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nomeadamente: Estabelecimentos de restauracio e bebidas,
estabeledmentos de comércio, estabeledmentos de
amazenamento e abastecimento de combustiveis,
empreendimentos wristicos, industrias Tipo 4, recintos de
espectaculos e divetimenios pliblicos e infa-estruturas de suporte
deinstalacdes de radiocomunicagdes € respectivos acessorios.

Ambito da Certificagdo

Nimero de Colaboradores 40

SITE MORADA
o
Edificio da Camara Municipal de Valongo a 45423_23? 3;?5:901 =
Edificio Faria Sampaio ~ia Alfzg f°g4|aa;:1d :;%saen."ZM

EQUIPA AUDITORA

NOME COMPETENCIA NA EA DURACAO
Luis Pimenta C 1
Luls Femandes T 05

Duragéo 1,5 dias.

PROCESEO NCM NC AS OM

€2007026 0 0 0 4

APCER | www.apcer.pt | inf o@apceer.pt 15



ORIO BE AUDITORIA

SUMARIO EXECUTIVO

fwll

Desempenho do Sistema:
- Constatou-se que o sistema de gest3o esld consistente, apresenlando uma adequada monitorizagao dos

objetivos estabelecidos, evidenciando uma sustentabilidade no seu desempenho face ao estabelecido pela
entidade.

Realca a EA as seguintes situactes:
Alteragéo organica como resullado da estrulurac3o interna implementada,
O processo em curso com vista & desmaterializagdo documental;
A criag3o de espagos do cidaddo a abrir em 2015,

PONTOS FORTES DO SISTEMA:

- Disponibilidade e colaboragéo de todos os entrevistados no decorrer da auditoria,
~Competéncia técnica dos entrevistados.

-Objetivos e indicadores de monitorizagdo dos processos.

O Sistema da Qualidade continua a evidenciar praticas adequadas que permitem a recomendacgio da EA para
manutengio da certificagdo, deve no entantc a empresa ter consideragdo o desencadeamento de agbes
referente as constatagdes (OM) identificadas neste relatorio.

Norma de referéncia

Processos e documentagcio do sistema de gestio da organizagdo

Requisitos legais e estatutarios e outros requisitos apliciveis
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OBJETIVOS DA AUDITORIA

Avaliar a adequabilidade do Ambito de certificacio face a possiveis alleragbes
Avaliar o uso adequado de marcas ou qualquer outra referéncia a certificagédo

Avaliar se o0 desempenho do sisiema de gestio da organizagdo assegurar amelhosia continua e o
cumpsimento continuado dos requisitos da norma de referéncia, incluindo o planeamento e
execugdo das auditorias internas e revisdo pela gestdo mantendo-se operacional, conforme e
relevanie face & politica e objetivos da organizagdo

Verificar a implementagéo eficazdas agdes comelivas propostas em resposta a ndo conformidades
eventualmentie identificadas na auditoria anterior e/ou reclamacgbes

N [K] K] 1s0 2001

Xl

O plano foi enviado previamente & organizagao, e foi cumprido de acordo com o planeado.

Foram atingidos os objetivas desta auditoria, face ao estabelecido pela Norma de referéncia e tendo em
consideragao os objetivas do sistema na empresa.

No decorrer da presente auditoria foram audilados todos os processos do Sistema de Gestio da Qualidade.

LOCAIS AUDITADOS:
- A auditoria decorreu nos Pagos do Concelho, na Av®. 5§ de Outubro, 160, 4440- 503 Valongo
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RELATORIO DE AU

Nr. 1

RESUMO

Nao se registaram alteragdes relevantes no funcionamento do sistema qualidade.

Foi validada a adequagdo do sistema de gestdo da qualidade face ao requisitos da norma NP EN ISO
9001 :2008, sendo analisado e validado toda a estrutura documental e préticas de acordo com este referencial
normativo.

O ambito da auditoria foi validado de acordo com as pralicas da organizagdo, n3o tendo alteragdes face ao
inicialmente estabelecido.

Foi verificada a implementagdo e respetiva avaliagdo da eficacia das agdes decorrentes da auditoria da APCER
e auditoria interna, bem como as constatagtes identificadas no ambito da atividade da entidade.

A entidade demonstra ter um procedimento adequado no tratamento de reclamagdes. O Livro de Reclamacbes
{Modelo 1500 INCM) , tendo sido evidenciado um acompanhamento de todos os regislos e alargado a atuagao
a todos os servigos tendo em consideragdo a constatagio identificada na auditoria interna.

Foi constatado a realizagéo de auditoria interna ao sistema da Qualidade em 05 de maio de 2015, por auditores
internos, resultando da sua analise um valor acrescentado para a organizagiio, sendo a3 mesma um bom
suporte de apoio na clarificagdo das agbes em curso.

Foi evidenciado a realizagdo da revisdo pela gestdo em 28/04/2015, sustentada no plano de objetivos da
politica da gualidade, no relatério da qualidade e na monitorizagio dos processos do sistema de gestdo da
qualidade, traduzindo uma informagio adequada da organizagio face ao estabelecido pela norma de
referencia.

Fol avaliada a metodologia de definigdo e monitorizag3o dos indicadores e respetivos objetivos associados aos
processos, divisdes / servigos bem como a sua monitorizag3o.

Foi evidenciado o tratamento e avaliago da satisfagdo do cliente ( municipe) tendo em consideracéo os
diferentes servigos, permitindo desta forma tirar conclusbes objetivas sobre a percegdo deste tendo em
consideragéo os tipos de servigos disponibilizados.

Constalou-se o compromisso para manter a eficacia e melhoria do sistema de gestéo da qualidade, de modo a
um aumento do desempenho global da empresa.

Nao foi identificada qualquer utilizagio abusiva da marca de entidade certificada.

A entidade deve avaliar a aplicagio da sub clausula 7.5.2 face a atividade desenvolvida em varios servigos,
nomeadamente no atendimento ao municipe.

A Equipa Audilora ressalva que a auditoria foi realizada de acordo com metodologias de amostragem de
atividades, processos, documentos e colaboradores entrevistados, cabendo a organizagdo a identificagdo e
andlise de situagdes paralelas ou associadas as constatagdes registadas nesle relatério e o desencadeamento
de eventuais agdes de melhoria adequadas.

A APCER e a EA agradecem a colaboragdo manifestada pela organizagéo e pelos colaboradores contactados,
0 que em muito facilitou 6 trabalho realizado; agradecem também que este facto seja comunicado a todos os
colaboradores, desejando também os maiores sucessos pessoais e profissionais.

TIPO PRCCESSO CLAUSULA

oM E2007.026 6.2 RECURSOS HUMANOS

No ambito da gestfio da formagdo analisar a metodologia aplicada, com vista a reduzir a sobrecarga
documental, bem como, esclarecer a metodologia de levantamento de necessidades de formagao de forma
a evidenciar as reais necessidades e interligagio com a avaliagfio da eficicia da formacdo realizada.
Tendo em consideragio a abrangéncia de colaboradores a incluir no sistema de gest&o analisar o manual
de fungdes com vista a criar matriz de polivaléncia dos colaboradores face as atividades a realizar.

Bl A 0E ACOES
PLANC DE ACO

[] Analisede causas e agao carretiva
|:| Evidéncias de implementagio de acdo correfiva

APCER | www.gpcer.pt | Inf o@apcer.pt



E2007.026/9

RELATOR!O DE AUDITIO
TIPO PROCESSO CLAUSULA
oM E2007.026 7.2 PROCESSOS RELACIONADOS COM O CLIENTE

No &mbite do servigo de atendimento de apoio ao municipe, analisar o tipo de assunto colocado por estes,
uma vez que os mesmos sdo elencados pelas senhas retiradas da maquina de atendimento, sendo que na
generalidade s3o identificadas como "atendimento geral" em detrimento do assunto especifico a tratar, Ex:
urbanismo.

Nr.2

~ PLANO DE AGOES CORRETIVAS

|:| Andlise de causas e agdo corretiva

|:] Evidéncias de implemenlacio de agda correfva
TIPO PROCESSO CLAUSULA

oM E2007.026 7.5 PRODUGAQO E FORNECIMENTO DO SERVIGO

No &mbito do processo de fiscalizagio urbanistica a entidade deve analisar as seguintes situages:

1. Nos sarvigos de fiscalizag8o avaliar a formalizac8o na folha de visita a rastreabilidade ao documento
de informacéo interna, bem como a concluséo do fecho da mesma.

2. No servico de fiscalizagdo técnica evidenciar no relatério de visita ou em outro documento os registos

da informago analisada / disponibilizada no local, como fonte de informag#o para o relatério efetuado

posteriormente,

Clarificacdo dos conceitos em relagio aos documentos analisados - Conforme / Nio conforme/ sem

informag&o / ndo aplicave!

Evidencias objetivas das decisdes tomadas face a situacdes nfo conformes ((EV: relatério 32 de

12/05/2014),

Sistematizacio dos requisitos legais com vista a objetivar a abrangé&ncia da fiscalizagdio efetuada pela

fiscalizagéo. (EX: utilizag3o de EPC / EPI).

Clarificacdo dos documentos obrigatérios / afixados em obra, dos documentos a disponibilizar

posteriormente.

Nr. 3
= B R

PLANO DE AGOES CORRETIVAS

[] Analisede causas e aggo corrtiva

[:] Evidéncias de implementacdo de agdo correiva

TIPO PROCESSO CLAUSULA

oM E2007.026 8.2 MONITORIZAGAO E MEDIGAQ

Tendo em consideragho a estrutura de indicadores definidos, avaliar as metas atribuidas a alguns dos
indicadores uma vez que as mesmas estdo indexadas ao cumprimento de requisitos legais (EX: Tempo de
resposta na emiss3o de despachos com prazo legal de 30 dias, cujo o objetivo & atingir 80 % deste valor).

Nr. 4

PLANO DE AGOES CORRETIVAS

[] Analisede causas e agao coretiva

D Evidéncias de implementagio de agdo correfva

A resposta da organizagdo deve ser enviada na prazo e condigSes previstas no regulamento.

Para informa¢&o mais pormenorizada, consulte o Regulamento de certificagdo ou contacte o seu gestor de
cliente.
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RELATORIO DE AUDITORIA

CONFIDENCIALIDADE E DISTRIBUICAD

O relatorio de auditoria @ propriedade da APCER. Na reunido de encerramento sic apresentadas as
constatagdes e as conclusdes da auditoria, pelo auditor coordenador. Caso haja divergéncias entre a
organizacéo e a equipa auditora para as quais néo foi possivel obter consenso, as mesmas sao registadas no
presente relatdrio e remetidas 4 APCER para esclarecimento, avaliagio e decisio.

O relatorio € impresso em duplicado, sendo assinados dois exemplares pela equipa auditora e pelo
representante da organizacgéo para tomada de conhecimento. Um dos exemplares fica na posse da organizagéo
e outro & remetido & APCER. A APCER procede a verificagdo do relatério, podendo o mesmo ser alterado,
sendo dado conhecimento 3 organizacio.

A APCER assegura a confidencialidade de toda a informagdo a que tem acesso duranle o processo de
cerificagdo da organizagdo, a todos os niveis da sua estrulura, incluindo comissées, organismos ou
colaboradores externos que actuem em seu nome.

No ambito da certificagdo acreditada e da verificagdo, a APCER reserva-se do direito de disponibilizar
informag&o confidencial aos representantes de organismos de acreditagdo e das autoridades compelentes
regulamentadoras da verificagfo.

Quando a APCER estiver obrigada por lei a divulgar informagéo a uma terceira parte, a organizacio cliente ou a
pessoa serdo notificadas antecipadamente da informagao a fornecer, salvo se o contrario for regulado por lei.

Nome [vr3 ?/ﬂarna s Fnava,

E2007.026/9

Fungéo '/(C(— ﬂd—wi-ct—(f.

Rubrica
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