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A Marca da Certificacao

RELATORIO DE AUDITORIA
IDENTIFICAGAO
Data da auditoria 19-05-2014 20-05-2014
Organizagdo Céamara Municipal de Valongo
Morada Sede Av. 5 de Outubro, n° 160
Representante da Organizagao Eng® Alexandra Ribeiro
Referendal NP EN 1SO9001:2008
Numero do Processo/Auditoria E2007.026/8
Tipo de Auditoria 1° Acompanhamento
Prestagdo de senigos de apoio ao municipe no Gabinete do
Municipe; Licenciamento e autorizagdo de operagdes urbanisfcas
abrangidas pelo Regime juridico de Urbanizacdo e Edificag@o e de
oufras operag¢des abrangidas por legislagdo espedifica,
: " nomeadamente: Esfabelecimentos de restauracao e bebidas,
Ambito da Certificagdo estabeledmentos de comércio, estabeledmentos de
amazenamento e abastecimento de combustiveis,
empreendimentos turisticos, industrias Tipo 4, recintos de
espectaculos e divetimentos publicos e infa-estruturas de suporte
g de instalagdes de radiocomunicagdes e respectivos acessoénos.
S Nimerode Colaboradores 40
N~
o
§ LOCAIS ABRANGIDOS PELA CERTIFICAGAO
SITE MORADA
o
Edificio da Camara Munidpal de Valongo Av.fdggg;u\t;;os: g 01 e
Edificio Faria Sampaio R Al&eg go;laax :sr;saenﬂ44
EQUIPA AUDITORA
NOME COMPETENCIA NA EA DURAGAO
Lufs Pimenta Cc 15
Duragdo 1,5dias.
TOTAL DE CONSTATAGOES
PROCESSO NCM NC AS oM
E2007.026 0 1 0 8
SUMARIO EXECUTIVO
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E2007.026/8

RELATORIO DE AUDITORIA

SUMARIO EXECUTIVO

Constatou-se que o sistema de gestdo esta consistente, apresentando uma adequada monitorizagdo dos
objetivos estabelecidos, evidenciando uma sustentabilidade no seu desempenho face ao estabelecido pela
entidade.

No ambito da mudanga do executivo, houve uma reorganizacdo dos servicos com implicagbes nos
intervenientes nos processos, e respetiva afetag@o de recursos / servigos.
A entidade prevé a extensdo do ambito do SGQ a toda a atividade camararia
PONTOS FORTES DO SISTEMA: A EA realga, além da os seguintes pontos fontes:
- Disponibilidade e colaboragéo de todos os entrevistados no decorrer da auditoria,
-Competéncia técnica dos entrevistados.
-Objetivos e indicadores de monitorizagéo dos processos.
Nao foram detetadas situagbes de impacto negativo que ponham em causa a certificagdo.
A EA recomenda a decisdo de manutengdo da certificagdo desde que organizagdo apresente um plano de ac¢ao

corretivas capaz de responder a constatagdo identificada neste relatério. No entanto tal decisao estara sujeita a
confirmagao pela prépria APCER, ap6s analise deste relatério e resposta da organizagao

CRITERIOS DA AUDITORIA

Norma de referéncia

Processos e documentagéo do sistema de gestio da organizagdo

X1 [X] [X] 1s0 9001

Requisitos legais e estatutaros e outros requisitos aplicaveis

OBJECTIVOS DA AUDITORIA

Avaliar a adequabilidade do &mbito de certificagéo face a possivweis alteragbes
Avaliar o uso adequado de marcas ou qualquer outra referéncia a certificagdo

Avaliar se o desempenho do sisiema de gestdo da organizagdo assegurar a melhoria continuae o
cumprimento continuado dos requisitos da norma de referéncia, incluindo o planeamenb e
execucdo das auditorias intemas e revis&o pela gestdo mantendo-se operacional, conforme e
relevante face a politica e objetivos da organizagéo

Verificar a implementagao eficazdas agdes correfivas propostas em resposta a ndo conformidades
eventualmente identificadas na auditoria anterior e/ou reclamagdes

X K [X [X] 1s0 9001

ACTIVIDADES DA AUDITORIA

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

Foram atingidos os objetivos desta auditona, face ao estabelecido pela Norma de referéncia e tendo em
consideragdo os objetivos do sistema na entidade

No decorrer da presente auditoria foram auditados todos os processos do Sistema de Gestao da Qualidade.
LOCAIS AUDITADOS: A auditoria decorreu nos Pagos do Concelho, na Av®. 5 de Outubro, 160, 4440- 503
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ACTIVIDADES DA AUDITORIA

Valongo.

RESUMO

Além da reestruturagdo dgpa estrutura organizacional,n@o se registaram alteragées relevantes no funcionamento
do sistema, mantendo-se uma procura permanente na melhoria do sistema.

O ambito da auditonia foi validado de acordo com as préaticas da organizagao, néo tendo alteragbes face ao
iniciaimente estabelecido.

Foi verificada a implementagéo e respetiva avaliagdo da eficacia das agbes decomrentes da auditoria da APCER
e auditoria intema, bem como as constatagdes identificadas no @mbito da atividade da entidade

A entidade demonstra ter um procedimento adequado no tratamento de reclamagdes. O Livro de Reclamagbes
(Modelo 1900 INCM) & Gnico nos Pagos do Concelho, tendo sido evidenciado um acompanhamento de todos os
registos.

Foi constatado a realizagdo de auditona intema ao sistema da Qualidade em 15 e 17 de Abril, por auditores
internos, resultando da sua analise um valor acrescentado para a organizagdo, sendo a mesma um bom
suporte de apoio na clarificagdo das agbes em curso.

Foi evidenciado a realizagdo da revisdo pela gestdo em 19/03/2014, sustentada no plano de objetivos da
politica da qualidade e na monitorizacdo dos processos do sistema de gest&o da qualidade, traduzindo uma
informagao adequada da organizagédo face ao estabelecido pela norma de referencia.

Foi avaliada a metodologia de definicdo e monitorizagdo dos indicadores e respetivos objetivos
associados aos processos, divisdes / servicos bem como a sua monitorizagao.

Foi evidenciado o fratamento e avaliagdo da satisfagéo do cliente ( municipe) tendo em consideragéo os
diferentes servigos, permitindo desta forma tirar conclusées objetivas sobre a percegdo deste tendo
em consideragao os tipos de servicos disponibilizados.

A Organizagdo avalia o desempenho do SGQ através de um conjunto de indicadores, para os quais
estabeleceu metas de forma a comparar o seu desempenho.

A amostragem foi efetuada com base em documentos e registos da organizagdo, em entrevistas com auditados
€ na observagao de procedimentos e praticas.

Nao foi identificada qualquer utilizagéo abusiva da marca de empresa certificada.

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

A Equipa Auditora ressalva que a auditoria foi realizada de acordo com metodologias de amostragem de
atividades, processos, documentos € colaboradores entrevistados, cabendo a organizagdo a identificagdo e
andlise de situagbes paralelas ou associadas as constatagdes registadas neste relat6rio e o desencadeamento
de eventuais agbes de melhoria adequadas.

A APCER e a EA agradecem a colaboragdo manifestada pela organizagéo e pelos colaboradores contactados,

o que em muito facilitou o trabalho realizado; agradecem também que este facto seja comunicado a todos os
colaboradores, desejando também os maiores sucessos pessoais e profissionais.
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Nr. 1

Nr. 2

Nr. 3

Nr. 4

CONSTATAGOES

CONSTATAGOES POR TIPO E NUMERO DE PROCESSO

TIPO PROCESSO CLAUSULA

NC E2007.026 6.2 RECURSOS HUMANOS

A EA constatou a realizagéo de agfes de formagéo formalizadas no respetivo plano de formagéo e Dossier
Técnico Pedagégico. no entanto n&o foi evidenciado a avaliagdo da eficacia da formagdo apés 6 meses da
sua conclusdo, contrariando o definido no processo Recursos Humanos e formagdo Rev. 4 de 25/07/2013

(EV: Agao processamento de texto - funcionalidades avangadas - concluida a 21/06/2013; Agao fotha de
calculo - funcionalidades avancadas - concluida a 25/05/2014).

PLANO DE ACGOES CORRECTIVAS
Anélise de causas e acgo correctiva

I:l Evidéncias de implementacao de acgdo correciva
TIPO PROCESSO CLAUSULA

OoM E2007.026 4.1 REQUISITOS GERAIS (SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE)
Tendo em consideracdo a extensdo do ambito do SGQ a toda a entidade, avaliar a estrutura de processos
atuais, com vista a que os mesmos representem / formalizem o modelo de funcionamento com base numa

abordagem de gestdo em fungdo do cliente ( interno ou externo), em detrimento de uma anélise de
pormenor por divisdo / departamento.

PLANO DE ACGOES CORRECTIVAS
[] Andlise de causas e acgao cormectiva

I:] Evidéncias de implementagdo de acgdo correciva
TIPO PROCESSO CLAUSULA

oM E2007.026 5.5 RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE E COMUNICAGAO

Analisar a metodologia de organizacdo e gestdo do manual de fungbes, com vista a que o controlo de
alteragdes esteja associado a alteragbes funcionais e ndo em fungdo da mudanga / alteragbes de
colaboradores, por outro lado avaliar o controlo de alteragdo fung@o a fungdo.

PLANO DE ACGOES CORRECTIVAS
[[] Analise de causas e acgio comectiva

[] Evidencias de implementagao de acgio correciva
TIPO PROCESSO CLAUSULA

oM E2007.026 6.2 RECURSOS HUMANOS

Analisar a metodologia aplicada na gestdo da formagdo com vista a evidenciar a interligagdo entre a
avaliagdo de desempenho (SIADAP), levantamento necessidades de formaglo; agdo de formagédo
associada; avaliagdo da eficacia da formagao, com respetivos prazos e metodologia definidas.

PLANO DE ACCOES CORRECTIVAS
[] Anslise de causas e acgdo corectiva

[:| Evidéncias de implementagdo de acgdo correciva
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TIPO PROCESSO CLAUSULA
oM E2007.026 7.5 PRODUGAO E FORNECIMENTO DO SERVICO
w0 No ambito da atividade de fiscalizagdo urbanistica, avaliar a formalizagéo no local em documento a definir
= pelos servigos da monitorizagéo / fiscalizagéo efetuada.
PLANO DE ACGOES CORRECTIVAS
D Anélise de causas e acgao correctiva
D Evidéncias de implementagao de acgdo correciva
TIPO PROCESSO CLAUSULA
oM E2007.026 7.6 CONTROLO DO EQUIPAMENTO DE MONITORIZAGAO E
MEDICAO
© Analisar a metodologia aplicada na gestdo das calibragdes das estagfes totais, com vista a evidenciar a
o conclusdo dos resultados face ao certificado emitido pela Leyka, bem como avaliar a formalizagdo das
z verificagbes intercalares realizadas internamente.
PLANO DE ACCOES CORRECTIVAS
[:l Andlise de causas e acgdo correctiva
D Evidéncias de implementagado de acgdo correciva
TIPO PROCESSO CLAUSULA
oM E2007.026 8.2 MONITOR IZAGAO E MEDIC AO
= Analisar a estrutura e metodologia dos inquéritos de satisfagéo de clientes, com vista a validar a escala
= adotada e a sistematizagdo da informagdo numa tnica pagina e disponibilizagéo informéatica.
PLANO DE ACCOES CORRECTIVAS
D Anadlise de causas e acgao correctiva
|:| Evidéncias de implementagado de acgdo cormreciva
TIPO PROCESSO CLAUSULA
OM E2007.026 8.2 MONITORIZAGAO E MEDIC AO
® No ambito da gestdo dos indicadores associados aos processos avaliar a definigdo a priori dos indicadores
> associados ao desempenho versus indicadores de monitorizagdo

PLANO DE ACGOES CORRECTIVAS

[] Anslise de causas e acgao correctiva

D Evidéncias de implementagado de acgdo correciva
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Nr. 9

TIPO PROCESSO CLAUSULA

OM E2007.026 8.4 ANALISE DE DADOS

A entidade deve avaliar no ambito da gestao do sistema de informagéo e dados a capacidade de atuag@o
na recuperagdo dos mesmos, face a potenciais situagdes de emergéncia.

PLANO DE AC(;OES CORRECTIVAS
|:| Analise de causas e acg@o correctiva

|:| Evidéncias de implementagédo de acgéo correciva

A resposta da organizagé@o deve ser enviada no prazo e condigdes previstas no regulamento.

Para informagdo mais pormenorizada, consulte o Regulamento de certificagdo ou contacte o seu gestor de
cliente.

CONFIDENCIALIDADE E DISTRIBUICAO

O relatério de auditoria ¢ propriedade da APCER. Na reunido de encerramento s&o apresentadas as
constatagdes e as conclusdes da auditoria, pelo auditor coordenador. Caso haja divergéncias entre a
organizacdo e a equipa auditora para as quais ndo foi possivel obter consenso, as mesmas séo registadas no
presente relatério e remetidas 8 APCER para esclarecimento, avaliagsio e decisdo.

O relatério € impresso em duplicado, sendo assinados dois exemplares pela equipa auditora e pelo
representante da organizagdo para tomada de conhecimento. Um dos exemplares fica na posse da organizagdo
e outro € remetido 8 APCER. A APCER procede a verficagdo do relatério, podendo o mesmo ser alterado,
sendo dado conhecimento & organizagao.

A APCER assegura a confidencialidade de toda a informagdo a que tem acesso durante o processo de
certificagdo da organizagdo, a todos os niveis da sua estrutura, incluindo comissdes, 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
informagdo confidencial aos representantes de organismos de acreditagdo e das autoridades competentes
regulamentadoras da verificagao.

Quando a APCER estiver obrigada por lei a divuilgar informagéo a uma terceira parte, a organizagdo cliente ou a
pessoa serdo notificadas antecipadamente da informag&o a forecer, salvo se o contrario for regulado por lei.

VALIDAGAOQ PELA EQUIPA AUDITORA

Nome Z’l""’ o ;/ '7’:’1’”’/“7}‘
Rubrica )/,,///

TOMADA DE CONHECIMENTO PELO REPRESENTANTE DA ORGANIZAGAO

~ 4
Nome @&(g( 0Bt Uit
Funcéo

Rubrica ’ QS‘?(’ ,@\

APCER - Associagfo Portuguesa de Certificaz80o | www.apcer.pt | apcer@apoer.pt

6/6


mailto:apcer@apoer.pI



