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1. Estrutura e Gestao do Manual

1.1 Promulgacao

O presente Manual de Gestao (MG) descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade, aqui denominado por
SGQ, da Camara Municipal de Espinho (CME) de acordo com as disposicdes das normas NP EN ISO
9001:2015 - Sistema de Gestdao da Qualidade.

O Sistema de Gestdo tem como principais objetivos definir a Politica de Gestdo, a estrutura
organizacional, os processos, as metodologias e as responsabilidades de modo a assegurar, de uma
forma sistematica e eficaz, o envolvimento de todos os Colaboradores, a satisfacdo dos
Clientes/Municipes, incluindo os servigos da CME, bem como a melhoria da eficacia e da eficiéncia dos
Processos.

O presidente da CME assume o compromisso de que o presente Manual reflete o Sistema de Gestdo da
Qualidade do Municipio, tendo como base os requisitos que a norma acima referida determina para as
Organizagoes.

Propde-se, ainda, assegurar condicdes de divulgagao do presente Manual a todos os colaboradores,
comprometendo-os no estrito cumprimento dos requisitos que lhes sdo aplicdveis e na elaboragdo e
observéancia dos processos e procedimentos que lhes dizem respeito.

A promulgacdo do Manual de Gestao representa o compromisso do Presidente e Executivo de que a
Politica de Gestdo é planeada, executada e avaliada de forma a garantir a sua continua aplicabilidade e
adequabilidade face as necessidades do Municipio e dos seus cidaddos.

E delegado na Chefe de Divisao da Divisdo de Gestao Administrativa, Financeira e Turismo (DGAFT) a
responsabilidade pela supervisdo do SGQ da CME no ambito do referencial ISO 9001, bem como a
coordenagdo a todos os niveis das determinagdes do Manual de Gestdo.

Cabe ao Executivo e a todos dirigentes o desdobramento desta politica, de que este Manual representa o
primeiro nivel.

E responsabilidade de todos colaboradores da CME a implementacdo das disposicdes do Manual de
Gestdo, de forma a constituir uma base sélida para a melhoria continua da Qualidade dos servigos
prestados.

E, portanto, com base nos principios acima referidos que é promulgado o presente Manual de Gestao, o
qual entra de imediato em vigor.

Espinho, 11 maio de 2018

O Presidente da Camara Municipal
N

/s
{gr’/

(Dr. Joaquim José Pinto Moreira)
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1.2 Objetivo do Manual

O MG tem por principal objetivo documentar e integrar o Sistema de Gestdo do Municipio de Espinho,
com vista a satisfazer os requisitos das Normas NP EN ISO 9001, definindo:

e A politica adotada;

e A estrutura documental, os processos e procedimentos;
e A estrutura organizacional;

e A monitorizacdo e controlo de desempenho do Sistema.

O Manual de Gestdo procura ainda contribuir para a evidéncia do compromisso do Executivo
relativamente a implementagdo do SGQ e constituir um documento de apresentacdo do municipio, da sua
organizacao interna e da sua ligagdo com a sua envolvente externa, principalmente com os cidadaos.

1.3 Estrutura e Gestao do Manual

O Executivo constitui-se como o primeiro responsavel por fazer cumprir as disposigdes do SGQ,
delegando nos Dirigentes da CME as competéncias necessarias a sua implementagdo, manutengdo e
melhoria continua nos respetivos Servicos.

O MG apresenta uma estrutura que pretende facilitar a sua utilizagdo e proporcionar um entendimento
claro e inequivoco do seu conteudo.

Estad organizado em 3 capitulos:
Capitulo 1. Estrutura e Gestdo do Manual
Capitulo 2. O Municipio de Espinho

Capitulo 3. Sistema de Gestdo

A gestdo do presente Manual é feita de acordo com o estabelecido pelo procedimento de Controlo de
Documentos e Registos, pertencente ao Processo PGO3 Sistemas de Gestao e Melhoria, e os
respetivos Procedimentos de Trabalho, estando a sua ultima versao disponivel na pasta partilhada do
SGQ.

Sempre que necessario, nomeadamente aquando da revisdo do Sistema, os membros do Executivo,
Dirigentes das UO’s e a Divisao de Gestao Administrativa, Financeira e Turismo - Servico de
Modernizagdo Administrativa podem desencadear a realizagdo de uma revisdo do MG de modo que este
descreva, de forma atualizada e permanente, 0 SGQ da CME. A versdo em vigor do MG fica disponivel na
pasta partilhada do SGQ.

2. O Municipio de Espinho

2.1 Identificacao
Cémara Municipal de Espinho

Praga Dr. José Oliveira Salvador
Apartado 700
4500-901 Espinho

Tel: (+351) 22 733 58 00 % - ’\&Q
Fax: (+351) 22 733 58 52 AOr DE ESY

Email to: geral@cm-espinho.pt

Imagem 01 - Brasdo da cidade de Espinho
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2.2 Contextualizacao Histérica
"ES PINO”
Em tempos muito recuados, uma pequena embarcacdo que navegava junto a costa foi apanhada em
muito mar (mar mau, encapelado, furioso) e naufragou.

Dois homens, espanhdis da Galiza, sobreviveram a tragédia, diz a lenda que mercé de uma promessa
feita a Nossa Senhora de construirem uma Capelinha em Sua honra se Ela lhes possibilitasse a salvacdo.

Quando sentiram chdo firme debaixo dos pés, os dois homens — Eugénio e Marcio Esteves, segundo a
Monografia de Alvaro Pereira - tomaram o facto por milagre e construiram a beira praia uma pequena
igreja (Capela dos Galegos).

Mas o que da lenda interessa fundamentalmente reter é o didlogo que os dois galegos tiveram quando,
ainda mal refeitos do susto, detiveram a sua atencao na prancha de madeira em que se tinham posto a
salvo: dizia um que ela era feita de castanho, mas o outro, perentério no seu falar galego, garantia: "No!
Es Pifio!” E daqui terd havido nome de Espinho.

Ha, evidentemente, hipdteses mais crediveis do que esta. Nas memodrias sobre os Forais das Terras
Portuguesas pode ler-se (citado da Monografia de Alvaro Pereira): "(....) Espinho deve o seu nome a uma
penedia espiniforme, a qualquer espinhago da praia: ha ali um lugar chamado Espinho de Terra,
indicando um espinho de mar”.

Por outro lado, ha quem entenda que Espinho deve o nome a um lugar que pertence, hoje como ha mais
de 200 anos, a freguesia de S. Félix da Marinha-Villa de Spino.

O POVOAMENTO

H& mais de 200 anos, uma coldnia formada por familias de pescadores de Ovar, deslocou-se até este
lugar com o objetivo de sondar a fauna marinha, principalmente sardinha, a um tempo de larga utilizagdo
na industria e na adubagem das terras, para além do seu uso alimentar. Tratava-se de encontrar um
lugar suficientemente préximo do Porto que permitisse colocar o pescado naquela cidade em boas
condicGes de utilizacdo, ja que se desconheciam processos de conservacao.

Nos primeiros tempos estes "ovareiros” (dai o nome vareiro) permaneciam na costa apenas durante a
companha, regressando a Terra Natal no inverno, quando o estado do mar impossibilitava a pesca em
seguranca.

Nomadas em certo sentido, estes primeiros colonos ndo construiram habitagdes. Abrigavam-se, a noite,
sob os barcos voltados ao contrario. Para fazer compras, registar os filhos ou enterrar os mortos, era a
Ovar que se dirigiam. E era ainda na vila-mae que, no Inverno, época baixa de pesca, se dedicavam a
uma agricultura de subsisténcia.

A fixacdo da populacdo em Espinho comecou a fazer-se por volta do ano de 1776, apds a chegada ao
Furadouro do Industrial Francés Jean Pierre Mijaule, que conhecia o "segredo” da salmoura da sardinha,
que permitia a sua conservagdo e venda durante a época baixa da pesca. Era negdcio lucrativo e, por
isso, a todos quantos desejavam conhecer o "segredo", o senhor Mijaule respondia com um definitivo
nao.

Certo dia, porém, um pescador mais corajoso trepou ao telhado da fabrica do industrial francés e
espreitando por uma frincha aberta reteve o método.

Acabado o "segredo" da salmoura os pescadores comegam a fixar-se resolvendo o seu problema
econdmico quando, no Inverno o mar se "fechava".

Surgem as primeiras habitagdes - os palheiros - dos pescadores ja sedentarizados. Estas eram feitas em
madeira com os telhados revestidos a terra, havendo uma total indisciplina na sua implementagao.

A transicdo da madeira para a pedra foi um processo lento e teve uma fase intermédia em que os
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palheiros passaram a ostentar fachada principal em pedra e cal.

Mais tarde, muitas destas habitagcdes haveriam de ser adquiridas por familias de posses e submetidas a
melhorias, vindo assim a formar-se a coldnia balnear de Espinho.

Em menos de meio século, Espinho tornar-se-ia uma das praias de primazia do Norte de Portugal.

2.3 Administracao Municipal

A CME, Orgdo Executivo do Municipio de Espinho, no &mbito das atribuicdes determinadas pelo
enquadramento legislativo:

Assegura a atividade no ambito do planeamento e desenvolvimento municipal;
Apoia atividades de interesse municipal;

Procede a atuacdo em matéria de licenciamento e fiscalizagdo;

Apoia as relagbes com outros 6rgdos autarquicos;

Desenvolve atividades consultivas, assegurando, para tal, a organizagao e funcionamento dos
servigos bem como a sua gestdo corrente, com o objetivo de ir ao encontro das necessidades e
expectativas dos Clientes/Municipes.

A CME integra um conjunto de Trabalhadores, distribuidos por diversos grupos profissionais e pelas
diferentes Unidades Organicas (UO’s) e que constituem o nucleo global de clientes internos do SGQ. Os
clientes externos sdo os cidaddos em geral, os municipes, as organizacdes publicas e privadas.
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Camara Municipal

de Espinho

Gab. de Apoio a
Presidéncia e ——
Vereacao (GAPV)

Servigos de
Protecao Civil
Municipal

Servigos de
Médico-Veterinario
Municipal

Imagem 02 - Organigrama
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2.5 Missao, Visao, Valores e Objetivos Estratégicos

2.5.1 Missao

Promover o bem-estar dos cidaddos, o desenvolvimento econdmico, cultural e social integrado,
fomentando a competitividade e sustentabilidade territorial e ambiental, tendo por base a apostam no
conhecimento, nas tecnologias de informagdo e comunicacdo e qualidade dos servigos prestados.

2.5.2 Visao

Ser reconhecido como um Municipio inovador, atrativo, integrador e sustentdvel, que valorize e
salvaguarde um servico publico regido por pardametros de qualidade, credibilidade e transparéncia.

2.5.3 Valores

Lideranga - Desenvolver e facilitar o alcangar da missdo e visao, incrementando os valores requeridos
para o sucesso a longo prazo, estabelecendo uma cultura de exceléncia para o servico publico;

Etica - Atuar em conformidade com os principios constitucionais e de acordo com a lei e o direito,
servindo exclusivamente a comunidade e os cidadados, prevalecendo sempre o interesse publico sobre os
interesses particulares ou de grupo;

Justica e Imparcialidade - Tratar de forma justa e imparcial todos os cidadaos;

Igualdade - Nenhum cidaddo pode ser beneficiado ou prejudicado em fungdo da sua ascendéncia, sexo,
raga, lingua, convicgdes politicas, ideoldgicas ou religiosas, situagdo econdmica ou condigdo social.

Proporcionalidade - Exigir aos cidaddos o indispensavel para a realizagdo da atividade administrativa.

Colaboragdao e Boa-fé - Colaborar com os cidaddos segundo o principio da boa fé, tendo em vista a
realizacao do interesse da comunidade;

Informacao e Qualidade - Prestar informacdes e/ou esclarecimentos de forma clara, simples, e rapida;

Competéncia e Responsabilidade - Agir de forma responsavel e competente, promovendo a
valorizagdo profissional;

Criatividade e Inovacgao - Transformar ideias em oportunidades de melhoria;

Lealdade - Agir de forma leal, solidaria e cooperante.

2.5.4 OrientacoOes Estratégicas

e Promover a eficacia dos servicos

e Assegurar a sustentabilidade Financeira

e Assegurar o desenvolvimento sustentavel do concelho

e Promover os valores naturais, culturais e patrimoniais do concelho
e Promover e assegurar a qualidade ambiental

e Promover a qualidade de vida dos cidadaos

e Reabilitar o parque escolar e promover o sucesso educativo e qualidade do ensino
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2.5.5 Objetivos Estratégicos

Perspetiva

Cidadao/Cliente

Financeira

Processos

Desenvolvimento
Organizacional

Objetivo Estratégico

Definir parcerias entre autarquia e outras entidades/agentes

Revisao
08

Rentabilizar os equipamentos existentes no concelho

Promover o concelho como destino turistico

Desenvolver a estratégia para a marca da cidade

Promover eventos culturais, desportivos e de lazer

Combater o desemprego

Aumentar os niveis de qualificacdo da populacdo

Modernizar o parque escolar

Combater o abandono escolar

Resolver caréncias habitacionais

Definir uma estratégia para atrair populagédo

Promover o equilibrio nas contas municipais

Promover o aumento da receita

Assegurar a redugdo de custos de contexto

Otimizar a gestao dos processos internos

Promover a utilizacdo das tecnologias de informagdo e comunicagado

Reforcar as competéncias dos trabalhadores

Promover a satisfagdo e motivacao dos trabalhadores

2.6 Politica de Gestdo da Qualidade

A CME, com a preocupacgdo de proporcionar um servigo de elevada qualidade e de assegurar um melhor
desempenho junto dos Municipes e de outras Partes Interessadas, assumiu um compromisso de
exceléncia baseado na Orientacdao para o Cliente, na Melhoria Continua, e no Envolvimento e
Desenvolvimento dos trabalhadores, evidenciado através da sua Politica de Gestdo da Qualidade:

Assegurar, de uma forma planeada, a resposta as exigéncias e expectativas dos clientes e
partes interessadas, garantindo a satisfacdo dos Clientes/Municipes, respondendo as suas
solicitagbes com competéncia e profissionalismo, dentro do quadro legal e regulamentar

aplicavel;

Assegurar e otimizar os recursos necessarios a efetiva implementagdo e melhoria do SGQ e
desenvolver parcerias entre os Servicos e destes com as Partes Interessadas;

Medir e desenvolver a performance do Municipio nos varios dominios das suas atividades;

Melhorar continuamente a eficacia do SGQ, apostando na modernizagao dos servigos
prestados, na melhoria continua dos processos, nas praticas de trabalho e na simplificacdo dos
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procedimentos, conducentes a resultados adequados aos requisitos, necessidades e expectativas
dos clientes e partes interessadas, e em permanente “Didlogo” entre os servigos e Clientes.

2.6.1 Planeamento e controlo da Politica de Gestao da Qualidade

A Politica de Gestdo é gerida da seguinte forma:

FASES

1. Elaboracao da Politica
de Gestao da Qualidade

2. Divulgacéao da Politica
de Gestao da Qualidade

3. Revisao da Politica de
Gestdo da Qualidade

4. Implementacgao da
Politica de Gestdo da
Qualidade

3. Sistema de Gestao

DESCRICAO

A politica de Gestao da Qualidade determina a estrutura para o
estabelecimento e revisao dos objetivos do SGQ.

A Politica de Gestdo da Qualidade foi definida pelo Presidente da CME,
com base na natureza, propdsito da atividade e servicos prestados.

A Politica de Gestdo da Qualidade é do conhecimento de todos os
trabalhadores da CME e € divulgada da seguinte forma:

e MG disponivel para consulta a todos os trabalhadores

e Afixacao da Politica de Gestdo da Qualidade em todas as UO’s da
CME

e Pasta Partilhada do SGQ

A Politica de Gestdo da Qualidade é revista anualmente, aquando da
Revisdo pelo Sistema, para garantir que se mantém adequada e
atualizada, para avaliar a eventual necessidade de alteragdes e para
garantir que vai de encontro a estratégia e objetivos da CME.

A revisdo é evidenciada no proprio documento.

Compete a todos os trabalhadores da CME participar na implementagao
destes principios e contribuir para a prossecucdo dos objetivos.

O Presidente da CME garante o seu apoio na aplicacdo desta Politica,
através de reuniées com os Dirigentes /Owners dos processos, na
divulgacdo da Politica, no estabelecimento de Objetivos Estratégicos e
suas metas.

A CME decidiu estrategicamente integrar e desenvolver o SG como elemento de motivagdo,
aprendizagem, coeréncia e racionalizacdo interna e como elemento central na uniformizagao dos padrdes
de resposta e respetivos niveis de servico.

3.1 Ambito da Certificacdo

A certificacdo da CME tem como referéncia os principios e requisitos da norma mundial de Sistemas de
Gestdo da Qualidade ISO 9001:2015; e abrange a prestagdo de Servigos ao Cliente / Municipe e outras
Partes interessadas fornecidos pela Cadmara Municipal de Espinho e Servicos de Suporte, nomeadamente:

e Estratégia, Planeamento Estratégico e Ordenamento do Territério, Atendimento Municipal,
Educacdao e Juventude, Obras Municipais, Obras Particulares e Licenciamentos, Administrativo,
Financeiro, Fiscalizacdo, Recursos Humanos, Arquivo e Gestdo Documental, Apoio Juridico,
Gestdo de Imdveis, Aprovisionamento, Servicos Basicos e Ambiente e Sistemas de informacéo;

e  Cultura ( Biblioteca, Museu e FACE);
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e Turismo (Loja Interativa de Turismo);
e Acdo Social (FACE, Gabinete de Apoio Idoso);
e Apoio as Coletividades e Campismo;

e Desporto ( Piscina Municipal, Nave Polivalente, Pavilhdo Municipal Napoledo Guerra, Piscina
Solario Atlantico e Balneario Marinho).

3.2 ExclusoOes
0O SGQ da CME aplica a totalidade dos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015.

3.3 Modelo Integrado de Gestao

Introduz-se agora o Modelo Integrado de Gestao (enquadramento geral) e o papel chave que a
arquitetura organizacional desempenha no alinhamento estratégico de todos os elementos constituintes
da Organizacdo. Assim, os Municipes e todas as outras Partes Interessadas sdo os elementos chave do
periodo de Gestdo, que vai do Programa Eleitoral até a prestacdo de contas (ciclo de gestdo que é
determinado pela decisdo dos eleitores).

Municipes <
T 1 T 1

Definir Rever modelo

Pi m o & A rar
rlogltr: Ia M_lsfao; Definir Opgles e Rlang de Gerir sser?tt: ? e assegurar Prestagio
eleitora Visdo e Eleaienio Objetivos Atividades e p =R o controlo melhoria = oty
Valores Estratégicos  Orgamento de gestdo i

P e - —
Enqualg;rlnento HLAw Doy CHECK ACT
regulamentar i ? |

RESLANLES StakKenolders
Fornecedores . Agentes Econémicos . Trabalhadores

Imagem 03 - Modelo de Gestdo Integrada

Neste modelo de gestdo releva-se que as atividades e desempenho organizacional da CME se centram na
prossecucdo das suas atribuicdes atendendo as expectativas dos Municipes e outros stakeholders,
num ambiente e pratica de melhoria continua, monitorizacdo e controlo do cumprimento dos
planos e dos objetivos estratégicos e operacionais.

Através da ilustracdo expressa-se ainda o desdobramento da Estratégia no modelo de gestao por
processos que permite a governacao quantificada dos mesmos, captando e consolidando informacao
gue permite a monitorizacdo dos objetivos (estes, representam sequéncias e interligacdbes entre
atividades principais que transformam entradas/solicitagdes/exigéncias no cumprimento das mesmas).

O Modelo de Gestao Integrada que assenta no ciclo PDCA permite uma governagdo sustentada em
informacdo quantificada e suscetivel de monitorizagdo.

Para orientar o municipio no sentido da visdo tragada, é definida uma estratégia que fica expressa em
documentos de planeamento anual, designadamente o Plano de Atividades, o Orgcamento e as
Grandes Opgoes do Plano (GOP).
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Com efeito e periodicamente, na fase de verificagdo, assegura-se o exercicio do controlo de gestdo. As
conclusGes do exercicio periddico de controlo de gestdo permitirdo identificar as melhorias a introduzir no
modelo de gestdao que, em conjunto, alimentardo o ciclo PDCA sugerindo as adaptagdes aos
instrumentos de planeamento, conforme esquema seguinte.

Envolvimento
dos
trabalhadores

*)
@
7

Planear *
@
[#]
Executar
Verificar
- INOVACAO - -

Imagem 04 - Modelo de Melhoria Continua da CME

Na CME, o ciclo PDCA esta orientado para fomentar a mudanga cultural e a inovagdo sustentadas no
didlogo entre as UO’s. O envolvimento dos Trabalhadores e as ferramentas e metodologias de melhoria
permitem executar o ciclo PDCA.

A nova estrutura ISO 9001:2015 devera ter um alinhamento com a estratégia da organizagdo, ser
compativel com outros sistemas de gestdo e incorporar a abordagem PDCA e o pensamento baseado em
risco, conforme se pode constatar na tabela:

4. CONTEXTO DA ORGANIZACAO

4.1. Compreender a organizagdo e o seu contexto
4.2. Compreender as necessidades e expectativas
das partes interessadas

4.3. Determinar o ambito do sistema de gestdo da

qualidade Fixar os objetivos e

4.4. Sistema de gestdo da qualidade e respetivos construir processos e

processos P organizagao para
enderegar resultados ao

5. LIDERANCA cliente e restantes

5.1. Lideranga e compromisso Partes Interessadas

5.2. Politica

6. PLANEAMENTO
6.1. AcOes para tratar riscos e oportunidades
6.2. Objetivos da qualidade e planeamento para os
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6.3. Planeamento das alteractes

7. SUPORTES

7.1. Recursos

7.2. Competéncias

7.3. Consciencializacao

7.4. Comunicagao

7.5. Informacdo documentada

8. OPERACAO

8.1. Planeamento e controlo operacional

8.2. Requisitos para produtos e servicos

8.3. Design e desenvolvimento de produtos e
servigos D Implementar o

8.4. Controlo dos processos, produtos e servicos planeado; Executar
de fornecedores externos

8.5. Produgdo e prestagao do servigo
8.6. Libertagao de produtos e servigos
8.7. Controlo de saidas ndo conformes

Monitorizar e medir os
processos perante os
objetivos, incluindo a
eficacia, eficiéncia e
risco

9. AVALIA(;I"\O DO DESEMPENHO
9.1. Monitorizagao, medigdo, analise e avaliagdo C
9.2. Auditoria interna

9.3. Revisdo pela Gestdo

10.MELHORIA
10.1. Generalidades A AcgOes para incrementar
10.2. Nao conformidade e agdo corretiva resultados

10.3. Melhoria Continua

Em cada ciclo eleitoral, o Executivo revé e expressa a visao e as opgoes estratégicas do Municipio que
decorrem do programa eleitoral.

3.3.1 A Abordagem por Processos

A rede de processos da CME encontra-se adequada para contribuir para o éxito do desempenho das suas
funcdes e também para satisfacdo das Partes Interessadas.

Deste modo, o SGQ, conjunto de elementos que interagem e se relacionam no sentido de planear,
controlar e conduzir a CME, é composto por processos interrelacionados e ndo s6 na area da execucdo
dos servigos diretamente prestados ao cidaddo e outras partes ou entidades interessadas, mas também
em areas que permitem a gestdo, usando o planeamento, a implementacdo, o acompanhamento e a
possivel correcao dos desvios a linha de rumo tracada pelos objetivos pré-estabelecidos.

Este sistema foi estruturado tendo em conta a Politica de Gestdao da Qualidade e usando os principios
consagrados pela gestdo por processos e a melhoria continua.

Os critérios para a identificacdo de Processos foram os seguintes:
e Cumprimento Legal e Regulamentar

e Orientacdo para o Municipe/Cidaddo/Partes Interessadas
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e Estratégia do Municipio

e Politicas do Executivo/Programa Eleitoral

¢ Grande Opgdes do Plano (GOP)

e Cumprimento da Missdo e da Visao

e Interligagao entre processos

e Mensurabilidade e repetibilidade

e Compatibilidade e Interagdo com a Estrutura Organica

e Afinidade Interna

3.3.2 A Rede de Processos

Na ilustragdo seguinte encontra-se definida a rede de processos da CME, a qual decorre das
competéncias legais bem como dos critérios acima referidos.

Pretende espelhar a dindmica organizacional do municipio, privilegiando o alinhamento e a orientagdo
para as necessidades e expectativas do Cliente/Municipe.

2 PGO02 Apoio PGO3 Sistemas PGO6 Planeamento

- FEREL as P de Gestdo e Co Liees | T:ﬁsons\ 3 Estratégico e Ordenamento

8 Estratedia || cojectividades Melhoria A do Territério

\/ \/ \/

© @
o PCO1 Atendimento 2
a v
] &
g 2
= > PCO2 Accdo Social =
(%] w1
(] (=] o7}
= U
5 E: 5
a 8| > PCO3 Cultura a
— o —
3 2 3
P g | > PCO4 Desporto °
(] (]

c
— 5 . —
2 6| > PCO05 Educacdoe Juventude g
S g S
= il =
=1 ] oA =1
s £| > PCO6 Obras Municipais s
[=] Qo
o o
8 —> PCO7 Obras Particularese Licenciamento ]
G £
= v
E 7> PCO8 Servigos Basicos e Ambiente 2

Imagem 05 - Rede de Processos da CME

A CME identificou os seguintes tipos de processos:
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PG - Processos de Gestao

Processos relacionados com a gestdo da Organizacgdo incluindo a locagéo de
recursos.

Interagem com todos os outros, promovendo a Melhoria Continua

PC - Processos de Cliente

Processos orientados para o Municipe/Cidaddo, diretamente relacionados com a
prestagdo de servigos, os quais tém impacto direto na sua satisfagéo e na
criagao de valor.

PS - Processos de Suporte

Fornecem os meios para o adequado funcionamento dos Processo de Cliente e
de Gestao.

Imagem 06 - Tipos de Processos

Cada Processo encontra-se desenhado com a seguinte metodologia e estrutura:

Objetivo e
Ambito

Interligacdo
com outros

processos
Estrutura do
Processo
Rede de
Siglas e Subs
processos

Abreviaturas &
(se aplicavel)

~

Descrigdo do
Processo

Saidas
Clientes

Entradas

T S Responsabilidades

) Descrigdo das Atividades )
Documentos de Suporte

Imagem 07 - Estrutura tipo de um Processo

3.4 Comunicacao interna e externa

A comunicacgdo interna é efetuada entre todos os sentidos e trabalhadores dos diversos niveis da
Organizagao.

Assenta fundamentalmente na divulgagdo de informagdes sobre a Politica de Gestdo da Qualidade, Néo
Conformidades, Indicadores de desempenho e respetivas Metas, Objetivos Estratégicos, eficacia dos
Processos e outras informagdes consideradas relevantes para o cumprimento dos requisitos legais,
regulamentares e das partes interessadas.
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Os Trabalhadores podem emitir opinides ou propor sugestées em matéria de organizacdo, desempenho e
condicGes que suportem a melhoria geral dos servicos e dos processos, no sentido de incrementar o nivel
de disponibilidade e de prestagdo ao Municipe. As mesmas sdo analisadas e, caso sejam consideradas
pertinentes, sdao registadas como ndo conformidade ou oportunidade de melhoria, de acordo com o
estipulado no processo PG0O3 - Sistemas de Gestdao e Melhoria.

3.5 Fungoes e Competéncias para o Sistema de Gestdo

3.5.1 Organigrama do Sistema de Gestao

As fungdes e responsabilidades necessarias a implementacdo, manutencdo e melhoria do SGQ estdo
resumidas na ilustragdo seguinte, a que se segue a descricdo mais pormenorizada dos principais

intervenientes.

*Reunido de Revisdo pela
Gestao

Presidente —>

|

-Aprovacdo de Objetivos
Estratégicos, Politica da
Qualidade e Manual de
Gestao

Executivo
‘L +Estabelecimento dos
Processos e sua interagao
Repr 5 aonivel da Rede de
da Gestao Processos
+ Reporta o desempenho do
], SGQ
-Implementacdo e
Gestores dos Responsavel monitorizagéo do Sistema

Operagiémal £ 3 de Gestdo da Qualidade
- Coordenacdo e report do

I 5GQ

-Contributos dos varios € Processos
processos

+Estabelecimento dos

Processos e sua — Dirigentes das

comunicagdo a nivel
operacional

-Monitorizacdo do Processo
e seus Indicadores

I

¥ dos Processos

+*Agd0 do Processo
-Monitorizacdo dos
Indicadores

“AC, AP, AM, OM

Imagem 08 - Organigrama do SGQ

3.5.2 Presidente da Camara Municipal de Espinho
O Presidente da CME assume, perante o SGQ, as seguintes responsabilidades:

Divulgagcdo e acompanhamento da execucdo;

Definir os vetores estratégicos da CME;

Estabelecer os Objetivos Estratégicos da CME;

Aprovar a Visdo, Missdo, Valores e Politica de Gestao da Qualidade;

Aprovar o MG.
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3.5.3 Representante pela Gestao
De acordo com a nova Norma, este conceito deixou de existir, sendo que as responsabilidades e

competéncias de
Assegurar que 0S processos necessarios para o SGQ sdo estabelecidos, implementados e
mantidos;
Reportar a gestdo de topo o desempenho do SGQ e qualquer necessidade de melhoria;
Convocar e presidir as reuniées do SGQ;

Assegurar a promocao da consciencializacdo para com os requisitos do Cliente/Municipe em toda
a Organizagao.

desdobram-se pela organizagao, em conformidade com o SGQ.

3.5.4 Gestor de Processo (Owner do processo)

Os Dirigentes sao os principais gestores dos processos e assumem as seguintes responsabilidades:

Verificar a Politica de Gestdo da Qualidade, os Objetivos e 0 MG antes de serem submetidos a
aprovacgao do Presidente da CME;

Estabelecer e captar eficazmente as necessidades e exigéncias dos Clientes;
Aprovar 0S processos;

Aprovar os respetivos Procedimentos de Trabalho;

Aprovar os Objetivos Operacionais anuais;

Analisar os relatdrios das auditorias ao SGQ e respetivos Planos de Acdo;
Promover a Revisdo do SGQ nas respetivas UQ’s;

Nomear os Responsaveis dos Processos;

Incutir e incentivar o pensamento baseado em risco, identificando os fatores que podem provocar
desvios nos processos, no SGQ, nos produtos e servigos);

Analisar o contexto da organizacdo, isto €, compreender a nivel interno e externo que sdo
fundamentais e relevantes para o propdsito da organizacdo e para a sua orientacdo estratégica;

Tratar riscos e oportunidades associados ao contexto e objetivos da organizagdo, identificando a
proporcionalidade dos respetivos impactos na conformidade dos produtos e servigos;

Empenhar-se na sua melhoria, estabelecer e implementar os planos de agdes corretivas ou
assegurar a sua implementacdo de forma a atingir os resultados esperados e a melhoria continua
do processo e respetivos processos constituintes.

3.5.5 Responsavel Operacional pelo Sistema de Gestdao da Qualidade

A Divisao de Gestdo Administrativa e Financeira e Turismo constitui o responsavel operacional pelo SGQ,
tendo como principais atribuigdes:

Coadjuvar o representante do Presidente da CME para a gestao do SGQ;

Coordenar as atividades de implementagao, manutengao e melhoria do SGQ da CME;

Coordenar as atividades dos Responsaveis dos processos;

Verificar a Politica, os Objetivos e o0 MG antes de os submeter a aprovacao do Presidente da CME;
Dinamizar a preparagao do Manual e dos Processos Transversais;

Preparar, em conjunto com os Dirigentes das UO s e respetivos Responsaveis dos Processos, o
Programa de Auditorias, assegurar a sua execugao e interface com a entidade certificadora;
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Analisar e reportar ao Representante da Gestdo os relatorios relativos ao funcionamento e
desempenho do SGQ;

Propor acoes de melhoria e dinamizar a respetiva implementagéao.

3.5.6 Dirigentes das Unidades Organicas
Avaliar os dados relativos ao SGQ e aprovar o Relatdrio de Gestdo da respetiva UO;
Preparar o Plano de Atividades, incluindo as atividades no dominio da Qualidade;

Participar na elaboracdo dos Processos, Procedimentos, Instrucdes de Trabalho, manuais e
impressos;

Analisar o Programa de Auditorias;

Dinamizar a implementagdo e a melhoria do SGQ, promovendo o envolvimento de todos os
trabalhadores;

Dinamizar o tratamento das ndao conformidades e a tomada de agles corretivas que evitem a
repeticdo de problemas e de agGes preventivas que evitem a sua ocorréncia (Tratamento de N&o
Conformidades, AgBes Corretivas);

Propor os Objetivos Operacionais anuais (que funcionam como operacionalizacdo da Politica de
Gestao), realizar a sua monitorizagdo e propor ajustes e corregées, quando necessario;

Analisar os resultados das auditorias ao SGQ e das auditorias aos processos e propor agdes de
correcdo e melhoria que entenderem adequadas;

Coordenar os processos especificos de audicdo das necessidades e satisfacdo dos clientes da
respetiva(o) UO, quando aplicavel;

Assegurar a recolha, o tratamento e a analise dos indicadores de performance da UO.

3.5.7 Responsavel Operacional do Processo
Colaborar com a DGAFT na implementacdo, manutengdo e a melhoria continua do SGQ;

Colaborar com a DGAFT na preparacao dos Procedimentos e Instrugdes Transversais;

Dinamizar a elaboracao, revisao, verificacdao e divulgacao dos documentos do SGQ da respetiva
uo;

Tratar os dados relativos ao funcionamento do SGQ que suportem a analise a efetuar na Revisdo
pela Gestdo;

Preparar e dinamizar o sistema de auscultacao da satisfagao de Trabalhadores;

Garantir o tratamento de ndo conformidades, agdes corretivas e preventivas;

Participar na elaboragao e manutengao dos Planos de Manutencdo Preventiva e de Calibragao;
Propor agGes de melhoria e dinamizar a respetiva implementacgao;

Elaborar os relatérios de gestdo em articulagdo com os respetivos Dirigentes.

3.5.8 Todos os trabalhadores

Participar na implementagdo, na manutencdao e na melhoria do SG cumprindo as varias atividades que
Ihes estdo incumbidas nesse dominio e que estdo descritas na documentagdo do SG.
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3.6 Sistema de Controlo Documental do Sistema de Gestao

A estrutura documental é uma representacdo hierarquica e funcional dos documentos que integram o SG.
A estrutura documental definida e utilizada pela CME no ambito do SG é a seguinte:

+ 0 que a CME pretende ser e ambiciona alcangar para a cidade de Espinho

Viséo
Missdo « Materializa a ideologia fundamental da CME em beneficio dos cidad&os
Legislagdo e + Documentos externos mandatérios que regulam toda a atividade do Municipio

Normas Externas

ObjEtiVOS Estratégicos - Estabelece e define objetivos e opgoes estratégicas do municipio e que estdo planeados em
documentos estruturais de atuagdo (planos de atividades e orgamento)

+ Os despachos sao definidos e visados por um membro do Executivo. As circulares podem

Despacho; Circular "
ser emitidas por um CD e normalmente sdo visadas pelo Executivo.

» Compromisso explicito da gestao de topo sobre o SGQ a melhoria continua da sua

Politica de Gestdo da Qualidade L
eficacia

- Descreve a estrutura e a organizagao geral do SGQ da CME, respetivos

Manual a
anual de Gestdo elementos e metodologias de monitorizacdo e de melhoria

- Documentos que definem procedimentos, praticas e responsabilidades para

Normas e Procedimentos internos toda a Organizaggo.
Processos « Atividades principais e Procedimentos obrigatorios determinados pelos
Procedimentos do SG requisitos da norma ISO 9001:2008
Procedimentos de Trabalho | Instrugﬁes de Trabalho « Descrigao detalhada dos métodos e suporte de trabalho,
Outros documentos de planeamento operacionalizando atividades e tarefas, definindo responsabilidades e
fluxos
5 i 2 - Suportes informaticos ou em papel que registam as realizagoes,
Registos — Impressos, formularlos, modelos acodes e dados do sistema e que evidenciam as praticas e os
desempenhos

Imagem 09 - Piramide Documental da CME

A estrutura, a hierarquia, as responsabilidades e a codificagdo dos diversos tipos de documentos do SG
encontram-se definidas na ilustracao seguinte.

-Regulamentos
-Ordens de Servigo

Executivo € = = = = = = = = = Politicas e Normas -Instrugdes de Servico
I -Despachos
l ] T
Responsével |
PG ... P : MG
Processos de Gestio fecossscnss Manual de Gestdo
L r
©
PC... - | :
Processos orientado R T B R Processos S
para o Cliente . : =
S
1 I I =
1 e
PS ... b4 - [P——— ————
Processos de Suporte &
g | —
2 1
(e]
0
©
3
5
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= o o de ord Sub- Tipo de Ne de
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Imagem 10 - Estrutura e Hierarquia do Fluxo documental do SGQ

3.6.1 Pasta Partilhada do Sistema de Gestao

A pasta partilhada do SGQ encontra-se numa cloud com acessos iguais para todos os utilizadores do
Sistema. A pasta chama-se “SGQ” e encontra-se dividida em 3 subpastas: P_Cliente, P_Gestdo e
P_Suporte, conforme o tipo de processo (Processos orientados para o Cliente, Processos de Gestdo e
Processos de Suporte).

- J ® < il cmeweb.cm-espinho.pt @ (4] th O B ]
25
Soums Cloud - CMEspinho [Bem-Vindo, sgq]
SPEREEELS crracons s ot exshor: (S s g
« Cortar arquivos
Selecionar: Todos, Nenhum Diretorio atual: / Incluir O Arquivo e 3 Diretorios, Tamanho total: 0 Bytes
Nome Tamanho Tipo Modificado
' P_CLIENTE 0 Pasta 2015-03-24 11:35:06
" P_GESTAO 0 Pasta 2015-10-21 21:56:58
* P_SUPORTE 0 Pasta 2016-04-22 21:04:32

Imagem 11 - SGQ: Cloud

Dentro de cada uma delas, encontram-se os seguintes processos. A saber:
PCO1_Atendimento
PC02_Acao Social
PC0O3_Cultura
PC04_Desporto

P_Cliente

PCO5_Educagdo e Juventude
PC06_ Obras Municipais

PCO07_Obras Particulares e Licenciamentos

PC08_Servigos Basicos e Ambiente

PGO1_Estratégia

PG02_Apoio as Coletividades
P_Gestao PGO03_Sistemas de Gestao e Melhoria

PG04_Comunicacao

PGO5_Turismo
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PG06_Planeamento Estratégico e Ordenamento do Territorio

PS01_Administrativo
PS02_Aprovisionamento
PS03_Fiscalizacao
PS04_Gestao de Recursos Humanos
P_Suporte PS05_Gestdo de Imdveis
PS06_Apoio Juridico
PS07_Sistemas de Informacdo
PS08_Arquivo e Gestao Documental

PS09_Financeiro

Cada pasta de processo tem ainda (caso aplicavel) mais 4 subpastas: PT (Procedimentos de Trabalho), IT
(Instrugdes de Trabalho), IMP (Impressos) e Outros (Manuais Operacionais, Mapa de Indicadores,
Tratamento de Ocorréncias, etc.), com a documentacdo correspondente, conforme imagens abaixo:

@ ® (< M cmeweb.cm-espinho.pt ¢ (4] th [m) t
s

us Cloud - CMEspinho [Bem-Vindo, sgq] 5 juda Desconecta
SPEFEERR [

« Cortar arquivos

Diretorio atual: /P_SUPORTE/PS08_ARQUIVO E GESTAO DOCUM  Incluir 1

Seleclonar: Todos; Nenhum Arquivo e 4 Diretorios, Tamanho total: 469.29 KB

Nome Tamanho Tipo Modificado
‘ “IMP 0 Pasta 2016-01-18 19:22:44
| T 0 Pasta 2016-01-18 19:26:00
‘ * OUTROS 0 Pasta 2016-06-06 21:16:31
“PT 0 Pasta 2016-01-18 19:23:45
-_ PS08 Arquivo e Gestdo Documental.pdf 469.29 KB pdf arquivo 2016-01-18 10:19:48

Imagem 12 - Exemplo Pasta Processo e Sub-Pastas

3.6.2 Processos e Procedimentos transversais

O SGQ ¢é constituido por um conjunto de Processos e Procedimentos transversais que definem as
metodologias a adotar por todo o Municipio, os quais se resumem na tabela seguinte:

Processos Sub-processos/Procedimentos/Instrucoes

PGO1 - Estratégia PG01-01 Planeamento e Gestao

PG03 - Sistemas de Gestdo e Design e Desenvolvimento (PG03-00-IMP-05 Ficha de Design e
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Processos Sub-processos/Procedimentos/Instrucoes
Melhoria Desenvolvimento)

PG03-00-PT-01 Controlo de informagao documentada
PG03-00-PT-02 Tratamento de NC e AC

PG03-00-PT-03 Gestdo de Reclamacdes

PG03-00-PT-04 Auditorias Internas

PG03-00-IT-01 Regras para a elaboracao de documentos
PG03-00-IT-02 Formatacao de documentos externos
PG03-00-IT-03 Formatacao de documentos internos

PG03-00-1T-04 Gestao de RMM’s

PG04 - Comunicagao PG04-00-PT-01 Gestdo de Eventos

PS02 - Aprovisionamentos PS02-00-PT-01 Aquisicao de Bens, Servigos e Empreitadas

PS06 - Apoio Juridico PS06-00-PT-01 Gestdo de Reclamagdes do Livro Amarelo

3.7 Medicao e Monitorizagao do Sistema de Gestdo

Os métodos e ferramentas de monitorizacdo e medicdo do SGQ estdo definidos no sentido de
compatibilizar o ambiente formal, legal e regulamentar em que se insere a administracdo publica e que
contempla dados legais de planeamento e elementos de registo e anadlise de dados de execucdo e
desempenho conforme o ilustrado de seguida.
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Imagem 13 - Monitorizagdo e medicdo do SGQ

3.8 Revisao pela Gestao

Com uma frequéncia minima anual é realizada a reunido de revisdo do SGQ que envolve o Executivo,
gestores dos processos e outros dirigentes.
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As atividades principais e formas de execucao da Revisdo pela Gestdo incluem, entre outras, a avaliacdo
do nivel de desempenho do sistema e sua analise relativamente a:

Resultados das auditorias (interna e externa)
Retorno da informacdo do cliente (reclamacgdes, resultado de inquérito de satisfacdo do cliente)

Desempenho do processo e conformidade do produto e do servico (monitorizacdo do processo
através do cumprimento dos seus objetivos; estado do tratamento de ocorréncias - agoes
preventivas e corretivas)

Ponto de situacao de agdes resultantes de anteriores revisdes pela gestao
AlteracOes que possam afetar o SGQ (fatores externos e internos)
Recomendacbes para melhoria;
Eficacia das agOes para tratar riscos e/ou oportunidades.
Da Revisdo pela Gestdo emanam decisdes e acdes relativamente, pelo menos, aos seguintes pontos:
Analise da necessidade de recursos (humanos, infraestruturas, outros)
AcOes de melhoria da eficacia a implementar no processo e no SGQ
AcOes de melhoria do produto a implementar tendo em conta os requisitos do cliente

Linhas de orientagdo para a definicdo de objetivos dos processos tendo em vista a Melhoria
Continua, a eficacia do Sistema e a satisfagdo das Partes Interessadas;

Plano de Acdes a desencadear para atingir os objetivos definidos;

Caso seja adequado e decidido, alteragdo do SGQ e/ou da respetiva Politica.
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3.9 Matriz de Interligacdao entre Processos vs. Norma de Referéncia

Requisitos PROCESSOS

Normativos

Norma de GESTAO CLIENTE SUPORTE
referéncia
PGO1 PG02 PGO03 PG04 PGO5 PGO06 PCO1 PC02 PCO3 PC04 PCO5 PCO6 PCO07 PCO8 PSO01 PS02 PS03 PS04 PS05 PS06 PS07 PS08 PS09
NP EN ISO
9001:2015
4.1 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
4.2 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
4.3 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
4.4 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
5.1 °
5.2 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
5.3 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
6.1 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
6.2 ) [ ]
6.3 ° ° °
7.1 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
7.2 ° °
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Requisitos PROCESSOS

Normativos

Norma de GESTAO CLIENTE SUPORTE

referéncia
PGO1 PG02 PGO3 PG04 PGO5 PG06 PCO1 PC02 PCO3 PC04 PCO5 PCO6 PCO7 PCO8 PSO1 PS02 PS03 PS04 PS05 PS06 PS07 PS08 PS09

NP EN ISO
9001:2015
7.3 ° .
7.4 [ ) [ ] L]
7.5 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° . ° ° ° . . ° ° ° ° ° °
8.1 ° ° ° ° ° ° ° . ° .
8.2 ° ° ° ° ° ° ° . ] ]
8.3 ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
8.4 ° . ° ° ° . ° . . ) ) ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
8.5 . ° . ) ) ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
8.6 ° . ° ° ° . ° . . ) ) ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
8.7 . ° . ) ) ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
9.1 ° . ° ° ° ° ° ° ° . . ° ° ° ° ° ° ) ) ° ° ° )
9.2 . ° . . . ° ° ° ° ) ) ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
9.3 ® (]
10.1 . ° . . . ° ° ° ° ) ) ° ° ° ° ° ° ° ° . . . °
10.2 . [ . . . ° ° ° ° ) ) ) ° ° ° ) ) . . ° ° ° .
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Requisitos PROCESSOS
Normativos

Norma de GESTAO CLIENTE SUPORTE

referéncia

PGO1 PGO2 PGO3 PG04 PGO5 PGO6 PC02 PCO3 PC04 PCO5 PCO6 PCO7 PCO8 PSO1 PS02 PS03 PS04 PS05 PS06 PS07 PS08 PS09

NP EN ISO

9001:2015

10.3 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
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3.10 Matriz Processo vs. Estrutura Organica

Processos

Tipo Descrigao

PGO1 Estratégia

PGO2 Apoio as Coletividades

PGO03 Sistemas de Gestdo e melhoria
Gestéo PG04 Comunicagdo
PGO5 Turismo

PGO06 Planeamento Estratégico e
Ordenamento do Territdrio

PCO01 Atendimento
PC02 Agao Social
PCO3 Cultura
PCO04 Desporto
Cliente g5 Educac3o e Juventude

PCO06 Obras Municipais

PCO7 Obras Particulares e
Licenciamento

PCO8 Servigos Basicos e Ambiente

PS01 Administrativo

PS02 Aprovisionamento

PS03 Fiscalizagao

PS04 Gestdo de Recursos Humanos
Suporte PSO05 Gestdo de Imoveis

PS06 Apoio Juridico

PSO07 Sistemas de Informagao

PS08 Arquivo e Gestdao Documental

PS09 Financeiro

Legenda: e Responsavel, O Participagdo

O DASIS

o DCM

DD
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Unidades Organicas / Servigos

o DEJ

@) O DGAFT

O DGRH

o
2
5
s & & 8 8 &
6 0 & w % «
& A& o o w a
O O O O e O
o e
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3.11 Siglas e Definigoes

Abreviaturas

Data Revisao
11/05/2018 08

Siglas Definicoes

AC Acgao Corretiva

AP Acdo Preventiva

CME Camara Municipal de Espinho

DACE Divisdo de Apoio as Coletividades e Eventos
DASIS Divisdo de Acdo Social, Intergeracional e Saude
DCM Divisdo de Cultura e Museologia

DD Divisao de Desporto

DEJ Divisdo de Educagdo e Juventude

DGAFT Divisdao de Gestao Administrativa, Financeira e Turismo
DOM Divisao de Obras Municipais

DOPL Divisdo de Obras Particulares e Licenciamento
DPPE Divisdao de Planeamento e Projetos Estratégicos
DSBA Divisdo de Servicos Basicos e Ambiente

GOP Grandes Opgoes do Plano

IMP Impresso

IT Instrugdao de Trabalho

MG Manual de Gestao

NC Ndo Conformidade

PDCA Plan Do Check Act (Ciclo da Melhoria Continua)
PT Procedimento de Trabalho

SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade

UQ’s Unidades Orgénicas
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