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1- Apresentagdo do Municipio de Mondim de Basto
1.1-Promulgacéo

O municipio de Mondim de Basto aposta na melhoria continua dos seus servigos visando a satisfagéo das
necessidades e expectativas dos seus municipes comprometendo-se pelo presente Manual de Gestéo da
Qualidade ao cumprimento das determinactes do Sistema de Gestdo da Qualidade, tendo por referéncia a
norma NP EN SO 9001:2008.

Este Manual de Gestdo da Qualidade refere os meios adoptados pelo municipio de Mondim de Basto para
assegurar a qualidade adequada dos servigos prestado pelo Balcgo Unico, constituindo o suporte documental da
organizagéo geral do municipio, das competéncias, atribuicdes, fungbes e procedimentos, que asseguram O

cumprimento do conjunto de requisitos estabelecidos para o Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ).

O municipio de Mondim de Basto propde-se assegurar a promogao, divulgagéo e a compreenséo dos principios
da qualidade inseridos no Manual de Gestio da Qualidade a todos os seus colaboradores, comprometendo-os
assim ao cumprimento dos requisitos que lhes s&o aplicaveis, bem como na elaboragéo e observancia de todos

os procedimentos que |hes estdo cometidos.

O Presidente da Camara,

dﬁ/u@m

b/ (Humberto d&’Costa Cerqueira)
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1.2-ldentificagdo do municipio

1.2.1- Designacéo
Nome: Municipio de Mondim de Basto
Largo Conde de Vila Real
4880-236 Mondim de Basto
Telefone; 255 389 300
Fax: 255 389 398

E-mail; geral@cm-mondimdebasto.pt

Pagina web: http://municipio.mondimdebasto.pt

Estrutura Juridica: Administragéo Local

N° Contribuinte; 506 967 107

1.3-Municipio de Mondim de Basto

1.3.1- Caracterizagéo do Municipio

Mondim de Basto & um concelho de transigéo entre o Minho e Tras-os-Montes e tem uma populagéo residente de

cerca de 7500 habitantes.

E um municipio com 174 km? de area, que estd atualmente subdividido em 6 freguesias: Freguesia de Atei,
Freguesia do Bilh6, Unido das Freguesias de Campanh¢ e Paradanga, Unido das Freguesias de Ermelo e
Pardelhas, Freguesia de Mondim de Basto e Freguesia de Vilar de Ferreiros. O municipio € limitado a nordeste
pelo municipio de Ribeira de Pena, a sueste por Vila Real, a sudoeste por Amarante, a oeste por Celorico de

Basto e a noroeste por Cabeceiras de Basto.

O concelho assenta no macigo montanhoso entre as serras do Alvdo e do Maréo e & banhado pelos rios

Tamega, Olo e Cabril.

Vila e sede de concelho, Mondim de Basto repousa numa cha fértil na margem esquerda do rio Tamega e no

sopé da grandiosa piramide verde do Monte Farinha, coroado pela ermida da Senhora da Graga.

SGQ-MQ-01/01 Elaborado por; EGONCALVES Aprovado por: HUMBERTO CERQUEIRA
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1.3.2- Patriménio, Locais e Motivos de Interesse

A grande riqueza do concelho de Mondim de Basto reside na enorme diversidade de atrativos que tem para
oferecer. Destaca-se, em primeiro lugar, a Nossa Senhora da Graga com todas as suas valéncias e encantos e o
Parque Natural do Alvdo, onde pontificam as espetaculares Fisgas de Ermelo, dignos representantes do

patrimonio cultural, histérico e ambiental do concelho de Mondim de Basto.

O municipio tem a sua mercé rios de sonho, paisagens deslumbrantes, levadas de agua limpida, cascatas e
riachos, recantos escondidos, agua, muita agua e uma infindavel mancha florestal. Uma das grandes riquezas
deste concelho s80 as igrejas e as capelas romanicas, os solares imponentes, os brasdes, as ruas velhas, os
caminhos e trilhos, as pontes e vias medievais, os castros e os menhires, os relégios de sol, os pelourinhos e

cruzeiros, num absorvente passeio pela histéria e pela tradi¢&o.

Para além destes fatores acrescentam-se as aldeias perdidas no horizonte, casas e varandas transmontanas,
sardinheiras e craveiros pendurados nas janelas, montanhas a tocarem os céus, vinhas de enforcado, cestas e
escadas de vindimas, adegas e lagares, carros de bois a chiar, campos de milho, eiras e espigueiros,
desfolhadas, azenhas, bovinos da raga maronesa, rebanhos e pastores, lavadouros, fontes e teares do linho.

A acrescentar a todos estes fatores da natureza, deve referir-se a gastronomia do concelho: presunto e broa de
milho, vinho na malga, cavacas, rosquilhos, pao de 16 e bolo da Teixeira, mel de urze, carne maronesa e o cabrito

assado.

SGQ-MQ-01/01 Elaborado por: EGONCALVES Aprovado por: HUMBERTO CERQUEIRA




| 7 camara municipal

//21\3 municipio de Mondim de Basto MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE E’]Lﬁ{ljco

1.4-Sistema de Gestdo da Qualidade — Ambito e Campo de Aplicagdo

O Sistema de Gestio da Qualidade aplica-se ao Balcdo Unico (servigos gerais) do municipio de Mondim de

Basto.

O Manual da Qualidade explicita os objetivos de gestdo da Qualidade considerados necessarios para responder
aos requisitos da Gestio da Qualidade decorrentes da Norma NP EN ISSO 8001:2008.

1.5-Visao / Misséao / Politica da Qualidade

VISAO
A visdao do municipio de Mondim de Basto consiste em ser uma referéncia na gestéo sustentavel e na prestacao

de servigos a comunidade.

MissAo
O municipio de Mondim de Basto tem como missdo contribuir para o desenvolvimento social, cultural e

economico do Municipio.

No cumprimento desta missdo, o municipio de Mondim de Basto procura promover a valorizagdo do Concelho
em harmonia com o meio ambiente, tendo em vista a constante melhoria da qualidade de vida da populagé&o.
Procura de igual modo melhorar a prestagéo de servigos aos seus municipes, apostando na melhoria continua da

qualidade dos seus servigos, visando a satisfagéo das suas necessidades e expetativas.
Esta missado é suportada nos seguintes valores:

v Etica

v Incluséo

v Integracdo

v Participagao

v Responsabilidade

v Valorizagdo do ser humano

v Preservagao do meio ambiente
PoLiTica DA QUALIDADE

A Politica da Qualidade do Balcgo Unico do municipio de Mondim de Basto tem como referencial a sua misséo e
valores anteriormente mencionados, assim como as competéncias que lhe estdo legalmente atribuidas. Na
prossecucédo dos objetivos politicos e dos principios gerais de gestdo sustentavel, o municipio de Mondim de
Basto adota uma Politica de Qualidade que privilegia e simplifica os procedimentos dos seus servigos, com vista
a melhoria continua e permanente da qualidade dos servigos prestados no Balcéo Unico, direcionados para os

habitantes do Concelho.

| Mondim de Basto 6de14
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Neste sentido, a Politica da Qualidade do Balc&o Unico de Mondim de Basto traduz-se nos seguintes fatores
chave:

v" Melhoria continua do Sistema de Gestéo da Qualidade

v Melhoria continua dos servigos prestados mediante a otimizagéo e simplificag&o dos processos, tendo
em conta o cumprimento da legislagéo e da regulamentacgao aplicavel

v Garantia de que a Qualidade dos servicos prestados satisfaga continuamente as necessidades e as
expectativas dos municipes

1.6-Responsabilidade, Autoridade e Comunicagdo

A autoridade e relagéo mutua de todo o pessoal que gere, efetua e verifica o trabalho considerado relevante para
o Sistema de Gestédo da Qualidade, estédo definidos no Manual de Fungdes (SGQ-MF-01/01) no qual constam as
principais responsabilidades inerentes a cada funcdo dos diferentes servicos envolvidos no ambito de
certificagdo, bem como as qualificagbes e requisitos minimos para um desempenho dessas mesmas fungdes. A

estrutua hierarquica do Municipio de Mondim de Basto apresenta-se descrita no seguinte organograma:

CAMARA MUNICIPAL

Presidente
Vereadores
GAP
Gabinele de Apoio ao Presidents GPC
Gabinete de Protegdo Civil
TR GSP
H Gabinele de Sanidade Pecuéria
i GDMS
GQ Divies Agn‘?lislraliva Divisdo dEﬁ:i(Ji;lr;istragén Divis3o d[:F;SnLeJa aals DeS:nt\\.ig;lI?n:ilo. Divisé?)EeAESd?cegéc,
Geslor da Quatidade A :Finar;ceira e Conservagao do M:aGestéo Ut i Modamizagdo e Ag3o Social, Cultura e
Territério thana Sustenlabilidade Desporto
BU
Atendimento

O Presidente da Camara de Mondim de Basto, Humberto da Costa Cerqueira, nomeia como Representante da
Gestao a Dra. Susana Mota e como Gestora da Qualidade a Dra. Emilia Gongalves que deveréo assegurar o
estabelecimento, a implementagdo e a manuteng@o dos processos necessdrios ao Sistema de Gestéo da

Qualidade, reportando ao executivo o seu desempenho e qualquer necessidade de melhoria.

SGQ-MQ-01/01 Elaborado por: EGONCALVES Aprovado por: HUMBERTO CERQUEIRA
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Os meios de comunicagéo interna e externa utilizados no municipio de Mondim de Basto para divulgagdo da

informag&o relevante, nomeadamente no que respeita 8 Qualidade, séo:
v Recursos Humanos
v" Informagdes Internas / Despachos
v Regulamentos Municipais
v Atas de reunides de Camara Municipal e Assembleia Municipal
v" Atas de reunides no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade
v" E-mail
v Site do municipio

v' Intranet

2- Sistema de Gestdo da Qualidade
2.1- Estrutura documental do Sistema de Gestio da Qualidade do Municipio de Mondim de Basto

O comjunto dos documentos que compdem o Sistema de Gestao da Qualidade do Municipio de Mondim de

Basto estao estruturados e hierarquizados em seis niveis distintos:

Manual da Qualidade - documento que especifica o

Manual da Sistema de Gestéo da Qualidade de uma organizagao.

Qualidade

Mapas dos Processos — documentos que descrevem os
processos da organizagdo. ldentificam as atividades em

Mapas dos Processos fluxogramas e respetivas tarefas, responsabilidades
sectoriais, fungbes dos recursos humanos alocados aos
mesmos e entradas / saidas afetas as tarefas.

Preocedimentos, Regulamentos

eNormas Procedimentos ~ documentos que descrevem

atividades, métodos de realizagéo e gestdo das mesmas.

Instrugdes de Trabalho — documentos que descrevem

Manuas] Istrugdes de Trabalho de forma detalhada como realizar e registar tarefas.

Regulamentos — documentos que regulam as atividades

e competéncias inerentes a autarquia.

Modelos
Modelos — documentos utilizados para registar dados
requeridos pelo Sistema de Gestao da Qualidade.

Registos Registo - documento que expressa resultados obtidos

ou fornece evidéncias das atividades realizadas.

SGQ-MQ-01/01 Elaborado por. EGONCALVES Aprovado por: HUMBERTO CERQUEIRA
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2.2- Modelo Conceptual dos Processos

Os processos necessarios para o Sistema de Gestdo da Qualidade, a sua sequéncia e interac&o estéo definidos

no modelo a seguir apresentado.

GESTAO E MELHORIA

o ' 1 S
SERVICOS GERAIS i %
i - s
S B — SH
‘L?J [ = 1
& ‘ Agua / Lixo / Saneamento Festividades 1 @
= — = g
D [ . 5]
E / | Agéo Social / Educagao Ser\m;os Veterinérios \.\ é 1
4 < )
a / o . i
2 [ a | S
= Caca / Florestas Estabelecimentos Comerciais | G
= ‘ { w :
o Q
A Cemitérios - Magquinas de Diversdo a
w 8 =N X | g
g\ - / ¢
a \ ] &
= Desporto e Lazer Ocupagdo do Espago Pubhcoi / ;
Q [ [ y Q
= \Feiras / Venda Ambulante Téxis ‘ vl S
e ! ’ %
' ’ 5
f TAXAS E LICENCAS v
GESTAO DE RECURSOS | GESTAO DOS APROVISIONAMENTOS|

J

De acordo com a estrutura organica em vigor, o Sistema de Gestéo da Qualidade apresenta trés processos de
gestéo, com o objectivo de fazer cumprir a legislagao, as politicas e diretivas do Executivo e as normas de

referéncia (Gestao e Melhoria, Gestio de Recursos e Gestédo dos Aprovisionamentos) e doze processos chave
necessarios para cumprir a missao e objectivos do municipio, através da prestacéo de servigos de acordo com

as necessidades e expetativas dos municipes e cidad&os.

Com o presente modelo, pretende-se ainda reconhecer o Ciclo da Melhoria Continua, que monitoriza e potencia
as evolugbes, Para que seja possivel a gestdo sistematica de todos os processos identificados, o municipio
suporta todas as suas atividades num modelo comum. Neste sentido foram identificados para cada um dos
processos: as entradas e saidas, os objectivos (indicadores de monitorizagdo), as atividades e tarefas

associadas, hem como os meios envolvidos, devidamente documentados em Instrugdes de Trabalho.

Na figura seguinte esta ilustrada a interagéo dos processos.

SGQ-MQ-01/01 Elaborado por; EGONCALVES Aprovado por: HUMBERTO CERQUEIRA
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Responsaveis/Envolvidos

ATIVIDADES EXE. DAF DACT | DEASCD | DPGU | GDMS | GPC

GSP DESCRIGAQ

Acao Social / Educagao

ITO1-1/1T02-1

Agua / Lixo / Saneamento

IT25-1/1T26-1/1T27-1/1T28-
1/1T29-1/1T30-1/1T31-1/1T32-

1/1T33-1
Gaes ITO3-1/1T04-1/1T05-1/1T06-
¥ 1/1T07-1/1T08-1/1T09-1/1T10-1
Cemitérios IT11-1/1T12-1/1T13-1

Desporto e Lazer

IT35-1/1T36-1

Feiras / Mercados / Venda
Ambulante

IT38-1

Festividades, Eventos,

IT14-1/1T15-1/1T16-1

Espetaculos
Florestas 1T34-1/1T37-1
Horério de Funcionamento 1T39-1

Estabelecimento Comercial

Maquinas de Diversao

IT40-1/1T41-1/1T42-1

Ocupagao do Espago Pablico

IT43-/1T44-1/1T45-1/1T46-1

Pavilhao Gimnodesportivo
Municipal

IT17-1

Servi¢os Veterinarios

IT18-1/1T19-1/1T20-1

Taxis

IT21-1/1T22-1/1T23-1/1T24-1

Legenda: !—_—I Servigo envolvido Ij Servigo responsavel

2.4- Monitorizacao e Medi¢do dos Processos

2.4.1- Indicadores de Desempenho dos Processos

Os indicadores dos processos, os objetivos e a frequéncia de acompanhamento dos mesmos estdo definidos em

modelo préprio — Procedimento de Gestéo (SGQ-PG-01/01).

SGQ-MQ-01/01 Elaborado por: EGONCALVES
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A definicdo dos objetivos e o planeamento para o alcance dos mesmos sédo efetuados no final ou inicio de cada
ano (resultantes das revisbes ao SGQ) pelos dirigentes dos servigos e respetivo gestor de processos e com a

aprovacao posterior do representante da gestao.

2.5- Descrigdo dos Processos e sua interligacao
2.5.1- Politica da Qualidade

A estratégia e as politicas gerais, bem como a Politica da Qualidade e as metodologias que permitirdo concretizar
as diretrizes delineadas, séo definidas pelo Executivo. A Politica da Qualidade & apresentada e divulgada a todos
os colaboradores do municipio, de modo a assegurar que & compreendida, interiorizada e concretizada a todos
0s niveis da organizagdo. A referida politica € revista periodicamente de forma a garantir que se mantém

adequada.

Posteriormente, e decorrentes dos objetivos estratégicos do Executivo, os Chefes de Divisédo propdem os
objetivos para as suas unidades organicas, que sdo aprovados pelo Presidente da Camara. Apos estes, os
Chefes de Divisdo e os Gestores dos Processos definem objetivos para os processos que teréo correspondéncia
direta ou indireta para os objetivos das unidades organicas e outros de relevancia para o servico e com 0s quais
& estabelecida relagdo para a Avaliagdo do Desempenho dos Trabalhadores. Sdo estabelecidas metas a
alcangar, compromissos e responsabilidades para se obter a melhoria continua do Sistema de Gestéo da

Qualidade e um aumento da eficacia globhal da organizagéo.

Face aos objetivos estipulados, sdo definidas as agdes, meios/ recursos necessarios para a concretizagéo dos
mesmos. Periodicamente, procede-se a avaliagdo da adequabilidade e eficiéncia das agdes, meios/ recursos
necessarios disponiveis, com base em indicadores. Este processo permite analisar o cumprimento dos objectivos
inicialmente definidos, de forma a serem desencadeadas as aces necessarias e estahelecidos novos objectivos.

2.5.2- Processo Gestao

O Representante da Gestao € a quem incumbe a iniciativa de promover periodicamente a reviséo do Sistema de
Gestdo da Qualidade, ajustando-o & evolugéo e necessidades internas, assim como ao meio envolvente e

objetivos estabelecidos.
As atividades do Represnetante da Gestdo passam tamhém por:

v Definir os objetivos dos processos, de acordo com as propostas dos Gestor de Processo, alinhando-os

com os objetivos estratégicos das Unidades Orgénicas do municipio
v" Aprovar a documentagéo produzida com efeitos no Sistema de Gestao da Qualidade
v Analisar os relatérios de gestéo trimestrais de cada processo

v" Reportar a informagéo relevante ao Executivo

56Q-MQ-01/01 Elaborado por: EGONCALVES Aprovado por: HUMBERTO CERQUEIRA
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v Comunicar & organizagio acerca da importancia do cumprimento dos requisitos estabelecidos pelo

municipio, regulamentares e legais, se aplicaveis

2.5.3- Processo Medicdo e Melhoria

Este processo visa a melhoria continua do Sistema de Gestéo da Qualidade cabendo ao Gestor da Qualidade o

desenvolvimento das atividades relacionadas com:
v Medigado da satisfagdo do municipe (questionarios, sugestdes e reclamagdes)
v" Dinamizagao do registo e tratamento de ndo conformidades, agdes corretivas e/ou preventivas
v" Promocéo de auditorias internas
v" Acompanhamento de auditorias por entidade externa
v" Gestédo documental (revis&o e disponibilizagéo)
v" Dinamizag&o de reunifes de acompanhamento regular dos processos

v Tratamento de dados, tendo como suporte todos os inputs de medigdo (ex. resultados de indicadores dos
processos, ndo conformidades, auditorias internas, concepgdo e desenvolvimento de novos servigos), no
sentido de suportar o Processo Gestdo na tomada de decisées e de lhe apresentar propostas de

desenvolvimento organizacional.

De salientar que as atividades de gestdo documental e dinamizagdo de registo e tratamento de n&o
conformidades, agdes corretivas preventivas previstas neste processo, suportam também todos os restantes
processos, ou seja, em todos eles ha que arquivar e manter a sua documentag&o e registar e tratar as néo

conformidades relacionadas com as suas atividades.

2.5.3.1- Gestao Documental

O controlo documental é uma atividade transversal, apesar de n3o se encontrar explicita em todos os processos.
E assegurado informaticamente, conforme o previsto no Procedimento Controlo dos Documentos e Registo

(SGQ-PG-02/01), bem como nas regras para elaboracéo de documentos.
Neste procedimento esta definida a responsabilidade no controlo de documentos, nomeadamente na:
v Elaboragéo/revisio
v Aprovagéo
v Verificag8o
v" Distribuigéo
v Registo

v Coédigo

SGQ-MQ-01/01 Elaborado por: EGONCALVES Aprovado por: HUMBERTO CERQUEIRA
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v Tipo de Arquivo

v" Responsavel

v" Localizagéo

v" Critério de Arquivo

v Tempo de Arquivo

2.5.3.2- Registo e Tratamento de Ndo — Conformidades

O Tratamento de Ndo — Conformidades / Agdes Correctivas e Preventivas € definido no procedimento SGQ-PG-
06/02.

O desencadeamento de um processo de agbes corretivas ou preventivas visa a eliminagdo de causas reais ou

potenciais de n&o conformidades na prestacéo de servigos ou de melhoria.
Um processo de agéo correctiva ou preventiva pode ter as seguintes origens:
v Tratamento de servigo ndo conforme
v Tratamento de reclamacgées
v" Auditorias internas ou externas
v" Reviso do sistema pela gestéo
v" Detegéo de oportunidades de melhoria

Com hase nas situagbes detetadas é feita uma analise das causas pelo Gestor da Qualidade e, sempre que

necessario, com as respetivas chefias.

Por sua vez, baseadas na analise da situagéo, sdo definidas as agdes corretivas ou preventivas, bem como os
responsaveis pelas mesmas e respectivos prazos de implementagdo. A implementagéo destas agbes €&
acompanhada de forma a garantir que s&o realmente concretizadas e eficazes. Cabe ao Gestor da Qualidade a

realizagéo desta verificagao.,

2.6- Revisdo do Sistema

O municipio procede a revis&o periédica do Sistema da Qualidade (no minimo, uma vez por ano), de modo a
assegurar a sua aplicabilidade, adequagéo e eficiéncia, assim como a concretizagéo dos objetivos definidos. A
revisdo é realizada em reunido com o Representante da Gest&o, o Gestor da Qualidade e os Chefes de Diviséo

implicados.
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2-7- Exclusdes ao Sistema de Gestao da Qualidade

Dado a natureza dos servicos prestados, nédo foram consideradas exclusées no Sistema de Gestdo da
Qualidade.

SGQ-MQ-01/01 Elaborado por: EGONCALVES Aprovado por; HUMBERTO CERQUEIRA




A ke L ____i-,n'ﬂ"'?;.ﬁ-_éif ol

BALCAO '.".'"

municipio de Mondim de Basto U N l C O

Mondim de Basto

NORTE - 07 - 0826 - FEDER - 000177

QUADRD E
DERCFCRENCIA | m\ =
o xovo wonra ESTRATEGICO G- BUROEERN
" oot g MACIONAL Fu:doﬂump::de ]




