMENTOS

A APCER e a equipa auditora agradecem toda a abertura e cooperacdo, fatores decisivos para o adequado desenrolar da auditoria,
agradecendo que este facto seja partilhado com todos/as os/as colaboradores/as contactados/as.

CONSTATACOES
Ne TIPO NORMA REQUISITO
1 NCm NP EN 1SO9001:2015 9.3.2 Entradas para arevisdao pda gestdo
Analise de causas e acao corretiva Evidéncias de implementagéo de acao correfiva [_|

Na revisdo do sistema pela gestdo, ndo foram consideradas as reclamagdes rececionadas na analise do retorno da informacéo
sobre as partes interessadas relevantes - clientes/municipes.

2 NCm NP EN 1SO9001:2015 10.2 Ndo conformidade eacdo corretiva

Analise de causas e acao corretiva Evidéncias de implementacao de acao corretva [ |

Ndo foi evidenciada a resposta ao reclamante, no que se refere a reclamagdo com registo no livro de reclamacdes (ne@.
12650/2016 no MyDoc).
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CONSTATACOES
Ne TIPO NORMA REQUISITO
3 NCm NP EN 1S09001:2015 Utilizagdo da marca edocumentos de certificacdo
Analise de causas e acgao corretiva Evidéncias de implementacao de agao corretva I:'

Na amostragem realizada, foram identificadas situacdes de uso da marca de organizacdo com sistema de gestdo certificado
APCER, que nido estdo de acordo com as suas instrucdes (ex. requerimentos disponiveis no site do Municipio sem associacdo ao
seu ambito).

4 AS NP EN 1SO 9001:2015 4.4 Sistema de gestao da qualidade e respetivos processos

Na definicdo do SGQ considera-se ndo terem sido incluidas atividades consideradas relevantes para assegurar que tanto a
operacdo como o controlo dos seus processos sdo eficazes, nomeadamente na provisdo de recursos/realizagdo do servico (ex.
compras, informatica). Foi registado um bug no sistema informatico que afetou pastas de documentos, algumas das quais ndo
se consegue aceder ha cerca de 2 semanas.

5 oM NP EN 1SO9001:2015 7.1.2 Pessoas

Ponderar a mais-valia de um reforco em recursos humanos na area da metrologia, na medida em que as atividades a
desenvolver encontram-se dependentes do Colaborador atual, e constituem obrigatoriedade legal junto de uma das partes
interessadas consideradas relevante para o sistema - municipes.

6 oM NP EN 1SO9001:2015 7.1.2 Pessoas

Melhorar as evidéncias relacionadas com a avaliagdo da eficacia das acBes de formagdo, nomeadamente no que se refere a
conclusdo sobre a mesma por parte dos avaliadores.

7 oM NP EN ISO9001:2015 7.1.3 Infraestrutura

Ponderar a mais-valia, pela dimens3o do Municipio e estado do sistema implementado, da aquisicao de software/plataforma
para a sua gestdo (ex. documentacdo, acoes, ndo conformidades, acompanhamento de objetivos/indicadores/metas).

8 oM NP EN ISO 9001:2015 8.4.3 Informacdo para fornecedores externos

Alargar a metodologia de comunicagdo formal com os fornecedores relevantes para o SGQ, no que se refere a sua avaliagao
periodica e critérios subjacentes.

9 oM NP EN ISO9001:2015 9.1.1 Monitorizacdo, medicdo, andlise e avaliagao. Generalidades

Ponderar a inclusdo de outros indicadores associados a outras atividades relevantes do processo Recursos Humanos e
Formacao, além da formacao.

10 oM NP EN 1SO 8001:2015 9.1.2 Satisfagaodo cliente

Ponderar a mais-valia da afericdo de um indice de satisfacdo global do municipe, face ao desempenho do Municipio.

A EA solicita a elaboracdo de um Plano de Acdes Corretivas, descrevendo os resultados da analise de causas, apresentando a

correcio e acio corretiva determinada para cada NCm e NCM e AS, quando solicitado, definindo por agdo, o prazo e responsaveis

pela implementacio da agdo. Adicionalmente podem ser solicitadas evidéncias de implementagdo das corregbes e agdo corretiva,

dentro dos prazos estipulados no REG 001 e condigOes particulares aplicaveis.
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Este relatorio apresenta os resultados da auditoria, sendo verbalmente apresentadas a organiza¢do, em reunido final, as conclusées

sobre o desempenho e as constatacdes, para clarificacio e esclarecimento.

A auditoria foi realizada por amostragem a atividades, processos, produtos e servicos,

documentos e entrevistas de colaboradores,

estando os seus resultados sujeitos a incerteza. Compete a organiza¢do determinar a necessidade de aprofundar esta avaliacdo, de

modo a identificar e tratar outras situagGes associadas as constatagbes apresentadas.

O relatério, impresso em duplicado, é assinado por um representante da organizacdo como evidéncia de tomada de conhecimento.

O relatorio é propriedade da APCER que o verifica, podendo altera-lo com conhecimento da organizagio.

CONFIDENCIALIDADE

A APCER assegura a confidencialidade de toda a informagdo a que tem acesso durante o processo de certificacio, a todos os niveis

da sua estrutura, incluindo comissdes, organismos ou colaboradores externos que atuem em seu nome. A APCER reserva-se do

direito de disponibilizar informagdo confidencial aos representantes de organismos de acreditacio e das autoridades competentes

regulamentadoras da verificagdo. Quando a APCER estiver obrigada por lei a divulgar informacdo a uma terceira parte, a

organizagdo cliente ou a pessoa serdo notificadas antecipadamente da informacdo a fornecer, salvo se o contrario for regulado por

lei.

VALIDACAO PEL?EQUIPA AUDITORA
) LK, [ Ch S s AIQMVO
TOMADA DE CONHECIMENTQ PELO REPRESENTANTE DA ORGANIZACAO

Nome: Me&&[\éqcz?l\.—?\\t'c.
Funcao: Gcg\Q{(_ éfm &\}C}&\C\(‘»&l

Rubrica: /P& =

Nome: GG

Rubrica:
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INFORMAGCAO COMPLEMENTAR SOBRE O SISTEMA DE GESTAO

Alteracdes na organizagdo e seu sistema de gestdo

Nio foram registadas alteracdes internas ou externas que tenham comprometido o sistema implementado, exceto as necessarias a
sua manutengdo e melhoria.

Auditoria interna e revisdo pela gestdo

O Municipio dispde de metodologia que define as responsabilidades e requisitos para o planeamento e realizacdo das auditorias
internas. Foi realizada auditoria interna a 23.05.2017, por equipa auditora interna qualificada, que se revelou adequada, e que
englobou todos os processos do SGQ. Da mesma resultaram 5 NC e 4 OM, que foram devidamente tratadas.

A atividade de revisio do sistema pela gestio cumpre com 0s requisitos normativos, e contribui para a sua melhoria. A ultima
reunido foi realizada a 03.05.2017, e visou a analise do seu desempenho durante o ano de 2016, tendo por base os diversos
relatorios das unidades organicas envolvidas. O SGQ foi considerado adequado e eficaz.

Comunicac3o relevante com partes interessadas incluindo reclamacgdes

O Municipio dispde de metodologia de comunica¢ao com as partes interessadas relevantes, ja tradicionalmente aplicada.
Relativamente as reclamacdes, apresenta metodologia sistematizada para a sua gestdo, que revela margem para melhoria. Em 2016 foram
registadas 4 reclamacdes, que foram tratadas, tendo sido alvo de registo de constatacdo no presente relatorio.

Controlo sobre a utilizagio de marcas e documentos de certificagdo

A utilizacio da marca de certificagdo foi igualmente avaliada, tendo sido alvo de registo de constatagdo no presente relatorio.

Verificagio da eficicia das agdes relativas ao relatério anterior

As constatacbes que resultaram da anterior auditoria da APCER foram tratadas, tendo todas elas dado origem a registo segundo
procedimento interno para o efeito.

INFORMACAO SOBRE A AUDITORIA

1SO
9001

CRITERIOS DE AUDITORIA | Documentacao do sistema de gestao

Requisitos legais e estatutarios e outros requisitos aplicaveis

OBJETIVOS DE AUDITORIA | Determinara capacidade do sistema de gestao assegurar o cumprimento dos
requisitos estatutarios, regulamentares e contratuais aplicaveis e dos resultados
esperados

Determinar a conformidade do sistema de gestio da organizacdo, ou de parte, com
os critérios de auditoria

Determinar a eficacia do sistema de gestdo em assegurar que € razoavelmente
expectawel para a organizagao alcancar os objetivos especificados

XK RANE
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Identficar, quando aplicavel, dreas potenciais de melhoria do sistema de gesto.
0S OBJETVOS FORAM | _.
CUMPRIDOS? | /M

CUMPRIMENTO DO PLANO DE | _.
AUDITORIA? | SIM

A DURAGAOQ DA AUDITORIA i
FOI CUMPRIDA? | >'™M

Ambito da auditoria - Processo N2 E2007.026

Prestacdo de servicos no gabinete de apoio a municipes; opera¢des urbanisticas abrangidas pelo regime juridico de
urbanizacdo e edificacdo, e de outras operagbes abrangidas por legislacdo especifica; informacio geografica, topografia
e cadastro; licenca especial de ruido; visitas interpretativas as Serras de Santa Justa e Pias; fiscalizacdo municipal,
urbanistica, e ambiental; servicos de metrologia

N.2 de locais / Entidades auditadas

FXOS | Edificioda TEMPORARIOS OFFSITE
Camara
Municipal
de Valongo
(sede);
Espaco do
Cidaddo de
Campo

Processos, atividades, unidades, produtos

Foram auditados os processos do sistema previstos no plano de auditoria, com ajustes no seu decorrer que em nada
comprometeram os seus objetivos.

Turnos auditados

Foi auditado o turno diurno, de acordo com os horarios definidos no plano de auditoria.

AlteracBes na organizacdo com impacto no programa de auditoria ou certificado: NP EN 1SO 9001:2015

N2 DE COLABORADORES | 52

LOCAIS DE ATIVIDADE | Espacos do Cidaddo em Campo, Sobrado, Alfena e Ermesinde
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