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1~ INTRODUCAO
1.1 Promulgagio do Manual de Gestdo da Qualidade

O Manual de Gest3o da Qualidade (MGQ) assegura o cumprimento do conjunto de requisitos estabelecidos para o Sistema

de Gest3o da Qualidade (SGQ), tendo como referéncia a Norma NP EN ISO 9001:2015.

O Executivo propde-se assegurar a promogao, divulgagio e compreenséo dos principios da Qualidade constantes no presente
Manual de Gestdo da Qualidade a todos(as) os(as) colaboradores(as) da Junta de Freguesia de Ramalde (JFR) e restantes
partes interessadas relevantes, comprometendo-os(as) ao estrito cumprimento dos requisitos que lhe sdo aplicaveis e na

observéncia de todos os Processos e Procedimentos afetos.
A promulgacio do Manual de Gestdo da Qualidade representa o compromisso do(a) Presidente e Executivo de que a Politica
de Qualidade é planeada, executada e avaliada de modo a garantir a sua continua aplicabilidade e adequabilidade face as

necessidades da Autarquia, dos(as) seus{suas) utentes e restantes partes relevantes.

A presente edi¢co entra em vigor a partir da data da sua aprovagao.

Porto, 02 de outubro de 2023

A Presidente,

Pl nwaa Naparele

(Patricia Rapazote)
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2 - 0 Manual da Qualidade

2.1 Ambito do Manual de Gestdo da Qualidade

O presente Manual descreve os meios e processos adotados pela JFR para assegurar um Sistema de Gestdo da Qualidade
adequado aos seus servigos, constituindo o documento de referéncia permanente na implementagdo, manutencio e
melhoria deste Sistema, descrevendo a estrutura funcional, responsabilidades, préticas, processos, procedimentos e recursos
para a definicdo, realizagdo e promogdo da Politica da Qualidade definida, assim como para a satisfagdo de todas as partes
interessadas relevantes.

Aplica-se Unica e exclusivamente ao site: Junta de Freguesia de Ramalde, Rua igreja de Ramalde, 76-92, 4100-280 Porto.

Internamente, o Manual pretende constituir um instrumento de informagdo e de formagdo acerca dos principais aspetos

inerentes ao Sistema de Gestdo da Qualidade.

O MGQ aplica-se aos Servicos de Atendimento ao Publico (Front Office) nos seguintes dominios: Posto CTT, Certiddes,

Atestados para diversos fins e Certificagdo de Fotocépias, Fotocdpias, Registo e Licenga de Canideos e Gatideos, Licengas de
Mercados de Levante, Servigos no dmbito do Cemitério, Recenseamento Eleitorial e Netspace; sendo as suas diretrizes e
recomendagbes de cumprimento obrigatério e aplicdvel a nivel funcional a todos(as) os(as) colaboradores(as) dos servigos

envolvidos no dmbito definido.

N&o se aplica aos restantes servicos/departamentos/setores/atividades da JFR (Back Office: Desporto e Educagio; Acio
Social; Animagdo Sociocultural; Comunicagdo e Imagem; Observatério de Ramalde; Cemitério; Inser¢3o Profissional; Juridico;

Front Office: "Espaco do Cidad&0”, entre outros); assim como aos seus equipamentos sociais.

O Sistema da Qualidade aplica a totalidade dos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015, ao Atendimento ao Publico,

com excecdo dos requisitos relativos:

- Ao ponto 7.1.5.2. “Rastreabilidade da MedicGo”, atendendo a que ndo existem dispositivos fisicos de medigdo no
Front Office, pertencentes a JFR. Existe uma balanga, que se encontra sujeita a verificagdo legal, cuja propriedade e

responsabilidade pela verificagdo é da entidade CTT.

- Ao ponto 8.3 “Design e Desenvolvimento de Produtos e Servicos”, uma vez que a JFR ndo concebe nem desenvolve novos

servicos. Estes ja existem, com base na legislagdo aplicdvel a JFR, ou sdo concebidos pelas entidades externas, com as quais

sdo estabelecidos protocolos.

- Ao ponto 8.5.1., alinea f) “Controlo do produciio e da prestaglio do servico”, uma vez que de facto, os processos de

fornecimento de servico usados pelo Front Office podem ser sempre avaliados durante a prestacdo do servigo, sendo
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passiveis de medi¢3o e/ou monitorizagdo sistematica.

A exclusdo destes requisitos da norma de referéncia ndo afeta a capacidade dos servigos envolvidos em questdo de
prestagdo de servicos com a qualidade requerida pelos utentes, nem a satisfac8o das disposigdes legais e regulamentares

aplicaveis.

2.2 Organizac¢io do Manual de Gestdo da Qualidade

O cumprimento das disposicdes do MGQ evidencia a existéncia de organizagdo e de meios capazes de conferir confianca
aos(3s) utentes e restantes partes interessadas relevantes, de que os servigos prestados pela Autarquia satisfazem os

requisitos da Qualidade adequados a cada situagdo em concreto.

O Manual encontra-se organizado por secgdes, cada uma delas subdividida em vérias subsecgBes, descritas no indice

apresentado no inicio do Manual.
0 MGQ é aprovado pelo(a) Presidente ou Membro do Executivo designado(a) para o efeito.

2.3 Revisdo do Manual de Gestdo de Qualidade

A periodicidade de revisdo do Manual da Qualidade é de um ano. Contudo, sempre que se torne necessario o(a) Presidente
[ou Membro do Executivo designado(a) para o efeito] e o(a) Responsével pelo SGQ, podem desencadear a realizacdo de uma

revisdo.

Apds cada revisdo, é enviado um e-mail a todos os(as) colaboradores(as) informando-os(as) das alteragdes introduzidas,

quando aplicavel.

O(a) Responsavel pelo SGQ mantém em arquivo os originais obsoletos, em pasta devidamente identificada.

2.4 Distribuicdo do Manual de Gestdo da Qualidade

O original encontra-se na posse do(a) Responsavel pelo SGQ.
Os(as) colaboradores(as) do Front Office terdo acesso através do servidor da JFR.

As outras partes interessadas relevantes terdo acesso através do seguinte enderego eletrénico: http://www.jf-ramalde.pt.
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3 - APRESENTACAO E ESTRUTURA DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO (Front Office)

3.1 Front Office

A este espaco encontram-se afetos(as) os(as) colaboradores(as) que cuidam e tratam de todos os assuntos relacionados com

a recegdo geral e atendimento ao publico (presencial e telefénico), de um modo eficiente e eficaz, nos seguintes dmbitos:

» Posto dos CTT: servigos de correspondéncia normal e especial (registos, correio urgente, CTT expresso, encomendas
internacionais; vendas (envelopes, saquetas almofadadas, embalagens, postais, selos); servicos terceiros dos CTT
(carregamentos de telemdveis); servigos financeiros (emissdo e pagamento de vales, cobrancas a entidades diversas:
Estado, Seguranca Social, EDP, ...); merchandising (livros e jogos).

Emissdo de CertidOes, Atestados para fins diversos e Certificagdes.

Fotocdpias.

Cobranga de taxas no dominio do registo e licenciamento de Canideos e Gatideos.

V V V V¥V

Cobrancga de taxas, emissdo de licengas, entre outras, relativas os Mercados de Levante (de acordo com tabela de taxas
da Autarquia).

> Cobranga de taxas e emissdo de licengas relacionadas com o Cemitério: inumagdes, exumagdes, transladagdes, ocupacio
de ossadas e columbdrio, concessdo de terrenos, utilizagdo da capela e sua decoragdo, servigos diversos (de acordo com
tabela de taxas da Autarquia) e apreciagdo e avaliagdo de projetos.

Recenseamento Eleitoral: recenseamento de utentes portadores de bilhetes de identidade/cartdo de cidad3o;

A\

comunicagdo do n.2 de eleitor e emissdo de certiddes de eleitor.
> Espaco Netspace: disponibilizagio de um posto devidamente equipado que permite o acesso  Internet por parte dos(as)

utentes.

003/SGQ/00 Junta de Freguesia de Ramalde Pégina 6 de 14



MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE

MQ.01/14

3.2 - Estrutura Organica

- Gabinete de
' Apoio Técnico
a Estratégico

Coasdo Inovagio, Educn;io, Servigos
Social Desporto @ Juventude de Suporte
\
/ e AN

1
o o
T
e A Inovagdo @ { ; Gestha Financain

3.3 Organizagdo e Definigdo de Fungdes e Responsabilidades

As competéncias e atribuigdes podem resumir-se nas seguintes &reas (encontra-se detalhado por cada fungdo, no dmbito do

$GQ, na Descri¢io/Defini¢do de Fungdes):

Coordenador(a) do Front Office

e Coordenar, orientar e fazer cumprir as atividades desenvolvidas na drea dos servigos de atendimento ao publico da
JFR nomeadamente as relativas ao expediente geral (posto dos CTT; certificagdo de fotocdpias, certiddes, atestados
para fins diversos; fotocdpias); canideos e gatideos; mercados de levante; recenseamento eleitoral, cemitério e
netspace.

e Comunicar a ocorréncia de qualquer anomalia face ao normal funcionamento dos servigos.

Servico de Atendimento Presencial

e Garantir o atendimento presencial relativamente aos diversos servicos prestados no dmbito do atendimento ao

publico.
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Responder as solicitagdes de um modo eficiente e eficaz.

Comunicar a ocorréncia de qualquer anomalia face ao normal funcionamento dos servicos.

Servico de Atendimento Telefénico

Assegurar a interligagdo telefonica entre os servigos da Autarquia e o exterior.

Assegurar o atendimento telefénico relativamente aos diversos servigos de atendimento ao publico.
Responder as solicitagbes de um modo eficiente e eficaz.

Anotar, sempre que se revelar necessario, as mensagens relativas aos servi¢os e transmiti-las.

Comunicar a ocorréncia de qualquer anomalia face ao normal funcionamento dos servicos.

Servico de Atendimento via Correio Eletrénico

Assegurar a interligagdo entre os servigos da Autarquia e o exterior.
Responder as solicitagbes de um modo eficiente e eficaz.

Comunicar a ocorréncia de qualquer anomalia face ao normal funcionamento dos servicos.

3.4 Organizagdo da Qualidade

As fungbes dos diversos intervenientes no dominio do SGQ s3o as seguintes:

Presidente/ Membro do Executivo designado(a) para o efeito

As definidas no Regulamento Orgéanico da Freguesia de Ramalde

Compreender a organizag&o e o seu contexto.

Compreender as necessidades e expetativas das partes interessadas relevantes.

Assegurar a promogéo do foco no(a) utente.

Determinar o ambito do SGQ.

Estabelecer e comunicar a Politica da Qualidade.

Aprovar o Manual de Gestdo da Qualidade.

Aprovar a Descrigdo/Defini¢do de Fungdes.

Aprovar o Plano de Auditorias Internas.

Condugdo das revisdes pela Gestdo.

Assegurar que sdo atribuidas, comunicadas e compreendidas as responsabilidades e autoridades para fun¢des que
sdo relevantes.

Participar na implementagdo, manutengdo e proposta de a¢bes de melhoria do SGQ, cumprindo as varias atividades
que lhe estdo cometidas nesse dominio e que estdo descritas nos impressos “Descricdo/Definicdo de Fungbes” e,
eventualmente, em demais documentos do SGQ.

Analisar os resultados das auditorias e, eventualmente, propor agdes de correcdo, oportunidades e melhoria.
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Responsavel pelo Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)

Divulgar a Politica da Qualidade.

Divulgar e avaliar periodicamente os Objetivos Anuais no dominio do SGQ.

Promover a Revisdo anual do SGQ.

Preparar o Plano de Auditorias Internas.

Participar na Revisdo do Manual de Gestdo da Qualidade.

Coordenar e dinamizar a implementagio, manutengdo e melhoria do SGQ.

Tratar os dados relativos & Qualidade e propor a¢des de melhoria.

Definir, tratar, controlar riscos e implementar as agdes necessarias.

Ligagdo com entidades externas, em assuntos relacionados com o 5GQ.

Rever Processos, Procedimentos, Instrugdes de Trabalho e outros documentos relacionados com o SGQ.

Analisar as reclamacBes dos(as) utentes, conjuntamente com os(as) responséveis dos restantes servicos da
Autarquia, de acordo com o tipo de reclamacdes.

Trabalhar com os{as) colaboradores(as), no sentido de assegurar a implementagéio de Documentos essenciais a
atividade do Front Office.

Dinamizar o tratamento das ndo conformidades, a tomada de agdes corretivas e de oportunidades.

Analisar o modo como os(as) colaboradores(as) se estéo a integrar e a colaborar no SGQ e propor agdes concretas

de melhoria, quando adequado.

Todos(as) os(as) Colaboradores(as)

Participar na implementagio, manutencdo e proposta de a¢des de melhoria do SGQ, cumprindo as vérias atividades
que lhe estdo cometidas nesse dominio e que estdo descritas nos impressos “Descri¢éo/Definicdo de Fungbes” e,
eventualmente, em demais documentos do SGQ.

Analisar os resultados das auditorias, relatérios ou outros e, eventualmente, propor agbes de corregdo ou

oportunidades de melhoria.
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4 - SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE (SGQ)

A JFR estruturou o seu Sistema de Gestao da Qualidade e suportou-o através de um conjunto hierarquizado de documentos

que se passam a descrever.

Politica
da
Qualidade

Define a estratégia da organizag&o e os seus objetivos.

(Objetivos,
Legislacdo Aplicavel)

Define o compromisso e as responsabilidades da
organizagdo  perante os(as) utentes,

Manual de Gestéo da Qualidade colaboradores(as) e outras partes interessadas.

Os documentos do SGQ incluem os Processos de

Documentacdo do
Gestdo, Operacionais e de Suporte do SGQ

Sistema de Gestdo da Qualidade

Procedimentos, Regulamentos, Instrugdes de Trabalho, Define como Metodologias
Protocolos, Despachos
\ Evidencia o cumprimento dos

/ Impressos/Registos requisitos do Sistema

4.1 Mapa dos Processos

{ ‘Necessidades & Expetativas

Processo de Processo Processos
‘ Gestdo Operacional de Suporte
“aAfne AT (" PO.0D3
FRa02 1) [ po.005 \ e
Geﬁtéiae | Atendimento Estruturas
Hclicia ao Publico S IeRTANG
_ dosGa ) il ) [ PO.004
S Compras ‘
~ PO.00T W
\ J Recursos
l \ Humanos
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4.2 Descrigao dos Processos:

A - Processo de Gestdo

Processo Procedimento

P.006 — Gestdo e Melhoria do SGQ

P.003 - Auditorias Internas

P0O.002 — Gestdo e
Melhoria do SGQ

P.004 - Controlo de Documentos e Registos

P.005 — Controlo de N3o Conformidades e A¢Bes Corretivas

IT.006 — Gestdo de Riscos

B - Processo Operacional

Processo Procedimento / Regulamento / Instrugdo de Trabalho

P.001 - Atendimento ao Publico

R.001 - Regulamento do Sistema de Controlo Interno

R.002 - Regulamento do Cemitério
PO.005 -

. R.003 - Regulamento e Tabela Geral de Taxas
Atendimento ao

o R.004 - Regulamento dos Mercados de Levante
Pdblico

IT.002 — Avaliag3o da Satisfagdo dos Utentes

IT.003 - Servicos de Atendimento ao Publico

IT.005 — Emissdo de Atestados

C - Processos de Suporte

Processo Procedimento / Regulamento / Instrugdo de Trabalho

R.001 - Regulamento do Sistema de Controlo Interno (Artigo 129)
PO.003 — Gestédo
R.005 — Regulamento de Inventério e Cadastro Patrimonial
de Infraestruturas
IT.004 — Sistema de Informagdo

R.001 - Regulamento do Sistema de Controlo Interno {Artigo 152, 342, 36¢)

P0O.004 — Compras | P.002 — Aquisicdo de Bens e Servigos

IT.001 — Avaliag3o de Fornecedores Externos

P0.001 - Gestdo de
Regulamento Orgénico da Freguesia de Ramalde
Recursos Humanos
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5 — Lideranga

5.1 Lideran¢a e Compromisso

O(a) Presidente da Autarquia [ou Membro do Executivo designado(a) para o efeito] deve demonstrar lideranca e
compromisso em relagdo ao SGQ ao:

e Assumir a responsabilizacgo pela eficicia do SGQ.

e Assegurar que a Politica de Qualidade e os Objetivos da Qualidade s&o estabelecidos e s&o compativeis com o

contexto e orientagdo estratégica da Autarquia.

e  Assegurar aintegragdo dos requisitos do SGQ nos processos da Autarquia.

e Promover a utilizagdo da abordagem por processos e do pensamento baseado em risco.

e Assegurar a disponibilizacdo dos recursos necesséarios para o SGQ,

» Comunicar a importancia de uma Gestdo da Qualidade eficaz e da sua conformidade com os requisitos do SGQ.

e Assegurar que o SGQ atinge os resultados pretendidos.

e Comprometer, orientar e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficacia do SGQ.

e Promover a melhoria.

® Apoiar outras fungdes de gestdo relevantes a demonstrar a sua lideranga, na medida aplicével &s respetivas +areas

de responsabilidade.

5.2. Politica da Qualidade

A Pensar nos(as) UTENTES e nas OUTRAS PARTES INTERESSADAS RELEVANTES, a Politica da Qualidade da JFR assenta nas

seguintes linhas de ag3o:

v/ Garantia de Prestacio de Servicos de Exceléncia, fomentando o rigor e a transparéncia, promovendo uma

capacidade de resposta consistente, através da modernizagdo administrativa, desburocratizagdo e de uma cultura

sensivel a inovacdo, com vista a melhoria continua da qualidade dos servicos prestados.

v' Satisfacdo das Necessidades e Expetativas dos(as) Utentes e de Outras Partes Interessadas Relevantes,
procurando compreender e dar resposta aos seus interesses (atuais e futuros), através de um atendimento/servigo

cada vez mais personalizado, flexivel, célere, eficaz no tratamento de questGes e reclamagdes e da criagdo de lagos

de confianga.

v Valorizagdo Profissional dos(as) Colaboradores(as) da Autarquia, como elemento-chave para a melhoria da
eficiéncia e eficdcia no atendimento ao publico, reforgando as suas competéncias, os niveis de motivagdo, a

satisfacdo pessoal e o seu comprometimento.
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v Sensibilizagdo da Organizagdo para a Qualidade, estabelecendo e mantendo canais de comunicag¢do internos e
externos capazes de promover a compreensdo, a formagéo, a sensibilizagdo e o comprometimento de todos os(as)

colaboradores(as) em matéria de Qualidade.

5.3 Planeamento

No dominio do SGQ, a concretizagio da Politica da Qualidade é traduzida em Objetivos Anuais, aplicados a organizagdo,

processos e servigos prestados.

Os objetivos sdo monitorizados através de um processo de acompanhamento periddico (trimestral, semestral ou mesmo
anual), permitindo verificar se a Politica de Qualidade se encontra devidamente entendida, implementada e atual, face ao
desenvolvimento verificado no Front Office e 3 envolvente externa (Tutela, Legislagdo, Protocolos, Utentes).

Os resultados destas andlises e avaliagdes sdo usados aquando da revisdo do SGQ.

0O(a) Presidente (ou Membro do Executivo designado(a) para o efeito) delega no(a) Responsavel pelo SGQ a implementacéo,

operacionalizagdo e dinamizagdo do SGQ.

5.4. Revisdo pela Gestdo

A revis§o do Sistema de Gestdio da Qualidade serd efetuada pelo menos uma vez por ano e, sempre que se revelar
necessaria, visando a sua aplicabilidade, adequacdo e eficiéncia, de modo a dar cumprimento a Politica da Qualidade e aos

Objetivos anuais no dominio da Qualidade.
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Lista de RevisGes

ANEXO 1

Revisdo Data Descricdo
00 06/05/2013 Primeira Edig&o.
01 08/08/2013 Clarificagdo de algumas secgdes: 1; 2.1; 3.3; 3.4; 4; 4.1; 4.3; 5.1; 5.4; 5.5; 6.3; 6.4
02 23/08/2013 Clarificac8o das subsec¢des: 2.1; 3.1; 7.1; 8.4
03 15/01/2014 g::lZf:lza;g:‘c;;d:';flélf):;e;f;f;e;.zlélé.22.1, 2.2;2.3;3.1;3.2;3.3;3.4,5.1; 5.2, 5.3;5.4;
04 19/03/2015 Clarificagdo das subsec¢des: 5.2; 5.4 e 8.2
05 25/11/2015 Clarificacdo das subsecgBes: 2.1; 3.1 e 3.2
06 21/01/2016 Clarificagdo das subsec¢des: 1.1; 3.1 e 3.2
07 12/10/2016 Clarificacdo das subsec¢Bes: 2.1; 4.3;3.1; 3.2 e 3.3
08 22/02/2017 Clarificagdo das subsec¢bes: 4.3
Clarificagdo das subsecg¢Bes: 1.1; 2.1; 4; 4.1; antigo 4.2; antigo 5.3
09 17/01/2018
Eliminagdo das anteriores secgBes e subsecgdes: 4.2;5.2;5.4;6;7; 8
10 23/01/2019 Validagdo da subsecgdo 1.1
11 04/02/2020 Validagdo da subseccdo 1.1 e atualizagdo das subsecgbes 2.1; 3.1; 3.2
12 08/08/2022 Atualizagdo da subseccgdo 1.1 (Presidente do Executivo)
Incorporacdo do novo logdtipo da JFR; inclusdo do novo organograma; Inclusio do
13 02/10/2023 Regulamento Orgénico da Freguesia de Ramalde (Regulamento 841/2023, de 18 de
julho de 2023).
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