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Resumo

A utilizacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade numa organizacédo é uma
decisdo estratégica que visa melhorar o desempenho global através de um
conjunto de boas praticas que permitem identificar, controlar e prevenir, de forma
sistematizada, os riscos de todas as tarefas nos processos de trabalho. O
presente projeto visou a criacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade na
Piscina Municipal de Penafiel, tendo-se desenvolvido as etapas e tarefas
necessarias a sua implementacdo. No ambito de gestao, definiu-se o processo
“Planeamento e Estratégia Municipal”. No ambito operacional definiram-se os
processos: “Unidade de Gestao do Desporto”, “Piscina Municipal de Penafiel” e
“Escola de Atividades Aquaticas”. Nos processos de suporte definiram-se: o
“Atendimento”, “Pessoas” e “Manutencdo”. Com o presente projeto pretendeu-
se demonstrar a Camara Municipal de Penafiel que a implementagéo do Sistema
de Gestdo da Qualidade podera contribuir para a melhoria dos servigos
associados a Piscina Municipal de Penafiel em acordo com os regulamentos da
organizacao. O projeto iniciou-se com uma revisao da literatura, de suporte ao
desenvolvimento dos procedimentos de trabalho, assente na norma NP EN ISO
9001:2015. De seguida, procedeu-se a caracterizacao institucional da Camara
Municipal de Penafiel e da Piscina Municipal de Penafiel e, no seguimento, uma
analise das etapas e tarefas de acordo com a respetiva norma. Por fim, uma

breve sintese reflexiva e indicacdes das perspetivas futuras.

Palavras-Chave: GESTAO DA QUALIDADE, PISCINAS MUNICIPAIS, NORMA
NP EN ISO 9001:2015
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Abstract

The use of a Quality Management System in an organization is a strategic
decision that aims to improve overall performance through a set of good practices
that make it possible to identify, control and prevent, in a systematic way, the
risks of all tasks in the work processes. This project aimed to create a Quality
Management System in the Council Swimming Pool of Penafiel, having
developed the steps and tasks necessary for its implementation. In terms of
management, the “Council Planning and Strategy” process was defined. In the
operational scope, the processes were defined: “Sports Management Unit”,
“Penafiel Council Swimming Pool” and “School of Aquatic Activities”. In the
support processes, the following were defined: “Service”, “People” and
“Maintenance”. With this project it was intended to demonstrate to the Council of
Penafiel that the implementation of the Quality Management System can
contribute to the improvement of the services associated with the Council
Swimming Pool of Penafiel in accordance with the organization's regulations. The
project began with a literature review to support the development of work
procedures, based on the NP EN ISO 9001:2015 standard. Next, the institutional
characterization of the Penafiel City Council and the Penafiel Council Swimming
Pool was carried out, followed by an analysis of the steps and tasks according to
the respective norm. Finally, a brief reflective synthesis and indications of future

perspectives.

Keywords: QUALITY MANAGEMENT, COUNCIL POOLS, STANDARD NP EN
ISO 9001:2015
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1. Introducéo

O reconhecimento de multiplos valores do desporto no desenvolvimento
das sociedades modernas é uma realidade incontornavel. O desporto é de
particular importancia na manutencdo da saude fisica e mental da populacao,
fazendo com que a pratica de atividade fisica satisfaca necessidades
relacionadas com o exercicio essencial para uma vida saudavel, a socializacao,
0 sentimento de pertenca, a ocupacdo dos tempos de lazer e/ou o
entretenimento.

Urbaniak-Brekke e Solbraa (2019) descrevem que a maior parte das acdes
no campo da atividade fisica desportiva € da responsabilidade do nivel baixo da
hierarquia da estrutura administrativa do estado — os municipios. Caindo sobre
estes a criacdo e gestdo de infraestruturas desportivas e recreativas. Segundo
Pires (2010), o aparecimento de servigos de Desporto nos Municipios faz parte
de um periodo recente da histéria, tendo sido caracterizados numa primeira fase
do seu desenvolvimento como servi¢cos de cultura e animagdo, com um baixo
nivel de qualidade. Nos dias de hoje, impdem-se um nivel de exigéncia e eficacia
cada vez maiores, em que a procura da exceléncia deve ser uma realidade. Com
esta realidade de atuacao, os Municipios, enquanto entidades promotoras de
desporto, devem efetuar um enquadramento quanto a vocacao, missao, visao e
estrutura.

Tem sido notério, nos Ultimos anos, o investimento publico na oferta e
melhoria das infraestruturas desportivas. Os municipios tém efetuado esse
investimento integrando no seu Planeamento Estratégico as construcfes e
remodelacgdes, fazendo cumprir o artigo 9° alinea d) da Constituicdo Portuguesa.
O municipio de Penafiel conta atualmente na sua rede de infraestruturas
desportivas conta com nove pavilhdes municipais, duas piscinas cobertas e trés
descobertas assim como uma pista de atletismo e inUmeros polidesportivos
descobertos. O projeto vem ao encontro da necessidade de promover a Gestéo
da Qualidade numa infraestrutura desportiva tdo complexa como uma Piscina
Municipal.

Um sistema de gestdo da qualidade € um constructo operacionalizado de

um modo simples ou multidimensional, relacionado com o aumento da
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performance organizacional, em que sdo abordadas as rela¢cbes mutuas entre
as praticas de gestao da qualidade e o impacto destas nos resultados (Rehmani
et al., 2020). De acordo com 0s mesmos autores, existem varias definicbes de
sistema de gestdo da qualidade, baseadas em aspetos comuns como a
realizacdo de requisitos especificos de acordo com as necessidades dos
clientes, a énfase em determinados produtos ou servicos, a efetividade
organizacional melhorada e a auséncia de falhas. Estes sistemas envolvem um
paradigma de gestdo e uma filosofia de gestdo integrativa que derivam de
multiplas fontes.

Recentemente, Rincdén Rodriguez e Aldana Bautista (2021) descreveram
gue os sistemas de gestdo promovem na organizacdo uma cultura orientada
para a melhoria continua, sendo relevante aplicar processos de mudanca a nivel
individual e coletiva, planeados e dirigidos para alcancar o desenvolvimento de
boas praticas de desempenho que gerem eficiéncia e eficacia na gestdo dos
processos de trabalho. A competitividade, juntamente com o aumento das
exigéncias dos clientes/utentes, e do clima econdmico incerto, faz com que a
Qualidade se torne a principal aliada de uma organizacéo tornando-a, assim, um
instrumento imprescindivel no seu quotidiano. E, portanto, tarefa de todas as
organizacfes saber acompanhar as mudancas e satisfazer as necessidades dos
clientes por uma questao de permanéncia no mercado.

Na perspetiva de Rincén Rodriguez & Aldana Bautista, (2021), os sistemas
de gestdo sdo baseados em normas técnicas internacionais que permitem
controlar os varios aspetos de uma organizacao, desde a Qualidade do produto
ou servi¢co, ao impacto ambiental, a seguranca e saude dos trabalhadores, a
responsabilidade social e gestdo do conhecimento. Ainda neste sentido, os
mesmos autores acrescentam ser necessario compreender que a cultura
organizacional € um fator chave na implementacédo de sistemas de gestdo da
Qualidade, manifestada pela vontade efetiva de os colaboradores alimentarem
diariamente uma sinergia entre 0s processos e as fungdes, tendo em vista uma
implementacgédo fluida e consciente. Desta forma, € cada vez mais importante
gue as entidades e as organizacdes procedam a implementacéo e certificacao

de Sistemas de Gestdo da Qualidade, segundo normas como NP EN ISO

20



9001:2015 IPQ, (2015). O planeamento, desenvolvimento e implementagcédo dos
Sistemas de Gestdo da Qualidade, s&do orientados para processos. As
organizacdes passam a aplicar na sua estrutura métodos e instrumentos de
garantia da conformidade dos seus processos, procedimentos, produtos e
servicos, reforcando a sua imagem. Além disso, as organizacfes tém também a
possibilidade de obter a respetiva certificacdo e assim se diferenciarem das
restantes, ganhando maior credibilidade e visibilidade, ganhando novos
clientes/utentes e tornando-se mais competitivas.

Segundo a APCER (2015), é reconhecido vantagens no envolvimento das
pessoas, na formacdo, na clarificacdo do valor e no papel de cada um na
organizacgao. A focalizacdo no cliente, a par da identificagcdo permanente tanto
das expectativas atuais, como das futuras. A abordagem por processos que
consiste em compreender e gerir atividades como processos inter-relacionados,
para chegar a resultados consistentes e previsiveis de forma eficaz e eficiente
caracterizam a gestao dos processos e respetiva interligacao, constituindo uma
linha orientadora para a gestdo global da entidade, sdo também vantagens
apontadas pela mesma entidade. A evolucdo e o desenvolvimento do sistema
de gestdo da Qualidade (SGQ), ao longo dos ultimos anos foram identificados
principios de controlo que, quando aplicados, se traduzem em vantagens
competitivas para as organizagoes.

O compromisso para a melhoria continua do SGQ na Piscina Municipal
de Penafiel (PMP), a constante procura pela exceléncia e inovagéo, a formacéo,
a qualificacdo, o Know-How e ética dos recursos humanos, traduzem-se na
expectativa do melhoramento das relagbes de confianga com 0S NOSsSOS
utentes/clientes permitindo acrescentar valor, ndo s6 como prestadores de
servigos, mas também como fomentadores da pratica desportiva.

O presente projeto visou a criacdo de um Sistema de Gestao da Qualidade
nas Piscina Municipal de Penafiel, tendo-se desenvolvido as etapas e tarefas

necessarias a sua implementacao.
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2. Enquadramento

Num mundo mais proximo e globalizado, em que a concorréncia é cada vez
mais forte e a populacdo mais exigente, cabe a cada organizacao aplicar
técnicas que a diferenciem das restantes. Urge assim a necessidade de as
instituicbes apostarem cada vez mais na Qualidade, para se diferenciarem das
restantes, de modo a angariar maior confianca, melhor reputacéo, prestigio e
imagem. Na opinido de Crosby (1996), elaborar um produto ou prestar um
servigco com elevados padrdes da Qualidade, ou seja, com uma Qualidade de
exceléncia, traduz-se em Qualidade Total, o que resulta nos conceitos “zero
defeitos” e “fazer certo a primeira”. Como fica evidenciado quando se revé a
literatura, a Qualidade é um valor relativo, ndo ha uma definicdo Unica e correta
para o conceito da Qualidade. A Qualidade implica mudancas, muitas vezes ha
resisténcia as mudancas. Para se ter a Qualidade é preciso o apoio da Direc¢éo,
no entanto a responsabilidade pela qualidade é uma tarefa de todos, ndo apenas
de uma dada pessoa ou de uma &rea funcional. Atualmente ndo h& organizacao
alguma que néo fale ou pratique a Qualidade, pois esta € vista como fator de
sobrevivéncia e competitividade e esta competitividade ir4 originar uma maior
produtividade nas organizacdes. As entidades gostam de ver resultados.

Segundo Crato (2010), a Qualidade promove a melhoria de uma
organizacgao através da, melhoria continua dos produtos e servigos, um aumento
da satisfagcdo dos clientes, uma diminuicdo do consumo de energia e de
matérias-primas, uma reducdo dos custos de execucdo das tarefas e uma
obtencdo de maior competitividade nos mercados. Apesar de a Qualidade ser
um conceito subjetivo e por vezes dificil de medir com precisdo, do ponto de vista
do seu controlo, da garantia ou da gestdo, a Qualidade necessita de ser
objetivada e quantificada de forma a ser mensuravel. Quando possivel, devera
ter forma de medicdo ou comparacdo, pois de outro modo nao existird
possibilidade de controlo. Podemos afirmar que nédo existe Qualidade absoluta.
Todos os produtos e servicos devem ser concebidos para um segmento bem
identificado do mercado. O produto/servico tem que estar estritamente
relacionado com esse segmento, possuir as caracteristicas que os consumidores

esperam e necessitam e custar aquilo que estes estdo dispostos a pagar,
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componente fundamental para a Qualidade de um produto ou servi¢co. Segundo
Pires (2012), a Qualidade compreende dois conjuntos de caracteristicas, as
funcionais que sdo diretamente U(teis ao consumidor e que permitem ao
produto/servico dar respostas ao quadro de necessidades do utilizador e as
técnicas que sdo as que resultam da solucdo técnica encontrada para melhor

satisfazer o cliente.

A Qualidade traduz-se por “comportamentos, atitudes, atividades e
processos que proporcionam valor ao satisfazer as necessidades e as
expectativas dos clientes e de outras partes interessadas relevantes”. Esta
relacionada com as percec¢fes de cada individuo. A Qualidade é estandardizar,
implica mudancas e melhoria continua. E a propriedade de qualificar os mais
diversos servicos, objetos ou individuos. Inclui também os processos, 0
ambiente e as pessoas e nao apenas o servico. A Qualidade é um estadio de
mudancga permanente, pois o que hoje pode ser considerado Qualidade e
amanha podera ja ndo o ser, garantindo que o servico chegue ao cliente sem
reclamacdes. A identificacdo das necessidades do cliente, apos do servigo
fornecido, deve ouvir-se novamente o cliente e o seu feedback para avaliar a sua

satisfacao.

7z

Um exemplo de uma ferramenta muito utilizadas é o PDCA (Plan-Do-
Check-Act), um sistema de gestédo baseado no ciclo de melhoria continua e que
coloca a organizacdo a frente das demais garantindo eficicia e eficiéncia
organizacional, proporcionando desta forma um maior beneficio com menos

custos, como esta ilustrado na Figura 1.
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1.ldentificacdo
do problema;

2. Observagio;
3. Anélise para
descobrir causas;
4. Plano de agido

7.Padronizagao;
8. Conclusao.

executar,

Figura 1. Ciclo rotativo da Qualidade.

Reconhecer que a propria organizacéo falha (ou que algo néo foi produzido
da melhor maneira, ha defeitos, erros), € meio caminho para perceber que a
Qualidade é importante e que ndo deve ser descurada.

No que se refere aos servigcos, que sdo por natureza intangiveis, ao
contrario dos produtos e servicos que sao tangiveis, torna-se dificil a percecéo e
a avaliacao da Qualidade. A Qualidade comeca e acaba no cliente. A entidade
tem um feedback do cliente em relacdo a Qualidade, ou seja, se a entidade
exceder as suas expetativas, significa que 0s seus servi¢os, ao serem avaliados,
irdo ter um bom indice de Qualidade (um bom desempenho). Isto significa que o
cliente ficou satisfeito com esses mesmos servicos, logo, o servigo prestado tem
Qualidade e o produto que adquiriu satisfaz as suas necessidades.
Resumidamente, a Qualidade é tudo o que melhora o produto/servico do ponto
de vista do cliente. Para uma organizacao, a satisfacdo do consumidor é o alvo
a atingir. Tal pode ser traduzindo quantitativamente como representado na
Figura 2. Quando a Qualidade é maior do que 1(desempenho superior a
expetativa), o consumidor tem uma boa percecdo sobre o produto/servico em

guestao.
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Figura 2. Expressao quantitativa da Qualidade.

2.1Evolucédo da Qualidade

O modo como as organizacdes direcionaram as suas estratégias para a
procura da satisfacdo das necessidades do cliente, tentando superar as suas
expectativas, foi notdria ao longo dos anos. A
Figura 3 representa as diversas abordagens que a Qualidade foi sofrendo ao

longo dos tempos.

1680-90 | Qualidade Total

1970-80 F'1:ogramas de g_eslao da qualidade.
Circulos da qualidade

Garantia qualidade Motivagdo
para a qualidade. Zero defeitos

1860

1930-50 | Controlo eslatistico da qualidade.
Fiabilidade/Manutibilidade

1920 | Inspecgao da Qualidade

1900 | Supervisao _ o

Antes | predominancia da mao-de-obra N
1900

| Evolugao da

Figura 3. Evolucdo da Qualidade (retirado de Pires, 2007).
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Antes da revolucdo industrial, os artesdos eram 0s responsaveis pela
detecao de defeitos dos seus produtos. Eram verificados um a um pelo produtor
e pelo cliente. Com o crescimento das necessidades de producao foi necessério
evoluir para oficinas, alocando mais mao-de-obra, e um artesdo principal
passaria a ter funcdes de gestéao e direcao (mestre de oficina), supervisionando
e verificando todo o método construtivo, Pires (2012). J& com a revolucao
industrial e consequentes aumentos exponenciais de produgcdo, houve
necessidade de se introduzir inspetores da Qualidade, que separavam 0s
produtos defeituosos, passando a existir uma verificagdo da conformidade de
acordo com as especificacdes pré-definidas do produto/servico.

Com o inicio da Segunda Guerra Mundial, muitas empresas tiveram o
desafio em conseguir converter-se para fabricar produtos militares com
qualidade e dentro dos prazos impostos. A forma que encontraram para dar
resposta as necessidades, constituiu-se pelo aumento da eficacia no
planeamento e analise do processo produtivo ou de prestacdao de servico. O
planeamento passou a ser peca fundamental de todo o funcionamento das
empresas, como forma de atingir os objetivos, e de andlise da melhoria e procura
continua de niveis de desempenho de exceléncia. Esta melhoria de
procedimento permitiu concluir que a Qualidade é feita com base no
planeamento de todo o envolvimento da empresa. Os objetivos da Qualidade
deixaram de ser planeados e orientado para as atividades e inspecéo.
Implementaram-se técnicas que substituiram as inspec¢des do produto a produto
pela andlise por amostragem (controlo estatistico da Qualidade).

Nos anos 60, a competitividade do produto e do servico tomava ja uma
grande importancia. Com a concorréncia acrescida, as empresas procuravam
responder as necessidades destes mercados cada vez mais exigentes. A
Qualidade era uma preocupacédo predominante das empresas. Pires (2012),
refere que a partir de 1975 a oferta era muito maior que a procura, o que obrigou
as empresas a implementarem uma estratégia de Qualidade. O mesmo autor
também refere que na década de 80 a Qualidade se torna o fator mais importante
da competitividade. A sobrevivéncia das empresas, a politica econémica dos

paises industrializados e a procura do equilibrio das suas balancas comerciais

27



conduziram a uma estratégia qualitativa. Com o evoluir dos tempos e das
atividades, os métodos utilizados no passado jA ndo eram eficazes no entédo
contexto dos negécios.

A partir da década de 80 a Qualidade passou a existir em todas as fases
do ciclo de vida do produto/servico o que exige que cada funcéo/setor da
empresa assuma a sua responsabilidade na concretizacao do objetivo global da
Qualidade e que todos, na empresa, sejam mobilizados nesse sentido, o que se
designa por Qualidade Total. A Qualidade passou a ser uma responsabilidade
de todos, uma tarefa de todos. A Qualidade Total envolve todos o0s processos de
negocio. Corresponde a uma cultura organizacional em que todos se empenham
para obter a exceléncia e pressupde um compromisso individual com vista a
producéo de resultados com qualidade elevada. As pessoas sao consideradas o
capital mais importante e essa importancia é fundamental para a motivacao,
reducdo do absentismo, criatividade, produtividade individual, inovacdo e

empenho.

2.2International Organisation for Standardisation

A “International Organisation for Standardisation” (ISO) € uma federacéo
de organismos ndo governamentais que tem como missdo a promoc¢ao do
desenvolvimento da normalizacao e atividades relacionadas, com a intencéo de
facilitar o intercambio internacional de bens e servicos, para desenvolver a
cooperacdo nas esferas intelectual, cientifica, tecnolégica e das atividades
econodmicas.

Segundo as metodologias da ISO, os referenciais normativos séo
desenvolvidos por delegacdes nacionais de peritos, dos mais diversos sectores
da atividade, selecionados pelos organismos nacionais de normalizacdo, com
assento no Comité Técnico “ISO Technical Committee 176" (ISO/TC 176), que

no caso Portugués tem a representacao do Instituto Portugués da Qualidade.
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As normas ISO sdo compostas por um conjunto de siglas/acronimos e de

nameros cujo significado importa conhecer (Figura 4).

P Norma Portuguesa
7 Norma Internacional/ISO
('—9 Norma Internacional/IEC

NP ISO/IEC 38500:2016

N.2 da Norma &

Ano da Edicio &

Figura 4. Designacgéo das normas ISO.

No plano nacional o Instituto Portugués da Qualidade é o organismo
responsavel pela gestéao, coordenacao e desenvolvimento do Sistema Portugués
da Qualidade que integra todas as partes importantes para a melhoria da
Qualidade de produtos e servicos, sistemas da Qualidade e qualificacdo de
pessoas. Compete-lhe igualmente promover a elaboracdo das normas
portuguesas, garantindo a coeréncia e atualidade do acervo normativo nacional
e 0 ajustamento da legislagéo nacional, orientando a atividade de numerosos
organismos, que com ele colaboram, aplicando e promovendo o0 uso
generalizado de procedimentos, de técnicas, metodologias e especificacbes
reconhecidos a nivel europeu e/ou internacional, nomeadamente o Instituto
Portugués de Acreditacdo cuja funcdo de Acreditacdo segundo a Norma
Internacional ISO/IEC 17011, permite o reconhecimento das competéncias
técnicas e a confianca nos resultados demonstrados pelas entidades que

executam a certificagao.

2.3Familia das normas ISO 9000 e campo da aplicacéo

As normas da familia ISO 9000 (9000; 9001; 9004 e 9011) sao referenciais
para a implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade que representam
um consenso internacional sobre boas praticas de gestdo e com o objetivo de
garantir o fornecimento de produtos e servi¢cos que satisfacam os requisitos dos

clientes. As normas da familia 9000, tém os campos expressos na Tabela 1.
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Tabela 1. Campo de aplicagdo das normas da familia ISO 9000.

Norma Campo de Aplicagéo
Fundamentos e Vocabulario
1ISO 9000 Descreve os fundamentos do SGQ e especifica a sua
terminologia.
Sistema de Gestédo da Qualidade
Especifica os requisitos do SGQ para assegurar a
ISO 9001 capacidade de organizagdo em  fornecer
servigos/produtos que satisfacam as expetativas dos
clientes e demonstrar a sua conformidade.
Sistema de Gestédo da Qualidade
Guia para a melhoria da performance, sugere
ISO 9004 diretrizes para implementar um SGQ, incluindo os
processos de melhoria continua para alcancar a
satisfacdo dos clientes e de outras partes
interessadas.
Auditorias internas da Qualidade e do Ambiente
ISO 19011

Recomenda requisitos para a gestdo e conducéo de

auditorias da Qualidade e Ambiente.

Perante o exposto podemos reconhecer que a ISO 9001 assegura a

competéncia para as entidades que pretendam implementar e melhorar um SGQ

para alcancar a capacidade de organizacgéo e satisfacéo dos clientes.

2.4Norma Portuguesa da ISO 9001:2015

A adocdo de boas praticas perante 0s requisitos normativos da Norma

Portuguesa traduzida da versao inglesa da Norma Internacional 9001 na versao

do ano de 2015 (NP EN ISO 9001:2015) , permite as organiza¢ges implementar

e melhorar o Sistema de Gestdo da Qualidade que, segundo Correia (2001),

produzam servicos desportivos que possibilitem a organizacao alcancar os seus

objetivos e, simultaneamente, a satisfacdo das necessidades dos interessados
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nos servicos. Esta norma tem como objetivo assegurar a Qualidade da
empresa para que consiga posicionar-se melhor em situacdes tdo diversas
como entrada em novos mercados, melhoria da sua posi¢cdo no mercado atual,
aumento da confianca interna e externa, reestruturacdo da empresa, aumento
de notoriedade, controlo e redugdo dos custos, aumento da satisfacdo dos
clientes, melhoria da posi¢cdo da organizacdo no panorama internacional e
melhoria da comunicacao interna.

A norma NP EN ISO 9001:2015, é um referencial para apoiar as
organizagbes na implementacdo de um SGQ e posterior certificacdo de
conformidade. Representa um consenso internacional sobre as boas praticas de
gestao, visando garantir produtos e servigos que satisfagcam os requisitos dos
clientes e partes interessadas, bem como a ajuda na prevencdo de eventuais
problemas de Qualidade e dar destaque a melhoria continua. Esta norma tem
como base, os sete principios da gestdo da Qualidade e o ciclo rotativo da
Qualidade. Este referencial normativo, homologado em 13 de outubro de 2015,
tem mais de 1 milhdo de empresas certificadas a nivel mundial. Sofreu vérias
alteracoes face a edicdo de 2008. A primeira grande alteracéo foi a mudanca aos
principios de gestdo da Qualidade, que antes eram oito e passaram a ser sete,

tendo eliminado o quinto principio (abordagem da gestdo como um sistema).
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A Tabela 2, compara os principios de gestdo da Qualidade da norma ISO
9001:2015 com a norma 1SO 9001:2008.

Tabela 2. Mudancas nos Principios da Gestao da Qualidade.

Os 8 Principios da Gestdo da Qualidade Os 7 Principios da Gestdo da Qualidade

(1SO 9001:2008) (1SO 9001:2015)
Foco no cliente Foco no cliente
Lideranca Liderancga
Envolvimento das pessoas Comprometimento das pessoas
Abordagem por processos Abordagem por processos
Abordagem da gestdao como um sistema Anulado
Melhoria continua Melhoria
Abordagem a tomada de decisfes Tomada de decisdo baseada em
baseada em factos evidéncias

Rela¢des mutuamente benéficas com os

Gestao das Relacdes
fornecedores

Como se pode verificar, as alteragdes ndo sdo significativas. Apenas
passou a haver uma escrita mais clara e mais abrangente, para além de ter sido
eliminado o quinto principio da norma ISO 9001:2008.

Em resumo, podemos concluir que a implementacédo de um Sistema de
Gestao da Qualidade integra necessariamente agdes de documentar, o que

se pretende, fazer o que esta documentado e evidenciar os resultados atingidos.

2.5Atividades da Gestao da Qualidade

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, a gestédo da Qualidade refere-se a
atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacdo no que diz
respeito a Qualidade. As atividades da gestdo da norma exigem o planeamento
da Qualidade devendo a organizacao identificar 0s processos operacionais e
recursos necessarios para atender aos objetivos da Qualidade definidos e assim
poder atingir os resultados desejados. S&0 processos operacionais (i) a garantia

da Qualidade, que estd focada em estabelecer confianca na satisfagdo dos
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requisitos da Qualidade; (ii) o controlo da Qualidade, em que os produtos e
servicos devem ser controlados na organizacdo para detetar problemas de
Qualidade, de maneira a que os clientes ou utentes recebam somente produtos
e servicos de acordo com os requisitos da Qualidade estabelecidos; (iii)) a
melhoria da Qualidade, em que o importante é o aumento da capacidade para
satisfazer os requisitos da qualidade. Nesta caracteristica que se pode melhorar
a eficacia e eficiéncia de um processo ou atividade através do estabelecimento

de objetivos mensuraveis, utilizando indicadores de desempenho.

Segundo Pires (2012), um Sistema de Gestdo da Qualidade € um
subsistema da gestdo, dado que permite atribuir sistematicamente recursos e
responsabilidades, de modo a que a organizacdo se torne viavel, efetiva e
competitiva. Consiste assim no conjunto de medidas organizacionais a
implementar por forma a obter um determinado nivel de qualidade aceitavel ao

minimo custo possivel.

A norma NP EN ISO 9000:2015, define o Sistema de Gestao da Qualidade
para dirigir e controlar uma organizacao no que se refere a Qualidade; O Sistema
de Gestao que permite os elementos interrelacionados para o estabelecimento
das politicas, dos objetivos e dos processos para a concretizacdo desses
objetivos; A Organizagao que possibilita que uma ou conjunto de pessoas que
tem as suas proprias funcdes com responsabilidades, autoridades e relacdes

para atingir os seus objetivos.

Para que o SGQ funcione com eficacia e eficiéncia, necessita de estar
ajustado ao Sistema de Gestao da entidade. A eficacia é a medida em que as
atividades planeadas foram realizadas e alcancados os resultados planeados. A
eficiéncia, é a relacédo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados. Em

palavras simples, a eficacia é fazer a coisa certa e a eficiéncia é fazé-la bem.
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2.6 Principios da Gestédo da Qualidade

Os referenciais da NP EN ISO 9000:2015 séo baseados em principios de
gestéo da Qualidade focados no utente/cliente, na motivacao, na abordagem por
processos e na melhoria continua.

Sao sete os principios de gestdo da Qualidade que permitem facilitar a
definicdo de objetivos da Qualidade e cuja aplicacdo permite a uma organizacao
a melhoria continua do seu desempenho. Na Figura 5 estdo representados 0s
sete principios da gestédo da Qualidade, segundo a norma.

‘1. Foco no CIienteI

7. Gestdo das
relagGes

6. Tomada de 3.
decisdo baseada IComprometiment
em evidéncias das pessoas

4. Abordagem por
processos

Figura 5. Principios da Gestdo da Qualidade com base na NP EN ISO 9001:2015.
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Para melhor se compreender os principios da gestdo da Qualidade,
apresenta-se a Tabela 3.

Tabela 3. Definicdo dos principios da gestdo da Qualidade.

As organizac¢bes dependem dos seus clientes para o sucesso
_ sustentado da organizacgdo, devendo para isso compreender as

Foco no cliente _ ) _
suas necessidades atuais e futuras, satisfazer os seus

requisitos e exceder as suas expectativas.

Criar e orientar a unidade de propdésito, 0 caminho a seguir e a

Lid colaboracao de todos, de maneira a alinhar as suas estratégias,
ideranca . o o

politicas, misséo, valores, processos e recursos para atingir os

objetivos da organizacéao.

O seu envolvimento, o empenho, 0 reconhecimento, a

formacdo, o conferir poderes e a melhoria das suas

Comprometimento competéncias facilitam o comprometimento das pessoas. Este
das pessoas compromisso permite que as suas capacidades sejam
utlizadas ao servico da organizacdo e assim melhorar a

capacidade de criar e proporcionar valor.

O resultado desejado € atingido de forma mais eficaz e eficiente
Abordagem por quando as atividades sdo compreendidas e geridas como
processos processos interrelacionados que funcionam como um sistema

coerente.

O objetivo permanente da melhoria da organizacao, de modo a

gue esta consiga manter os niveis atuais de desempenho, reaja

Melhoria . . , _
a alteracdes nas suas condicionantes internas e externas, crie
novas oportunidades e que tenha sucesso.

Decisbes com base na andlise e avaliacdo de dados e
Tomada de

_ informacdes para que sejam mais suscetiveis de produzir os
decisdo baseada _ . _
o resultados desejados e para que consigam alcancar uma maior
em evidéncias o _ _
objetividade e confianca na tomada de decisoes.

As organizag0es e 0s seus parceiros sdo interdependentes e

as relacdes de beneficio mUtuo aumenta a capacidade de
Gestéo das _ .
. ambos em criar valor. Para que 0 sucesso sustentado seja
relagdes oo - .
atingido e o seu desempenho otimizado, é relevante a gestéo

das relagcbes com todas as suas partes interessadas.
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Os principios e suas interacfes de gestdo da Qualidade devem ser sempre
considerados como um todo e néo isolados uns dos outros. Nenhum principio é
mais importante do que outro. O fator decisivo na aplicacdo dos sete principios

de gestao da Qualidade € encontrar sempre o equilibrio.
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3. Certificagdo do Sistema de Gestao da Qualidade

Neste capitulo serd realizada uma analise tedrica sobre o SGQ
enumerando as suas vantagens, inconvenientes, planeamento. Seréo
igualmente expostos os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015, que uma
organizagao tem de cumprir, para que o seu SGQ possa vir ser certificado por

uma entidade externa independente e acreditada.

3.1Sistema de Gestao da Qualidade

De acordo com Baia (2017) (citado por Morgado, 2019), o SGQ € um
conjunto encadeado de atividades para direcionar e controlar uma organizacéo
de modo a melhorar de uma forma continuada a eficiéncia e eficacia do seu
desempenho. Um SGQ € um sistema dinamico e infinito que evolui ao longo do
tempo através de periodos de melhoria. A constante mudanca das formas de
consumo e de comunicac¢do estdo a uma velocidade vertiginosa devido as
mudancas tecnoldgicas e areas de negocio ou de mercado, pelo que, um SGQ
efetivo deve estar num estado de melhoria continua. De acordo com o IPQ
(2015) fundamentado, na norma NP EN ISO 9000:2015, “as instituicdes
procuram compreender o contexto interno e externo para identificar as
necessidades e as expectativas das partes interessadas relevantes. Esta
informacdo € utlizada no desenvolvimento do SGQ para ser atingida a
sustentabilidade organizacional. As saidas de um processo podem ser as
entradas de outro processo e estao interligadas na rede global. Embora por
vezes parecam ser constituidas por processos semelhantes, cada organizacao
e respetivo SGQ s&o unicos.”

O modelo de um SGQ de uma organizacao reconhece que nem todos 0s
sistemas, processos e atividades podem ser pré-determinados. Para que uma
organizacao funcione de forma eficaz, necessita de identificar e gerir numerosas
atividades interligadas. A adocao de um SGQ € uma decisao estratégica de cada
instituicdo. O seu desenvolvimento e implementacdo sao especificos para cada
tipo de instituicdo. Este modelo é flexivel e adaptavel dentro dos limites da
complexidade do contexto institucional. Pinto & Soares (2018) refere que “por se

obter a certificagdo ndo significa que se atinja um elevado nivel de qualidade.
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Antes pelo contrario. A certificacdo deve ser encarada como o limiar minimo.
Existe depois um longo caminho a percorrer para a Qualidade total, que nao
termina nunca”. A ISO 9001 deve ser considerada como requisito minimo para
um SGQ e que também significa que todos os processos da instituicio séo
executados de forma controlada. Portanto, as normas ISO n&o conferem
gualidade extra a um produto ou servico, garantem apenas que o produto ou
servigco apresentaria sempre as mesmas caracteristicas. A norma NP EN ISO
9001:2015 pretende ser suficientemente genérica, continuando ainda a ser
relevante para todos os tipos e dimensdes de organizacgéo, independentemente
do tipo de industria ou sector, mantendo sempre o foco presente numa gestéo
eficaz dos processos (IPQ, 2015). A norma cita que se disponibilize o acesso a
politica da Qualidade e divulgacdo da mesma em varios canais de comunicacao,
como os sites institucionais, por exemplo. A politica da Qualidade néo ficara
apenas para a organizacao, mas sim, tera de estar disponivel para consulta das

partes interessadas relevantes no negécio.

Ao implementar a NP EN ISO 9001:2015 conseguem-se algumas vantagens
na Qualidade (Tabela 4).
Tabela 4. Vantagens da implementagdo da norma NP EN ISO 9001:2015.

O aumento do numero de clientes satisfeitos e maior confianca, dada a melhoria da
Qualidade de produtos e servigos prestados.

O aumento de produc¢do a custos mais reduzidos (por unidade).

A melhoria da informacéo disponivel e da comunicacéo interna, pois os colaboradores
sabem exatamente o que lhes é pedido.

Padronizacéo e defini¢cdo clara das responsabilidades e funcgbes.
Padronizacéo e defini¢cdo clara das responsabilidades e func¢bes.

O aumento das oportunidades da empresa no mercado em que esta inserido ou em
possiveis novos mercados.

Melhoria substancial da organizacéo de toda a documentacéo.

Melhoraria a imagem e a credibilidade da empresa com este novo estatuto da
certificacao.
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A NP EN ISO 9001:2015 tem ainda como potenciais beneficios, o
fornecimento de forma consistente produtos e servicos que satisfacam os
requisitos dos clientes e as exigéncias estatuérias e regulamentares aplicaveis,
0 aumento da capacidade de detetar atempadamente os erros, o incremento da
capacidade de planeamento, o tratar riscos e oportunidades associadas ao seu
contexto e objetivos, a reducdo das reclamacodes e das ndo conformidades, a
aptidao para demostrar a conformidade com requisitos especificados do SGQ e

por fim uma melhoria do processo de controlo.

Ao implementar a norma NP EN ISO 9001:2015 induz os seguintes

inconvenientes e dificuldades como a Tabela 5 demonstra.

Tabela 5. Inconvenientes e dificuldades na implementacdo da norma NP EN ISO
9001:2015.

Os elevados custos iniciais de implementacao do sistema.

A falta de envolvimento e de comprometimento dos colaboradores e da Gestao de
Topo.

A resisténcia a mudanca da cultura organizacional, o facto de pensarem que a
certificacdo ndo muda nada na entidade.

A falta de tempo ou de funciondrios para lidar com a gestao da Qualidade.
A dificuldade para lidar com a documentacdo das operacfes da organizacéo
A excessiva burocracia.

Informacgdes encontrarem-se obsoletas, desatualizadas ou incompletas.

A interpretacao erronea dos requisitos da norma e as dificuldades em definir ou alterar
de uma forma clara e atualizada os inputs e outputs de todos 0s processos analisados.

Para a organizacdo passar a ser reconhecida como detentora de um SGQ
torna-se necessario obter certificados da Qualidade, de acordo com a norma NP
ENISO 9001:2015 e mais tarde ser reconhecida por uma empresa especializada

em Auditoria de Gestao da Qualidade. No entanto, este reconhecimento nao é
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vitalicio tornando necessério fazer revisdes periddicas ao SGQ através de

auditorias anuais de acompanhamento.

3.1.1 Planeamento

s

O planeamento € a atividade mais relevante da implementacdo de um
sistema, pois envolve desde a identificacdo das necessidades dos clientes ou
utentes até a sua real satisfacdo com o produto ou servico.

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, “o planeamento de um SGQ é
um processo continuo. Os planos evoluem a medida que a instituicdo aprende e
as circunstancias se alteram. Um plano tem em consideracéo todas as atividades
da Qualidade da organizagéo e assegura que todas as linhas de orientagcéo e

requisitos sao consideradas. O plano é implementado depois de aprovado”.

3.1.2 Manutencao do Sistema

O sistema deve ser revisto e reavaliado em pontos bem definidos das
diversas fases/processos previamente previstos no planeamento da
implementag&o do sistema. A revisdo deve ser executada pelo menos uma vez
por ano, por uma equipa antecipadamente preparada que devera analisar 0s
resultados obtidos e definir as dificuldades, impossibilidades e op¢des possiveis
de forma a eleger sempre a via de continuacdo do projeto. Para a revisdo do
SGQ deve-se apresentar os resultados das auditorias, ter em conta o feedback
dos consumidores, confirmar a conformidade dos processos, estar atento ao
estado das acdes preventivas e corretivas, ter consciéncia da deciséo sobre as
acOes a seguir, que mudancas de melhoria realizar ao SGQ e fazer a reflexédo
de que recomendacdes de melhoria se pode cumprir. Quando houver
necessidade de alterar o plano inicial, as alteracbes devem ser tratadas e
aprovadas pelos mesmos métodos iniciais e devem criar-se registos, tanto das
razdes que levaram as alteracdes, como das respetivas alteracoes.

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, “é¢ importante que uma
organizagao monitorize e avalie com regularidade tanto a implementagédo como
o desempenho do SGQ. Indicadores cuidadosamente tidos em consideragao

facilitam as atividades de monitorizagéo e avaliagao”.
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3.1.3 Melhoria Continua

A melhoria continua é um dos principios de gestdo da Qualidade e visa
reforcar a ideia de que a organizagdo deve sempre procurar otimizar 0s seus
niveis de desempenho, pois ndo se considera admissivel que se tenham
objetivos que procurem manter os niveis atuais de desempenho. De acordo com
a norma NP EN ISO 9001:2015, “a organizagao deve melhorar continuamente a
efichcia do SGQ através da utilizacdo da politica da Qualidade, dos objetivos da
Qualidade, dos resultados das auditorias, da analise dos dados, das acfes
corretivas e preventivas e da revisao pela gestéo(...)Uma forma de avaliar a
eficacia do SGQ é o recurso a auditorias, tendo em vista identificar riscos e
determinar se 0s requisitos sdo satisfeitos. Para que as auditorias sejam
eficazes, é necessario recolher evidéncias tangiveis e intangiveis (...)O
conhecimento adquirido pode conduzir & inovacao, levando o desempenho do
SGQ para niveis mais elevados.” Um bom SGQ funciona e melhora devido a um
adequado sistema de revisGes e de auditorias. As auditorias sao feitas para
assegurar que o0s atuais metodos estdo a aderir aos procedimentos
documentados. Por outro lado, as revisdes devem ser desencadeadas de forma
periédica e sistematica, de maneira a assegurar que o SGQ atinja o efeito
requerido. Nas auditorias deve existir uma calendarizagdo com o objetivo de
indicar acBes de melhoria e corretivas, determinar se um processo € efetivo e

verificar se as responsabilidades estdo corretamente atribuidas.

3.2Documentacao do Sistema de Gestao da Qualidade

A NP EN ISO 9001:2015, requer que o Sistema de Gestdo da Qualidade
de uma organizacao esteja documentado. O detalhe e o nivel de documentacéo
necessario ao funcionamento do SGQ, dependem da natureza e dos processos
de cada organizagao, assim como do grau de formalidade dos sistemas de

comunicacédo e da formacao dos colaboradores da organizacéo (Veloso, 2011).

O SGQ requer os seguintes tipos de documentos apresentados na Tabela 6.
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Tabela 6. Documentos necessérios ao Sistema de Gestdo da Qualidade.

Manual da Qualidade (n&o
obrigatorio)

Fornece informacdo acerca do SGQ da
instituicdo. Deve ser aprovado pela Gestao
de Topo e deverd incluir: politica da
Qualidade, objetivos, responsabilidades,
descricio sumaria da  organizacéo,
documentagéo.

Procedimentos Documentados

Fornece informacdo acerca da forma de
como executar uma atividade ou processo.

Instrucdes de Trabalho

Fornece informacdo detalhada de como
executar e registar as tarefas.

Planos

Descreve como é aplicado o SGQ num
projeto ou produto.

Especificagdes

Estabelece os requisitos aplicaveis.

Informagdo documentada

Utilizados para registar os dados exigidos
pelo SGQ. Documentos que expressam
resultados obtidos ou fornecem evidéncia
das atividades realizadas.

Outros Documentos

Folhetos, tabelas, panfletos, cartazes.

Documentos Externos

Referentes aos utentes/clientes,
fornecedores e normas legais.

O dimensionamento da documentacdo do SGQ baseado nas necessidades

organizacionais sdo essenciais para um SGQ funcional. A documentacao

hierarquizada torna o0 processo mais simples e de maior facilidade de

compreensao.
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Tal como ilustrado na Figura 6, 0s documentos de um SGQ sao hierarquizados.

POROQUE?

QUALIDADE

O QUE, QUEM, ONDE
PROCEDIMENTOS E QUANDO?

COMQO? INSTRUCOES DE
TRABALHO E PLANOS

INFORMACAO DOCUMENTADA PROVAS

Figura 6. Hierarquizacado da documentacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade
(adaptado de Pinto & Soares, 2018).

A politica da Qualidade é a declaracdo de compromisso da estrutura
organizativa para com a Qualidade. Nela sédo apresentados o0s principios
orientadores de toda a organizacédo no que diz respeito a Qualidade. Tendo em
conta a norma NP EN ISO 9001:2015, a estrutura organizativa deve estabelecer,
implementar e manter uma politica da Qualidade que seja apropriada ao
propésito e ao contexto da organizagdo, inclua um compromisso para a
satisfacdo dos requisitos aplicaveis e para melhorar continuamente o SGQ,
proporcione um enquadramento para a definicdo dos objetivos da Qualidade e
respetiva revisdo, seja comunicada, compreendida e aplicada dentro da

organizacao e que seja disponibilizada as partes interessadas.
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3.3 Certificacao 1SO 9001:2015

Segundo Pinto (2012), quando uma organizacdo assume 0 COmpPromisso
com a eficacia e transparéncia dos processos, seguranca nos produtos e
sistema, preocupacao ambiental, econdmica, equidade social, a certificacdo é
uma ferramenta que permite o reconhecimento solido por parte dos clientes e
outras partes interessadas relevantes, bem como, um instrumento para o
processo de melhoria continua. Para a generalidade das organizacdes, esta
etapa constitui a meta final de todo o processo, ponto em que a entidade
certificadora, devidamente acreditada, atesta (assegura/certifica) que o sistema
cumpre os requisitos do referencial normativo. Assim, o sistema garante aos
clientes (internos e externos), a gestao de topo e a todas as partes interessadas
gue as atividades da organizacdo se processam de modo controlado, de acordo
com o previsto e estabelecido pela norma. Obter a certificagao ISO 9001 significa
gue o SGQ da organizacdo foi avaliado por uma entidade independente
reconhecida por um organismo nacional de acreditacdo, e considerado de
acordo com os requisitos da norma ISO 9001. O certificado tem validade de 3
anos. ApOs esse prazo, precisa de ser renovado. Além disso, a cada 6 meses 0
sistema é auditado para verificar se continua a atender aos requisitos da norma.
O certificado podera ndo ser revalidado se a organizacdo deixar de cumprir 0s
requisitos. Para as organizacdes ja certificadas de acordo com a norma ISO
9001:2008, o periodo de transicdo é de trés anos, definido a partir da data de
publicacdo da 1SO 9001:2015. Apds esses trés anos, todos os certificados
acreditados tornam-se invalidos. A partir de marco de 2017, a certificacao inicial
s6 é possivel segundo a nova versdo e os certificados apenas podem ser
emitidos apoOs a realizacdo de uma auditoria e apds o reconhecimento da

acreditacdo, do organismo de certificacdo, para esta versao da norma.
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4. Caracterizagdo da Camara Municipal de Penafiel

A Camara Municipal de Penafiel assume a Gestdo da Qualidade como
estratégia de potenciagéo do exercicio de boas praticas, fomentando a prestacao
de um melhor servico, orientado na sua missdo. A implementacdo de uma
Politica da Qualidade na qualidade na autarquia equipara-se com 0S
pressupostos de modernizac¢ao dos servi¢os publicos e da gestéo autarquica que
se exige no contexto da sociedade e com ela espera-se fomentar a cultura de
trabalho de equipa, a formacéo dos trabalhadores, a partilha de competéncias,
a gestao da informacao e do conhecimento, e a melhoria dos processos de
trabalho.

Penafiel est4 localizado na regido norte, na parte central do distrito do
Porto, entre os cursos de aguas do Tamega e do Sousa, afluentes do Douro,
encontrando-se circundado a poente pelo concelho de Gondomar, pertencente
a Area Metropolitana do Porto, o concelho de Paredes e Lousada, a norte, e
Castelo de Paiva a sul, concelhos integrados na Comunidade Urbana do Vale do
Sousa a qual Penafiel também pertence, e a nascente, pelos municipios de
Amarante e Marco de Canaveses, do Agrupamento de Concelhos do Baixo
Tamega. Deste enquadramento geografico ressalta um modelo de ocupacao
territorial concentrado e orientado ao longo das principais vias de comunicagao,
vales e encostas férteis. A freguesia mais distante € Rio Mau, a 28 km, estando
as mais préximas, Milhundos e Marecos, a 2 km. O tempo médio gasto entre as
freguesias e a sede do concelho é de 21 minutos, estando respetivamente a 56
e a 4 minutos a distancia entre a freguesia mais distante - Rio Mau, e as mais
proximas - Milhundos e Marecos. Constituido por 28 freguesias (Abragéo,
Boelhe, Bustelo, Cabeca Santa, Canelas, Capela, Castelées, Croca, Duas
Igrejas, Eja, Fonte Arcada, Galegos, Guilhufe e Urrd, Irivo, Lagares e Figueira,
Luzim e Vila Cova, Oldrdes, Paco de Sousa, Penafiel, Peroselo, Rans, Rio Mau,
Rio de Moinhos, S. Mamede de Recezinhos, S. Martinho de Recezinhos,
Sebolido, Termas de S. Vicente, Valpedre) o concelho de Penafiel abrange uma
area aproximada de 212,2 km2 e tem a freguesia de Penafiel como sede de
concelho (Figura 7). A piscina municipal de Penafiel (PMP) fica localizada na

freguesia de Penafiel tal como indica o pin.
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Figura 7. Mapa do Concelho de Penafiel.

No contexto demografico Penafiel apresenta indicadores de uma
populacdo residente de 69.630 habitantes, registando uma densidade
populacional de 328 hab/km2. Entre o periodo inter-censitario de 2011/21,
apresentou um decréscimo de 3.6%. Cerca de 26% da populacdo tem menos de
25 anos. A faixa populacional com mais de 65 anos representa 17,7% do total.
Considerando a distribuicdo etaria, regista-se 9357 entre os 0 e 14 anos, 8586

entre os 15 e 24 anos, 39293 entre 0s 25 e 0s 64 anos e com mais de 65 12394,
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A Cémara Municipal de Penafiel, no contexto funcional divide-se 2
departamentos e 33 subunidades que dependem hierarquicamente do
Presidente da Camara e dos seus Vereadores. O desporto esta inserido na
Divisdo de Educacédo, Desporto e Juventude (chefia intermédia de 2° grau),
existido ainda uma Unidade de Gestdo do Desporto (chefia intermédia de 3°

grau), conforme se demonstra na Figura 8.
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Figura 8. Organograma da estrutura funcional da Camara Municipal de Penafiel.
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O projeto de implementagédo da NP EM 9001:2015 tem como otimizar uma
das areas de intervencéo do Municipio, particularmente a PMP na sua gestédo de
infraestrutura, parte integrante da Divisdo de Educacéo, Desporto e Juventude
na sua subunidade de Gestdo do Desporto. A PMP esta organizada como é

demonstrado no organograma da Figura 9.

Piscina
Municipal de
Penafiel

Diretor
Técnico

Técnicos . .
Coordenador Nadador X Assistente Assistentes
Ao Superiores de P Lo
Técnico Salvador Técnico Operacionais
Desporto
7 7

[

Técnicos
Afetos a Area

Figura 9. Organograma da Piscina Municipal de Penafiel.

A PMP contabiliza em termos de recursos humanos seis técnicos superiores
de desporto, 1 assistente técnico, 11 assistentes operacionais e 2 nadadores

salvadores. Todos estes recursos estao afetos a CMP.
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5. Implementagé&o da ISO 9001:2015

O presente capitulo pretende descrever os processos de gestdo, 0s
processos operacionais e 0s processos de suporte, aplicaveis na PMP sob os
requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2015 como consta no Manual da
Qualidade — Anexo Il.

Como tarefa inicial, planearam-se as acdes necessarias para alcancar os
parametros da Qualidade. Para tal, foi definido o Plano da Qualidade (PQ) para
descrever praticas, recursos ou parametros necessarios para garantir para que
se tenham as informacfes necessarias para executar 0s processos, de acordo
com os padrdes de qualidade. Apresenta-se, na Tabela 7 0s objetivos do PQ da
PMP.

De entre os conjuntos de processos descritos no PQ, o projeto do SGQ da
Piscina Municipal de Penafiel com a aplicacdo da norma NP EN ISO 9001:2015,
abordou os processos representados na Figura 10.

A explicacdo da escolha destes processos deve-se essencialmente ao tempo
de que dispomos para o tratamento dos processos que estdo envolvidos no PQ,
optando pela escolha dos que consideramos mais importantes para o

funcionamento da PMP.
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Tabela 7. Objetivos do plano da Qualidade da Piscina Municipal de Penafiel.

PLAN DO CHECK Estado de
Execucéo
N.° Objetivo Estratégico %bdZﬂ\égddea Desempenho Esperado  Acgdes e recursos Quando Fonte
Ser uma Organizagao
Obter o reconhecimento relativo dearifeeriﬁ‘ir::c;aéi?jbeter Obter a certificagao de acordo Realizar auditoria ao 1% Fase de Relatério da
1 ao Sistema de Gestédo da acordo comga norma com os referenciais 10CEeSSO auditoria — abril auditoria
Qualidade NP EM ISO normativos P de 2023
9001:2015
(o]
Obter um volume superior de Melhorar e aumentar Obter para 2023 um n° de _Mapas de
. utentes superior ao do ano de Recursos humanos Junho de 2023 inscritos em
utentes face ao ano de 2019 a oferta desportiva 2019 atividades

Melhorar as ferramentas de
controlo de Gestéo

Ter uma ferramenta
Unica para controlo de
inscrigdes, objetivos e
percurso dos alunos.

Utilizar um Sistema
informatico para as varias
areas

Explorar todas as
potencialidades
oferecidas pelo

programa
informatico

Janeiro de 2023

Contrato de
prestacéo de
Servigos

Identificam-se, na Tabela 8 0s processos do PQ da Piscina Municipal de Penafiel.
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Tabela 8. Processos do plano da Qualidade.

PLAN DO CHECK
N° Processo Indlqaqo_r de Objetivo Formula de Responsavel R_ecursqs Recursos Recur_sqs Acdes Per_lod_os d? Dados
Eficacia Calculo Financeiro Humanos Materiais Monitorizagéo
Monitorizacéo do
cumprimento dos
Toace  Conreizmrom oo os o e
cumprimento do  dos objetivos da I€t GT e DQ . GT e DQ . . Semestral PQ
PQ Qualidade concretlze}dqs / existentes existentes indicadores dos
total de objetivos processos ao
1 PQO1 Gestéo longo dos
de Topo semestres
Obter satisfacéo Cumprir 0s
dos clientes / Valor médio de . .
Qualidade dos utentes”3,5” na satisfacdo dos GT e DQ Investimento Coaching da Os porrocaer:jilzn;egct)o: gz Anual riggf;fagz
servigos questao “Grau clientes no financeiro equipa existentes getensges dos in puéritos
de Satisfagdo Inquérito Anual p q
. clientes / utentes
Global
Cumprimento do Executar pelo AI‘.QOZS / Aprovado Aprovado Gar._';mtlr~a d | d
Plano de menos 75% das reaizacas GT em GT em concretizagao do Anual Plano oy
= ~ . Acles Plano Anual de Formacao
Formagao acOes previstas orcamento orcamento ~
p = planeadas formacéo
2 Q02 Gestdo Garantir a
0,
de Pessoas Eficacia do Te; lé)e()s/nagas Acbes Os avaliagéo das Avaliacéo da
Plano de fogrma 50 realizadas / GT -- GT existentes formacdes Semestral eficacia da
Formacéao mag AcOes eficazes proporcionadas formagéo
eficazes
aos formandos
Garanpr a Obter zero néo , ) ACEss0 20 Ident}flcagao e Relatério das
conformidade conformidades Numero de nédo DQe DQ e Diario da atualizacédo da auditorias
3 PQO3 Controlo  com a legislagéo por conformidades responsaveis -- responsaveis Republica e legislagdo e Semestral Registo dds
da Informacéo / incumprimentos ~ em auditorias ao p p p considerar os g
= : = de Processos de Processos  regulamento . regulamentos
regulamentacdo  de legislagdo ou SGQ - respetivos ; =
L municipal . e legislacao
aplicavel regulamentos impactos no SGQ
Calibragao de Cumprir todas Numero
PQO04 Gestéo equipamentos pr ) ~ ' .
as acdes do calibracdes / Investimento Os Cumprir o plano e
4 de de - ~ DQ . - DQ . . Semestral
. monitorizacio e plano de calibracdes financeiro existentes detetar avarias
Equipamentos zaG calibragéo realizadas
medicéo
Médias de Aplicar o
Satisfacéo Obter satisfacéo avaliacdo Investimento prgcesso Registo de
5 PORSIR0 comidowene SN/ couderieo  pg  Smiwe Dt Swemecss Acompamameno Al resposasa
aFroducao / cliente ’ qu por par 9 ¢ § seguimento das inquérito
Anual Qualidade equipa respostas

de Servigo”
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Médias

~ . . Manutencéo o ox Lista da
6  PQsCompras Meodos  melwce o powemtssdos gr M0 Gr o Cgosmens MRS e svalacdodos
e existentes fornecedores
avaliacdo
Investimento Caracterizagédo
Atingir no Novos utentes de tempo das necessidades Registo de
PQO7 Gestéo e i L o 5 iai |
7 damterasio  ovsugmes; mmmodelst  CUTENC!  Responsaveis dos  Responsiveis LI GROSICRS (. potencais
.9 ; a mais do que . pelo Processo  responsavei  pelo Processo : ~ ’ utentes /
com o Cliente clientes no ano anterior clientes do ano s pelo existentes Apresentacéo de clientes
anterior rogesso proposta
P adequada
Inems;zr:)ma de Obter zero ndo Investimento Sistemas de Ficha de
PQO08 Gestao : conformidades Ndmero de ndo em tempo Pessoas da . . O
8 d lidad conformidades NoS Servicos conformidades DQ or parte da Organizacio Informacédo;  Aplicar o Processo Anual verificagdo do
a Qualidade nos servios fornecid((;)s P ezuipa g ¢ EMM servigo
fornecidos
Garantir a Diferep ¢ade
inexisténcia de confo:ﬁ(i)dades Investimento Manutencéo Relatério das
9 PQO9 Auditoria Eficacia da diferencas entre entre as DO om Pessoas da dos mei‘(;)s Aplicar o Processo Anual auditorias
auditoria interna as auditorias L = organizagdo . PQO9 - Auditoria internas e
; auditorias formagéo existentes
internas e internas e externas
externas
externas
Percentagem
das acdes
corretivas e
acoes de Analisar as causas
e Ter 100% de melhoria ndo . e definir as agdes =
PQ10 a I(E”)felgagé?rgteil\jas acoes corretivas  eficazes, no total DQ -- (I;’resasnc:?; %% Slésfﬁﬁzsgoe necessarias com Semestral Grﬁzltﬁgric;a
Nzo ¢ eficazes das agdes 9 & & efetiva anulagao
10 Conformidades corretivas e das causas
e agBes acdes de
melhoria
corretivas implementadas
Eficaciano  Obtermédias<  Média de dias Analisar as causas Gestio da
tratamento das S dias Uteis para  entre a data de e 3 Pessoasda  Sistemasde o0 ((;:om Semestral melhoria
reclamacaes tratamento das reclamacao e a organizagdo Informacao efetiva anulacio Registo da
¢ reclamacdes data de resposta § Reclamacéo

das causas

GT - Gestéo de Topo; DQ — Diretor da Qualidade
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Identificam-se, na Figura 10 os Processos e Responsabilidades - Plano da

Qualidade da Piscina Municipal de Penafiel.

Processos de Gestao

PG.01 - Planeamento e Estratégia Municipal
Vereador do Desporto

s 7

Processos Operacionais

PO.01 - Unidade de Gestéo do Desporto PO.02 - Piscina Municipal de Penafiel PO.03 - Escola de Atividades Aquéticas
Chefe de Unidade do Desporto Diretor Técnico Coordenador Técnico

N/

Processos de Suporte

PS.01 - Atendimento PS.02 - Pessoas PS.04 Manutencéo
Diretor Técnico Diretor Técnico Diretor Técnico

[oleuad op [edidiunpy BUIDSIH P apeplend ep oue|d

Figura 10. Processos e Responsabilidades - Plano da Qualidade da Piscina Municipal

de Penafiel.

Para melhor compreenséo da relagdo que tem de existir entre 0S processos

escolhidos e a norma NP EN ISO 9001:2015 apresenta-se a seguinte Tabela 9.
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Tabela 9. Relacdo entre os processos escolhidos e a norma NP EN ISO 9001:2015.

Processos PGO01 PO01 PO02 PO03 PS01 PS02 PS03
4. Contexto da Organizacéo
a1 Compreender a Organizacéo e o seu . R .
contexto

42 Compreender as necessidades e . . .

' expetativas das partes interessadas
43 Determinar o &mbito do Sistema de Gestédo

' de Qualidade
a4 Sistema de Gestdo da Qualidade e . . .

respetivos processos
5. Lideranca

5.1 Lideranca e Compromisso .
5.2  Politica .
53 Fungﬁ'es, resppnsabilidades e autoridades . . .
organizacionais
6. Planeamento
6.1  AcOes para tratar riscos e oportunidades . .
6.2 Objetivos fﬁla gualidade e planeamento . .
para os atingir
6.3  Planeamento das alteracfes . .
7. Suporte
7.1 Recursos . . . . .
7.2  Competéncias . . .
7.3  Consciencializagéo . . .
7.4  Comunicagéo . . . .
7.5 Informagdo Documentada .
8. Operacionalizagéo
8.1  Planeamento e controlo operacional . . . .
8.2  Competéncias . . . .
83 Desi'gn e desenvolvimento de produtos e . .
servigos
8.4 Con?rolo dos processos, produtos e .
servicos de fornecedores externos
8.5  Produgdo e prestacdo de servigos . . .
8.6  Libertacdo de produtos e servicos . . .
8.7  Controlo das saidas n&do conformes . .

9. Avaliagdo de desempenho
Monotorizacédo, medicdo, anélise e

9.1 . . . . .
avaliacao

9.2  Auditoria interna

9.3 Revisédo pela gestéo .

10. Melhoria

10.1 Generalidades . .

10.2 Na&o conformidades e agao corretiva . .

10.3  Melhoria continua . .

Perante a relacdo entre os processos escolhidos e a norma, apresentar-se-a
uma descricdo pormenorizada desta relacdo, acrescentando as entradas e
saidas dos processos e exemplos da producdo documental inerentes. Na
producdo documental, no caso das constru¢cdes dos fluxogramas tivemos em

conta para a sua realizacédo, o requisito 9.3.2 da NP EN ISO 9001:2015.
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5.1 Planeamento e Estratégia Municipal - PG.01

O planeamento e estratégia municipal, como processo de gestdo de topo,
fornece as instrugdes e recursos humanos necessarios ao desenvolvimento dos
processos do sistema, sempre diretamente associados a politica e a estratégia
da gestdo da CMP e ao processo do SGQ.

O processo de gestdo de topo tem como aplicabilidade a NP EN I1SO
9001:2015 para o seu desenvolvimento. As clausulas da norma aplicaveis a este

processo sao varias e encontram-se enumeradas na Tabela 10.

Tabela 10. Clausulas da norma NP EN ISO 9001:2015 aplicaveis ao Processo de

Gestao — Planeamento e Estratégia Municipal.

(4.1) Compreender a Organizacao e o seu
contexto;

(4.2). Compreender as necessidades e
expetativas das partes interessadas;
(4.3). Determinar o ambito do Sistema de
Gestéo de Qualidade;

(4.4) Sistema de Gestédo da Qualidade e
respetivos processos.

| - Contexto da Organizacéao

(5.1) Lideranca e Compromisso;
(5.2) Politica;

(5.3) Funcdes, responsabilidades e
autoridades organizacionais.

Il - Lideranga

(6.1) AcOes para tratar riscos e
oportunidades;

lll - Planeamento (6.2) Objetivos da Qualidade e planeamento
para os atingir;
(6.3) Planeamento das alteracdes.

(7.1) Recursos;
(7.2) Competéncias;

V- Suporte (7.3) Consciencializacao;
(7.4) Comunicagéo.
V - Operacionalizacdo (8.1) Planeamento e controlo operacional.
VI - Avaliagdo do desempenho (9.3) Revisao pela gestao.
(10.1) Generalidades;
VII - Melhoria (10.2) Nao conformidades e acao corretiva;

(10.3) Melhoria continua.
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Os dados de entrada para a revisdo devem incluir o desempenho atual e as
oportunidades de melhoria, jA as saidas da revisdo devem incluir decisbes e
acbes. As entradas para este processo baseiam-se em varios itens
nomeadamente: (i)informacédo disponivel para a analise pela gestao; (i) mapa
de obijetivos; (iii) estratégia politica; (iv) levantamento de necessidades; (V)
atividades de melhoria; (vi) partes interessadas; (vii) tarefas. As saidas para este
processo baseiam-se em Varios itens, tais como: (i) politica da Qualidade; (ii)
manual da Qualidade; (iii) mapa de objetivos; (iv) estratégia; (v) melhoria

continua; (vi) relatério de Revisdo do SGQ.

O comprometimento com Politica da Qualidade e o Manual da Qualidade
estdo descritos nos Anexos | e Il. O manual da Qualidade embora na ultima
atualizacdo da norma, tenha deixado de ser obrigatorio a sua apresentacao,
considera-se importante a sua apresentacdo pela forma simplificada de
apresentar a organizacao, a sua missao, visdo e valores, assim como uma
apresentacao acessivel da aplicacao do SGQ. Este processo nao é operacional,
tem como objetivo a definicdo das metodologias para as revisbes do SGQ da
PMP, da responsabilidade do Vereador do Desporto. A construgdo de
fluxogramas permite que o processo seja revisto de uma forma constante
possibilitando, dessa forma, a anadlise critica, a identificacdo de falhas e as
oportunidades de melhoria. Apresenta-se de seguida os fluxogramas mais

importantes que nos permite a construcédo do PG.01.

A Figura 11 apresenta o fluxograma do processo da Revisdo do SGQ do
PG.01 Planeamento e Estratégia Municipal. A primeira etapa inicia apos o Diretor
da Qualidade (DQ) elabora o relatério “Avaliagédo de desempenho do SGQ”, apds
essa avaliacao a gestao de topo aprova o relatério “Avaliagdo de desempenho
do SGQ” e PQ sendo criado o MD01.PG01 — Plano da Qualidade. A gestao de
topo divulga os objetivos de desempenho a equipa, através de email.
Semestralmente DQ com a gestao de topo garante o acompanhamento do PQ,
efetuando acdes de ajustes para atingir os objetivos. Anualmente o DQ com a

gestéo de topo efetuam a reviséo, sendo para isso efetuada uma ata da reuniao.
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6T || Aprova os objetivos de desempenho & equipa > umﬁmmiﬁo <
ar | Garante o acompanhamento semestral do PQ > Plano da Qualidade <
o7 Ffetua a revisao do 560 > Ata da Reunido <

Figura 11. Processo de Planeamento e Estratégia Municipal - Fluxograma
MD.02.PGO01.

A Figura 12 apresenta as parcerias a desenvolver por forma a potenciar o
desempenho dos processos do SGQ. Os protocolos de parceria desenvolvem-
se em 3 niveis: Recursos técnicos, em que os prestadores de servicos externos
— garantem um complemento e reforco das competéncias da equipa, como
professores e nadadores salvadores, o desenvolvimento do negdocio em que a
empresa de software, através das suas aplicacdes informaticas, desenvolve
processos gque visam facilitar o acesso a instalacéo desportiva. A infraestrutura
através de parcerias disponibiliza contratos de manutencdo preventiva,

equipamentos, recursos técnicos especializados.
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|dentificaa necessidade de estabelecimento
da parcerfa ao negdcio

Assegura o estabelecimento do protocolo de
parceria

i) Avalia a parceria

Parceiro cumpre os critérios
de avaliagdo

Parceiro informado da avaliagdo e
necessidade de implementar aggies

| Nao Conformidade s e Aces (orretivas fim

Figura 12. Processo do protocolo de criacdo de parceria — Fluxograma MD.03.PGO1.

5.2 Unidade de Gestéo do Desporto - PO.01

O processo operacional Unidade de Gestdo do Desporto (UGD) colabora
diretamente para o0 servico, na identificacdo das necessidades dos
clientes/utentes, e na analise da sua satisfacdo. Suporta a atividade da CMP

originando o valor do servico publico no setor desportivo.
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Tabela 11. Clausulas da norma NP EN ISO 9001:2015 aplicaveis ao Processo
Operacional — Unidade de Gestéo do Desporto.

(4.1) Compreender a Organizagao e o seu
contexto;

(4.2). Compreender as necessidades e
expetativas das partes interessadas;

(4.4) Sistema de Gestao da Qualidade e
respetivos processos.

| - Contexto da Organizacéao

(6.1) AgOes para tratar riscos e
oportunidades;

Il - Planeamento (6.2) Objetivos da Qualidade e planeamento
para os atingir;
(6.3) Planeamento das alteracdes.

(7.1) Recursos;

(7.2) Competéncias;
(7.3) Consciencializacgéo;
(7.4) Comunicacao.

IV - Suporte

(8.2) Competéncias;

(8.3) Design e desenvolvimento de produtos
e servigos;

(8.5) Producéo e prestacao de servicos;
(8.6) Libertac&o de produtos e servigos;
(8.7) Controlo das saidas ndo conformes.

V - Operacionalizagao

(9.1) Monotorizacéo, medicdo, analise e

VI - Avaliagdo do desempenho o~
avaliacéo;

(10.1) Generalidades;
VII - Melhoria (10.2) Nao conformidades e acao corretiva;
(10.3) Melhoria continua.

Este processo operacional tem como aplicabilidade a NP EN ISO
9001:2015 para o seu desenvolvimento. As entradas para este processo
baseiam-se em varios itens nomeadamente: (i) trabalhadores/executivo; (ii)
legislacdo ou regulamentos municipais; (iii) minutas de requerimentos; (iv)
procedimentos; (v) reclamacdes, sugestdes e elogios; (vi) melhoria continua; (vii)
lista de fornecedores aprovados; (viii) plano de recolha de 4gua para analises de
laboratorio externo. As saidas para este processo baseiam-se em varios itens,
tais como: (i) cumprimento da legislagdo, dos regulamentos e dos
procedimentos; (ii) requerimentos instruidos em conformidade; (iii) atendimento
ao publico qualificado; (iv) satisfacdo do cliente; (v) melhoria continua dos

processos; (vi) conformidade do produto ou servico.

61



7z

Ao processo operacional da UGD é acrescentado por delegagcdo de
competéncias alguns dos processos de estratégia municipal. Hierarquicamente
é esta unidade de se relaciona diretamente com a Piscina Municipal de Penafiel.
A construcao de fluxogramas permite que o processo seja revisto de uma forma
constante possibilitando, dessa forma, a analise critica, a identificacdo de falhas
e as oportunidades de melhoria. Apresenta-se de seguida os fluxogramas mais

Importantes que nos permite a construgdo do PO.01.

A Figura 13 representa o processo operacional da UGD, relativamente ao
processo de construcao de equipas de trabalho. A UGD dentro da atribuicdo de
competéncias promovida pela gestdo de topo e por nomeacdo constitui as
equipas de trabalho promovendo as orientacbes necessarias para que 0S
diretores técnicos (DT) cumpram com os planos desportivos. Durante e apos a
execucao dos planos, é da competéncia da UGD executar revisdes, verificacdes
e acompanhamento dos mesmos. Devera igualmente realizar a avaliagdo dos

planos.

‘ 1.Constituicdo das Equipas por nomeagao

2. Orientacdo sobre os planos desportivos a
desenvalver

3. Execuggo dos planos desportivos de
desenvolvimento

4. Revisdo dos planos desportivos de
desenvolvimento

5. Verificacdo / acompanhamento dos planos

6. Avaliac3o dos planos de desenvolvimento
desportivos

Figura 13. Processo de constituicdo de equipas - Fluxograma MD.01.POO01.
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A Figura 14 representa o processo operacional da UGD, relativamente ao
processo de normas e regulamentos em vigor. A UGD relne todas normas e
regulamentos em vigor de acordo com a especificidade de cada instalagéo
desportiva, responsabilizando os DT pelo seu cumprimento e aplicacdo. Sempre
gue sejam efetuadas alteragbes as normas e regulamentos, devem ser

atualizadas e enviadas aos DT’s.

1.Normas e Regulamentos em vigor de acordo com cada instalagdo desportiva

2. Respansabilizar os DT pelo cumprimentos

3.Atualizacdo

Figura 14. Processo de normas e regulamentos em vigor - Fluxograma MD.02.POO01.

5.3 Piscina Municipal de Penafiel - PO.02

O processo operacional da Piscina Municipal de Penafiel colabora
diretamente para o servico prestado e tem como base a identificacdo das
necessidades dos utentes e a sua satisfagcdo. Suportam as atividades
desportivas aquaticas da CMP originando o valor do servico publico. O processo

€ da responsabilidade do DT, com o objetivo de definir e enunciar os
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procedimentos de gestdo da PMP. E um processo que possibilita a entrada e

saida de informacéo de diferentes areas da organizacao.

Tabela 12. Clausulas da norma NP EN ISO 9001:2015 aplichveis ao Processo

Operacional — Piscina Municipal de Penafiel.

| - Suporte (7.1) Recursos;
(8.3) Design e desenvolvimento de produtos
€ Servicos;
(8.4) Controlo dos processos, produtos e
Il - Operacionalizagéo servigos de fornecedores externos

(8.5) Producéo e prestagéo de servicos;
(8.6) Libertacédo de produtos e servigos;
(8.7) Controlo das saidas ndo conformes.

(9.1) Monotorizagéo, medigcéo, analise e

lIl - Avaliacdo do desempenho o
avaliacao;

Este processo operacional tem como aplicabilidade a NP EN ISO
9001:2015 para o seu desenvolvimento. As entradas para este processo
baseiam-se em varios itens nomeadamente: (i) inscri¢cdes; (ii) necessidades de
compras / contratacao; (iii) avaliacao inicial do cliente/utente; (iv) planos mensais
de aulas; (v) necessidades de novos @ servicos/atividades ou
criacdo/reajustamento de servigos/atividades; (vi) novos equipamentos de
Medicdo e Monitorizacdo ou ja existentes; (vii) necessidades / ocorréncias de
infraestruturas / maquinas / equipamentos (viii) necessidades do Sistema de
informacédo. As saidas para este processo baseiam-se em varios itens, tais
como: (i) ficha técnica dos clientes/utentes; (ii) lista de espera; (iii) integracao dos
clientes/utentes; (iv) conformidade do produto ou servico; (v) avaliacdo do utente;
(vi) relatorio de andlises de laboratorio externo/cumprimento da legislagéo; (vii)
equipamentos de Medicdo e Monitorizacao controlados, calibrados e verificados;
Infraestruturas / maquinas / equipamentos em conformidade; (viii) sistema de

Informacao em conformidade.
O processo operacional da PMP é da responsabilidade do DT nomeado. De

acordo com a Lei 39/2012 de 28 de agosto é definido como DT a pessoa singular

gue assume a direcdo e a responsabilidade pelas atividades desportivas que
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decorrem nas instalac@es desportivas que prestam servi¢cos desportivos na area
da manutencédo da condicéo fisica, designadamente ginasios, academias ou
clubes de saude, independentemente da designacdo adotada e forma de
exploracéo. A construcdo de fluxogramas permite que o processo seja revisto de
uma forma constante possibilitando, dessa forma, a analise critica, a
identificacdo de falhas e as oportunidades de melhoria. Apresenta-se de seguida

os fluxogramas mais importantes que nos permite a constru¢ao do PO.02.

A Figura 15 representa o processo de gestdao das PMP relativamente ao
processo de organizacao das atividades desportivas. O DT € responsavel por
elaborar o planeamento das atividades desportivas que sao realizadas na PMP,
tendo a colaboracdo dos coordenadores técnicos das areas: (i) Natacao; (i)
Hidroginastica e Fitness; (iii) Ténis. O DT é responséavel com a colaboracédo dos
coordenadores técnicos por assegurar que as todas as aulas sdo asseguradas
nos seus horarios cumprindo os professores com as regras inerentes ao
regulamento da instalacdo PMP. Tem responsabilidade pelo controle das aulas
lecionadas para futuros pagamentos. Em colaboracdo com os coordenadores
técnicos, alcancar o progressivo aumento dos utentes/clientes nas diversas
atividades que ocorrem na PMP.

O DT é responsavel com a colaboracdo dos coordenadores técnicos, de
efetuar a avaliacdo do corpo técnico, procurando assegurar que na proxima

época desportiva tera um melhor corpo técnico.
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1.Planaamento da Epoca Desportiva

2. hulas leccionadas

3.Fvolugio don. de utentes/clientes

4. Avaliagdo do corpo docente

Figura 15. Processo de organizacdo das atividades desportivas - Fluxograma
MD.01.PO02.

5.4 Escola de Atividades Aquaticas - PO.03

O processo operacional da Escola de Atividades Aquaticas colabora
diretamente para o servico prestado e tem como base a identificacdo das
necessidades dos utentes e a aquisicdo da sua satisfacdo. Suportam as
atividades desportivas aquaticas da CMP originando o valor do servico publico.
O processo é da responsabilidade do coordenador técnico, com o objetivo de

definir e enunciar os procedimentos inerentes a planificacdo das aulas e

coordenacéo do corpo docente da Piscina Municipal de Penafiel.
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Tabela 13. Clausulas da norma NP EN ISO 9001:2015 aplicaveis ao Processo

Operacional — Escola de atividades aquéticas.

(8.1) Planeamento e controlo operacional;
(8.2) Competéncias;

(8.5) Producéo e prestagao de servigos;
(8.6) Libertacdo de produtos e servicos;

| - Operacionalizacéo

(9.1) Monotorizacao, medicdo, analise e

Il - Avaliagcdo do desempenho .
avaliacao;

Este processo operacional tem como aplicabilidade a NP EN ISO 9001:2015
para o seu desenvolvimento. As entradas para este processo baseiam-se em
varios itens, nomeadamente: (i) adaptacdo ao meio aquatico; (ii) ensino das
técnicas de nado; (iii) manual técnico da Escola de Natacdo de Penafiel. As
saidas para este processo baseiam-se em varios itens, tais como: (i)
desenvolvimento psicolégico e motores necessarios para uma atividade
equilibrada no meio aquatico; (ii) desenvolvimento das habilidades motoras
especificas das quatro técnicas, estabelecidas pela Federacéo Internacional de

Natacéo; (iii) satisfacao dos clientes/utentes.

A construcao de fluxogramas permite que o processo seja revisto de uma
forma constante possibilitando, dessa forma, a andlise critica, a identificacdo de
falhas e as oportunidades de melhoria. Apresenta-se de seguida os fluxogramas

mais importantes que nos permite a construcéo do PO.03.

A Figura 16 representa o processo Operacional da escola de atividades
aguaticas relativamente a responsabilidade do coordenador técnico (CT). O CT
da escola de atividade aquaticas tém o dever de elaborar ou cumprir com 0s
manuais pedagogicos aprovados. Devem receber os novos utentes/clientes e
direciona-los para os respetivos niveis de ensino. Garantem o acompanhamento
do corpo técnico em alguns momentos da aula, permitindo uniformizar os niveis.
A gestao das faltas no corpo técnico € gerida pelo CT, sendo responséavel pela

substituicdo, em caso de falta.
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A promogéao de novas atividades € uma prioridade por forma a aumentar o n°

de utentes/clientes na PMP.

1.Coordenadores Técnicos

2. Elaborar/cumprir com o Manual Técnico em vigor

3. Encaminhamento dos alunos para os respetivos niveis de
ensino

4. Acompanhamento do corpo técnico

5. Promocdo de novas atividades

Figura 16. Processo de responsabilidade dos coordenadores técnicos - Fluxograma
MD.01.POO03.

5.5 Atendimento - PS.01

O processo de suporte Atendimento pretende respondem a processos
operacionais e recursos necessarios, indispensaveis a Piscina Municipal de

Penafiel para o bom funcionamento na funcdo de atendimento ao utente/cliente.

Tabela 14. Clausulas da norma NP EN ISO 9001:2015 aplicaveis ao Processo de

Suporte — Atendimento.

(4.1) Compreender a Organizacao e o seu
contexto;

(4.2) Compreender as necessidades e
expetativas das partes interessadas;

(4.4) Sistema de Gestédo da Qualidade e
respetivos processos.

| - Contexto da Organizacéao

Il - Lideranga (5.3) Lideranca e compromisso;

(7.4) Comunicacao;

I - rt
Suporte (7.5) Informagédo documentada.
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Este processo operacional tem como aplicabilidade a NP EN ISO
9001:2015 para o seu desenvolvimento. As entradas para este processo
baseiam-se em varios itens, nomeadamente: (i) acolhimento; (ii) Inscricdes /
reservas; (iii) gestdo; (iv) informacBes provenientes dos clientes/utentes
(qualidade do servico percecionado, potenciais novas atividades /
reajustamentos, atestados médicos); (v) regulamento municipal das PMP; (vi)
pagamentos; (vii) sistemas de informacdo. As saidas para este processo
baseiam-se em varios itens, tais como: (i) ficha técnica dos clientes/utentes; (ii)
lista de espera; (iii) integracdo dos clientes/utentes; (iv) cumprimento do
regulamento municipal das PMP; (v) relatorio das informagdes provenientes dos
clientes; (vi) satisfacdo dos clientes; (vii) informacdo documentada; (vii)
pagamentos em conformidade com os servicos dos clientes/utentes; (viii)

sistema de informag¢ao com dados atualizados.

A construcao de fluxogramas permite que o0 processo seja revisto de uma
forma constante possibilitando, dessa forma, a andlise critica, a identificacéo de
falhas e as oportunidades de melhoria. Apresenta-se de seguida os fluxogramas

mais importantes que nos permite a construgéo do PS.01.

A Figura 17 representa o fluxograma do processo de triagem utente / cliente
guando se dirige a rececdo das PMP. Na primeira etapa o0 rececionista
cumprimenta o Utente/cliente, dando as boas vindas. De seguida questiona a
razdo da visita e efetua o encaminhamento para a modalidade / atividade
pretendida. Se ja € utente/cliente associado, efetua a renovacao de matricula
para a modalidade desportiva orientada escolhendo o horario. O rececionista
confirmar se tem vaga na atividade/horario pretendido. Se néo tiver vaga fica
em lista de espera, se tiver vaga efetua o check in na turma.

Se é novo Utente/cliente efetua a inscricdo, optando por atividade n&o
orientada ou orientada. Se € atividade n&o orientada de seguida efetua o check
in. Se é em atividade orientada tem de efetuar a escolha de horario e confirmar
se tem vaga na atividade/horario pretendido. Se néao tiver vaga fica em lista de

espera. Se tiver vaga efetua o check in na turma.
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( Atendimento ‘
Rececgo do utente/cliente ‘

Utente/cliente Novo Esporsdico
inscrito utente/cliente

Atividades desportivas ndo

Renovacdo Inscricdo
Atividades desportivas Atividades desportivas ndo
orientadas orientadas
Escolha da theckin
atividade/horério
Lista de espera CheckIn

orientadas

Figura 17. Processo de Triagem Utente/Cliente - Fluxograma MD.01.PSO01.

A Figura 18 representa o fluxograma do processo de inscricdo do
utente/cliente quando pretende realizar uma inscricio em uma das
modalidades/atividades das PMP. Um utente/cliente que pretenda efetuar a
Inscricao, apresenta para esse efeito os seus dados pessoais, como o cartdo de
cidad&o, email, contato telefénico e morada. E explicado pelo rececionista 0 mais
importante das normas e regulamento municipal ao utente/cliente, que também
indica onde pode ser consultado posteriormente. De seguida ao utente/cliente é-
lhe solicitado uma aceitacdo através de uma assinatura digital dos termos e
regulamentos municipais para as PMP. Ap0s pagamento, sera entregue um
cartdo de utente/cliente por forma a ter acesso as instalacdes desportivas. Se 0s
utentes tiverem menos de 6 anos, sera impresso um cartdo de acompanhante

para ajuda de troca de roupa no balneario.
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Llnscrigdo

‘ 2. Dados Pessoais do Utente/cliente

4. Assinatura digital da aceitacdo das normas e regulamento
municipal

5. Pagamento

Maiores de 6 anos Menores de 6 anos
6. Impressdo do cartdo de 7. Impressdo do cartdo de 8. Impressdo do cartdo de
utente/cliente utente/diente + acompanhante

Figura 18. Processo de inscri¢do do Utente/cliente - Fluxograma MD.02.PS01.

A Figura 19 representa o fluxograma do processo de gestéo da lista de espera
guando se aguarda para ingressar em uma das modalidades/atividades das
PMP. A lista de espera é analisada diariamente, é verificado se existe vaga para
a atividade/horario pretendido. Se ndo existe vaga, o utente/cliente continua em
lista de espera.

Se existe vaga, o utente/cliente é contactado no sentido de verificar se ainda
estd interessado. Se ndo esta interessado é retirado da lista de espera. Se tem
interesse, € informado que tem 48 horas para efetivar a inscricdo. A nao
efetivacdo da inscricdo leva a retirada da lista de espera. Quando se efetua a

inscricdo no periodo 48 horas executa-se o check in.
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1.lista de Espera ‘

2. Andlise

3. Existe Vaga ‘ 4. Nao existe vaga ‘
|

5. Contactar com o
Utente/cliente, para verificar o
interesse na vaga

Sim Nao

6. Efetivar a inscrigdo num 7 iminar dalista de espera
perfodo de 48 horas ‘ P

Sim Nao

(7). Eliminar da lista de
espera

8. Checkin

Figura 19. Processo de gestdo da lista de espera - Fluxograma MD.03.PS01.

A Figura 20 representa o fluxograma do processo pagamento e depdsitos
apurados na PMP. O pagamento do servico poderé ser efetuado ao balcdo ou
por ponto de venda moével (MPOS). No caso de pagamento ao balcéo
utente/cliente tem a escolha o pagamento em numerario, multibanco e MBWay.
Se o pagamento for efetuado através de MPOS o utente tem disponivel o
multibanco e MBWay.

Os processos de pagamentos automaticos sao confirmados pelos operadores
(resumos de caixa) e posteriormente por uma pessoa responsavel pela area. No
caso de pagamentos em numerario 0s operadores confirmam através dos
resumos de caixa e depositam o valor num cofre na PMP. Posteriormente por
uma pessoa responsavel pela area, confirma o valor depositado pelos

operadores e entrega o valor na tesouraria da CMP.
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Pagamentos

BALCAD MPOS
Numerario Mulltibanco ‘ ‘ MBWay ‘ Mulltibanco ‘ ‘ MBWay
Resumo de caixa Resuma de caixa Resumo de caixa
Depésito no cofre Confirmacdo de (onfirmado de
da piscina valores pelo valores pelo
responsavel da responsavel da
area area

Recolha e
confirmagao pelo
responsavel da
area

Depasito na
tesouraria da (MP

Figura 20. Processo de pagamentos e depdsitos - Fluxograma MD.04.PS01.

A Figura 21 representa o fluxograma do processo de utentes/clientes com
atrasos no pagamento a PMP. A cada dia 08 do més é extraida uma listagem de
alunos com atrasos no pagamento. A partir dessa data é enviado um sms a
relembrar que o pagamento se encontra em falta. Ao dia 14 de cada més, os
alunos com pagamento néo regularizado sao excluidos, dando assim origem a

um relatério com o n.° de alunos com pagamento em atraso e excluidos.
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1.listagem de Utentes/clientes com atraso no pagamento

2. Contacto telefdnico ou SMS de aviso de pagamento em falta

3. Relatdrio do nimero de pagamentos em atraso e excluidos

Figura 21. Processo de utentes/clientes com atrasos no pagamento - Fluxograma
MD.05.PS01.

5.6 Pessoas - PS.02

O processo de suporte Pessoas pretende respondem a processos
operacionais e recursos necessarios, indispensaveis a Piscina Municipal de

Penafiel para o bom funcionamento na funcdo de atendimento ao utente/cliente.

Tabela 15. Clausulas da norma NP EN ISO 9001:2015 aplicaveis ao Processo de
Suporte — Pessoas.

| - Lideranca (5.3) Lideranca e compromisso;

(7.1) Recursos;

(7.2) Competéncias;
(7.3) Consciencializacdo
(7.4) Comunicagéo;

Il - Suporte

Este processo operacional tem como aplicabilidade a NP EN ISO

9001:2015 para o seu desenvolvimento. As entradas para este processo
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baseiam-se em varios itens, nomeadamente: (i) necessidades de competéncias
/ formacdo dos colaboradores: (ii) satisfacdo dos colaboradores; (ii) novos
colaboradores; (iv) gestéo de horarios; (v) gestao de informacédo. As saidas para
este processo baseiam-se em varios itens, tais como: (i) competéncia dos
colaboradores; (ii) satisfacdo dos colaboradores; (iii) manual de acolhimento de
novos colaboradores; (iv) plano de férias; (v) plano trimestral de horarios; (vi)
plano mensal de horario extra; (vii) regime de intersubstituicao; (viii) garantir que

a informacéao € disponibilizada a todos os colaboradores.

A construcao de fluxogramas permite que o0 processo seja revisto de uma
forma constante possibilitando, dessa forma, a andlise critica, a identificacdo de
falhas e as oportunidades de melhoria. Apresenta-se de seguida os fluxogramas

mais importantes que nos permite a construcdo do PS.02.

A Figura 22 representa o fluxograma do processo de gestdo de tempos
laborais de pessoas afetas & PMP. E da responsabilidade do DT a elaboracéo
dos horarios do pessoal de: (i) Rececdo; (ii) Limpeza e Manutencao; (iii) Corpo
Técnico. A elaboracdo devera ser trimestral em folha de Excel, afixado em local
proprio, permitindo a sua facil consulta. Em caso de folgas, formacdes ou outras
auséncias, o horério é assegurado pelos horarios de substituicdo. No caso de
nao existir horarios de substituicdo, cabe ao DT reorganizar o servico. O horario
€ efetuado e revisto anualmente, validado pela Unidade de Gestédo do Desporto.
O DT elabora o plano de férias anual em folha de Excel, o qual € validado pela
Unidade de Gestdo do Desporto para aprovacao e posteriormente afixado em
local proprio.

A assiduidade é monitorizada por um sistema de controlo biométrico que regista
a entrada e a saida das pessoas, permitindo apurar o nimero de horas de
trabalho por dia ou por semana e registar todo o trabalho efetuado, incluido o
extraordinario ou suplementar, e deste modo auditar nimero de horas
correspondentes ao sistema de gestao de escalas.

A documentacao relativa as pessoas fica guardada em pastas proprias no back
office e em pen de seguranca, de acesso exclusivo a equipa profissional,

garantindo a confidencialidade e a privacidade destes.
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1. Diretor Técnico

2. Rececdn 3. Limpeza e Manutencdo 4. Corpo Técnico e Nadadores Salvadores

Horario de trabalho
Plano de férias
Mapa da assiduidade dos profissionais
Registo e envio dos documentos justificativos da auséncia dos profissionais

Figura 22. Processo de gestdo de tempos laborais de pessoas afetas a PMP —
Fluxograma MD.01.PS02.

5.7 Manutencéo - PS.03

O processo de suporte Manutencdo pretende respondem a processos
operacionais e recursos necessarios, indispensaveis a Piscina Municipal de
Penafiel para o bom funcionamento na funcdo de manutencédo do edificio e na

boa qualidade da agua.

Tabela 16. Clausulas da norma NP EN ISO 9001:2015 aplicaveis ao Processo de

Suporte — Manutencéo.

| - Suporte (7.1) Recursos.

(9.1) Monotorizagéo, medigcdo, analise e

Il - Avaliacdo do desempenho .
avaliacéo.

Este processo operacional tem como aplicabilidade a NP EN ISO
9001:2015 para o seu desenvolvimento. As entradas para este processo
baseiam-se em varios itens nomeadamente: (i) novos equipamentos; (ii)

infraestrutura/equipamentos existentes; (iii) legislacdo; (iv) monotorizacao,
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medicdo, analise e avaliagdo dos niveis de Cl e Ph. As saidas para este processo
baseiam-se em varios itens, tal como: (i) infraestrutura/equipamentos adequados

as necessidades do servigo.

A construgcado de fluxogramas permite que o0 processo seja revisto de uma
forma constante possibilitando, dessa forma, a analise critica, a identificacdo de
falhas e as oportunidades de melhoria. Apresenta-se de seguida os fluxogramas

mais importantes que nos permite a construcdo do PS.03.

A Figura 23 representa o fluxograma do processo manutencéo na PMP. O
técnico de manutencéo tem como primeira etapa o dever de zelar e garantir que
a manutencdo dos equipamentos € programada e efetuada na data prevista.
Deve realizar o registo de todas as intervenc¢des programadas ou pontuais. Tem
a responsabilidade de assegurar o preenchimento dos registos sanitarios de

informacdo ao publico, e a autoridade de saude local. Devera registar

diariamente os consumos de agua e produtos quimicos utilizados.

1.Manutencdo preventiva e corretiva

2. Monitorizacdo da 3gua e Ambiente

3. Monitorizagdo dos consumos

Figura 23. Processo de manutencéo da Piscina Municipal de Penafiel - Fluxograma
MD.01.PS03.
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A Figura 24 representa o fluxograma do processo manutencdo dos
Equipamentos de Medicdo e Monitorizacdo (EMM) da PMP. Apds rececao do
equipamento é verificado se necessita de controlo, se ndo necessita, 0
equipamento é dado como apto e € colocado em funcionamento. Se necessita
de controlo, é verificado se esse esse controlo é interno ou externo. No caso de
procedimento externo, contratar empresa. No caso de controlo interno, criar
procedimento de controlo de acordo com o manual. Depois de dado como apto

€ colocado em funcionamento.

1.Rececdo do EMM

2. Necessidade de Controlo

S

[ 3. Controlo

5.Externo

4Interno

6. Procedimento de (6). Procedimento de
calibracdo calibracdo

7. Apto

8. Colocacdo no local

Figura 24. Processo de manutencdo de equipamentos de medi¢gdo e monitorizagao -
Fluxograma MD.02.PS03.
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6. Concluséo

A realizacdo do projeto do Sistema de Gestdo da Qualidade da Piscina
Municipal de Penafiel com a aplicagdo da norma NP EN ISO 9001:2015,
conduziu-nos ao estudo e compreenséao das implicacdes que a Qualidade pode
assumir na gestao. Desejamos agora com a aplicacédo deste projeto, colocar o
sistema em prética, conjugando a realidade atual do funcionamento da Piscina
Municipal de Penafiel com o cumprimento dos requisitos da Norma NP EN ISO
9001:2015. A implementacao do Sistema de Gestdo da Qualidade na Piscina
Municipal de Penafiel tera de ser encarado como uma mais-valia face as
necessidades da organizacdo, adaptando-se e respondendo com eficiéncia e
eficazmente as novas exigéncias do meio em que a organizacao trabalha, indo
ao encontro das expectativas dos utentes/clientes e a motivacdo dos
colaboradores que la trabalham.

Foi realizado um Manual da Qualidade, que embora ndo seja obrigatorio,
considerando a norma NP EN ISO 9001:2015, acreditamos ser um documento
importante e que torna evidente a Camara Municipal de Penafiel o
funcionamento dos processos e 0 seu compromisso com a Qualidade. Este
Manual da Qualidade pretende ser um documento de apresentacdo aos
decisores politicos, explicando o &mbito da aplicagdo do Sistema de Gestédo da
Qualidade, justificando as aplicabilidades dos requisitos, demonstrando a
capacidade da organizagdo fornecer servicos conformes, identificando os
processos da organizacdo, reconhecendo qual a informacdo documentada e
facilitando a comunicacgéo. Pretende também simplificar a mudanca e auxiliar no
acolhimento e formacgéo de novas pessoas.

Com a elaboragcdo do Manual da Qualidade, estabeleceram-se os objetivos
estratégicos para o Plano da Qualidade da Piscina Municipal de Penafiel,
nomeadamente os objetivos da Qualidade, especificando, qual o desempenho
esperado, as acdes e recursos implicados no cumprimento dos objetivos, a linha
temporal em que serdo realizados, e por fim a fonte de pesquisa dos dados para
analise. Foram realizados 10 processos do Plano de Gestao da Qualidade para
a Piscina Municipal de Penafiel, tendo para cada um deles sido identificados os

indicadores de eficacia, os objetivos, as formulas de célculo, o responséavel, os
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recursos necessarios e as agdes a concretizar. Por fim, identificou-se também a
verificacdo de dados e os periodos de monitorizagao.

Os processos tratados sdo 0s que consideramos, mais importantes para o
funcionamento das Piscina Municipal de Penafiel. Foram desenvolvidos com
base na norma NP EN ISO 9001:2015, tendo-se identificado entradas e saidas
dos processos, complementadas com fluxogramas de procedimentos.
Acreditamos que o projeto desenvolvido permitird dar um salto qualitativo na
gestdo da Piscina Municipal de Penafiel, bem como o desencadear do
desenvolvimento de mais processos, a aplicacao de outros sistemas de gestéo
da Qualidade e a experimentacdo de praticas inovadoras de sistemas da
Qualidade. Estamos perante um caso pratico de interpretacdo da Norma NP EN

ISO 9001:2015 que podera ser testado através da implementacédo do projeto.
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7. Perspetivas Futuras

A Qualidade associada as organizacdes fornecedoras de servicos desportivos
como € exemplo a Piscina Municipal de Penafiel, tera de trazer melhoria das
competéncias e dos resultados, considerando a atual exigéncia dos
utentes/clientes nos dias de hoje.

Uma vez aplicado o projeto realizado, abrir-se-d0 novas oportunidade de
crescimento da Qualidade dentro da Camara Municipal de Penafiel
nomeadamente: (i) certificacdo da Qualidade por empresa certificadora; (ii)
extensao da certificacdo a Unidade de Gestédo do Desporto, assim como a todas
instalacbes desportivas de gestdo municipal e eventos desportivos; (iii) criar
benchmarking da Qualidade na gestdo de instalacbes desportivas, permitindo
incorporar conhecimento desenvolvido e testado por outros, tendo por base o
conhecimento profundo da sua realidade; (iv) implementagéo da ISO 14001 que
permite demonstrar o compromisso assumido com a protecdo do ambiente
através da gestdo dos riscos ambientais associados a atividade desenvolvida;
implementacéo da ISO 26000 que define Responsabilidade Social como sendo
0 compromisso da organizagdo com a constante avaliacao dos efeitos das suas

decisdes na sociedade e no meio ambiente.
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Politica da Qualidade
O Sistema de Gestdao da Qualidade, de acordo com a NP EN ISO 9001:2015 sera

implementado, no sentido de bem servir os utilizadores da piscina de Penafiel, garantindo a
utilizagdo adequada e racional dos equipamentos e assegurar 0 seu bem-estar permanente
tendo como perspetiva a melhoria dos niveis de rendibilidade e competitividade.

Desta forma sera criado um sistema proprio de Gestédo das Piscinas Municipais de Penafiel,
através de regulamentos proprios, procurando assim garantir um servico digno e prestigiante
para todos os seus utilizadores, facultando a aprendizagem da natacdo e outras praticas
desportivas, nas vertentes ensino/aprendizagem, federado e recriagcdo/lazer, contribuindo
desta forma para uma melhoria da salde publica da populacdo praticante.

A Politica da Qualidade devera assegurar:

- A manutencdo do contacto permanente com o0s utentes/utilizadores promovendo as
condicdes necessarias a sua satisfacao plena;

- A clarificacdo das func@es, responsabilidades e autoridades de todos os colaboradores
envolvidos, desenvolvendo por ineréncia uma equipa coesa e coerente, capaz de atingir o
proposito de “Falhas Zero”;

- A garantia de um eficaz funcionamento de todos os equipamentos, prevenindo uma
gualquer avaria ou promovendo uma imediata intervencao;

- O cumprimento dos requisitos aplicaveis por parte dos fornecedores de produtos de
limpeza e tratamento de aguas;

- A manutengéo dos niveis de higiene e limpeza elevados;

- Promocéo de acdes de formagdo aos seus colaboradores;

- A execucdo da atividade fisica acompanhada por técnicos devidamente qualificados e que
0s materiais utilizados sdo adequados e reinem as condi¢fes necessérias;

- A promocéo da melhoria continua através da sistematizacdo dos processos, registo dos
resultados obtidos e o desenvolvimento de a¢des potenciadoras da melhoria;

Convictos de que temos uma estrutura com recursos humanos e meios técnicos capazes de
satisfazer estas intengBes e orientagdes, aqui explicitAmos formalmente o nosso total
empenhamento e disponibilidade para participar na melhoria global das Piscinas Municipais
de Penafiel.

O Vereador do Desporto
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1. Apresentacao da Organizacao

1.1- Organizacao

Nome da Organizacdo:  Municipio de Penafiel/Piscina Municipal de Penafiel

Morada da o _
L Praca do Municipio 4564-002 Penafiel
Organizagao:

Localizacdo da

_ Rua das Lajes 67 4560-230 Penafiel
Organizagao:

Como chegar até nos:

41°12'17,165" N | 8° 16' 30,522 W

Quem somos: Constituido por 28 freguesias (Abragéo, Boelhe, Bustelo, Cabeca
Santa, Canelas, Capela, Casteldes, Croca, Duas Igrejas, Eja, Fonte Arcada,
Galegos, Guilhufe e Urrg, Irivo, Lagares e Figueira, Luzim e Vila Cova, Oldroes,
Paco de Sousa, Penafiel, Peroselo, Rans, Rio Mau, Rio de Moinhos, S. Mamede
de Recezinhos, S. Martinho de Recezinhos, Sebolido, Termas de S. Vicente,
Valpedre) o concelho de Penafiel abrange uma area aproximada de 212,2 km2
e tem a freguesia de Penafiel como sede de concelho.

Localizado na regido norte, na parte central do distrito do Porto, entre 0s cursos
de aguas do Tamega e do Sousa, afluentes do Douro, encontrando-se
circundado a poente pelo concelho de Gondomar, pertencente a Area
Metropolitana do Porto, o concelho de Paredes e Lousada, a norte, e Castelo de
Paiva a sul, concelhos integrados na Comunidade Urbana do Vale do Sousa a

gual Penafiel também pertence, e a nascente, pelos municipios de Amarante e



Marco de Canaveses, do Agrupamento de Concelhos do Baixo Tamega. Deste
enquadramento geografico ressalta um modelo de ocupacéo territorial
concentrado e orientado ao longo das principais vias de comunicacao, vales e
encostas férteis. A freguesia mais distante é Rio Mau a 28 km, estando as mais
préximas, Milhundos e Marecos a 2 km. O tempo médio gasto entre as freguesias
e a sede do concelho é de 21 minutos estando respetivamente a 56 e a 4 minutos
a distancia entre a freguesia mais distante - Rio Mau e as mais préximas -
Milhundos e Marecos. Indicadores demogréaficos o concelho de Penafiel,
apresenta uma populacao residente de 69.630 habitantes, registando uma
densidade populacional de 328 hab/km2 . Entre o periodo intercensitario de
2011/21, apresentou um decréscimo de 3.6%. Cerca de 26% da populacdo tem
menos de 25 anos. A faixa populacional com mais de 65 anos representa 17,7%
do total. Considerando a distribuicéo etéaria, regista-se 9357 entre os 0 e 14 anos,
8586 entre os 15 e 24 anos, 39293 entre 0s 25 e 0s 64 anos e com mais de 65
12394.

Recezinhos
(S@o Mamede)
Bustelo

Recezinhos Castelbes

(S#o Martinho)
Croca

Penafiel
3
Guilhufe e Urrd
Duas Igrejas
Rans

Luzim e
Vila Cova Abragéo

Pago de Sousa Galegos
Oldrdes

Fonte Arcada Perozelo

Valpedre Cabega
Santa
Lagares e

Figueira
Termas de

Séao Vicente

Rio de
Moinhos

Capela

Figura 1- Mapa do concelho



1.2 — Organizagéao da Organizacao

A estrutura organizacional do Municipio de Penafiel apresenta-se do seguinte
modo:

Camara Municipal
PRESIDENTE

L = T
Gabiete de Apoio 20 Presderte i Servico de Protego Cvi e Gabinete Técrico
Tloretal
Suldaste és Comtinichrtio Gabinete Médco Veteringns Muscioal

Unidade de Unidade oAls Owisio de
Dmsdode Unidade de Contratagio Unidade de Admicistratiia & Dniso de > Assuntos Divisio de o Divsdo de
Recursos Gestlo Pbliaa  F.C Agolo widien Patriméeio ¢ de Apowo 305 Culturae "‘"’: Socais, Gestlo Aanicpeie Arbente ¢ m
Humanos Financeirs © Atraclo de Expropriagdes Orglos Tursmo. o Inchsdoe

Transportes
Investmentos Ao ik Paneamento Equipamentos

Gatinete

Unidade Gabinete de Unidade de de Higere,
de Gestho do T Projeto Planeamentoe Sepayees
Desporto ‘Mobiidade Trabaiho

Gabinete

de inf
Geografica

Unidade de
;’m“‘:;’:‘: Fiscalzaglo Operagdes

Técnicae Urbanisticas e
Vistorias Lxencamento

Municpal

Figura 2 — Organograma da Camara Municipal de Penafiel

2. Politica da Qualidade da Qualidade

A Camara Municipal de Penafiel assume a Gestdo da Qualidade como
estratégia de potenciagéo do exercicio de boas praticas, fomentando a prestacao
de um melhor servico, orientado na sua missdo. A implementacdo de uma
Politica da Qualidade na qualidade na autarquia equipara-se com 0S
pressupostos de modernizacao dos servi¢os publicos e da gestéo autarquica que
se exige no contexto da sociedade, e com ela esperamos fomentar a cultura de

trabalho de equipa, a formacéo dos trabalhadores, a partilha de competéncias,



a gestao da informacao e do conhecimento, e a melhoria dos processos de
trabalho.

Este manual é o referencial do Sistema de Gestdo da Qualidade da Piscina
Municipal de Penafiel, através do qual se sistematizam o0s aspetos
organizacionais, a estrutura documental e os procedimentos adotados para a
implementacéo, desenvolvimento e consolidacdo do sistema da qualidade. Com
efeito, estabelecem-se, pelo presente documento, as bases do SGQ, tendo por
referéncia os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015. O Manual da

Qualidade (MQ) estabelece a sua elaboracao na seguinte rede de processos:

v' Processos de Gestado - Planeamento e Estratégia Municipal.
v' Processos Operacionais — Unidade de Gestdo de Desporto, Piscina
Municipal de Penafiel e Escola de Atividades Aguaticas.

v' Processos de Suporte — Atendimento, Pessoas e Manutencao.

2.1Missao

A Camara Municipal de Penafiel presta servicos na area do desporto. Ao
longo da sua experiéncia tem apostado na exceléncia técnica e exceléncia
organizacional, de forma a cumprir todos 0s requisitos, de forma a satisfazer os
seus utentes e procurando superar as suas expectativas.

Pretende-se assumimos 0 compromisso partihado com 0S nossos
colaboradores e parceiros no cumprimento da legislacdo aplicavel e dos
requisitos da norma I1SO 9000, prosseguindo continuamente a introducao de

melhorias ao nivel dos servicos fornecidos.

2.2Visao

A Camara Municipal de Penafiel procura adaptar-se as constantes mudancas
e evolucdes do contexto em que atua, melhorando, de forma continua, o
desempenho do seu sistema de gestédo da qualidade.
Cada utente € unico e é tratado como tal. Para a CMP, é fundamental conseguir

corresponder sempre as necessidades e expectativa dos seus utentes, bem



como as demais partes interessadas. A satisfacdo dos clientes, bem como o
cumprimento dos requisitos aplicaveis sdo aspetos essenciais no
desenvolvimento dos processos e servicos da CMP. Os nossos colaboradores
sao profissionais competentes e motivados, constituindo o motor de sucesso da
CMP.

2.3Valores

Os valores sao principios e fundamentos morais e éticos que imperam na
cultura organizacional. Devem ser difundidos por todos os membros constituintes
da CMP, para que sejam compreendidos, estabelecidos, praticados e defendidos
por todos. A CMP estabelece como valores indispensaveis para todos os
colaboradores:

e Confidencialidade;

e FEtica;

e Honestidade;

e Responsabilidade;

e Assertividade;

e Perseveranca,

e Rigor.

2.4 Politica da Qualidade

Descrever a politica, tendo em conta a misséo, visédo e os valores da CMP
enunciados anteriormente e, também, a orientacdo estratégica e o0s

compromissos requeridos pela norma.



3. Estrutura Documental do SGQ

A principal objetivo deste Manual de Qualidade (MQ) é a exposi¢cao do SGQ e
edificar um documento de referéncia para a implementacdo, melhoramento e
avaliacdo do sistema.

Composicao dos niveis de estrutura documental do SGQ:

Politica da Qualidade

Manual de Gestdo

=

Procedimentos da Gestdo

Instrugdes de trabalho, Plano de
Formacgdo, Auditorias, Plano de
Manutengao

Impressos

Figura 3 — Estrutura do SGQ

+ Politica da Qualidade — Define os principios e orienta¢des da SGQ;

+ Manual de Gestdo - O presente manual € o referencial do sistema de

gestdo da qualidade (SGQ), através do qual se sistematizam os aspetos
organizacionais, a estrutura documental e os procedimentos adotados

pela CMP para a implementacao, desenvolvimento e atualizacdo do SGQ;

» Procedimentos de Gestdo — os regulamentos e normas internas da CMP,

estabelecem as linhas orientadoras, métodos para a realizacdo e gestédo
das atividades necessarias para atingir a qualidade; determinam as
tarefas necessérias para o desenvolvimento da atividade; regulamentam

as atividades e competéncias inerentes a CMP;

« Instrucoes de trabalho, Plano de Formacdo, Auditorias, Plano de

Manutencdo — documentos que instituem uma descricdo detalhada de

como realizar e registar as tarefas;



* Impressos — registo ou demonstracdo dos resultados encontrados que

validam a prova da atividade/tarefa realizada.
4. Comunicacgao

Como meios de comunicagéao para difusdo da informagao, no que diz respeito a
aspetos relacionados com a qualidade:
v" Recursos humanos;
Modelos associados as atividades da autarquia
Reunides no ambito do SGQ;
Correio eletronico;

Internet e intranet da CMP;

NN NN

Regulamentos e Normas de controlo interno municipais.

5. Modelos de Gestéo por processos e responsabilidades

5.1Modelo de Gestéo por Processos da Piscina Municipal de Penafiel

O SGQ da Piscina Municipal de Penafiel devera ser estruturada de acordo
com a NORMA ISO 9001:2015, seguindo as seguintes 3 categorias de
processos:

Processos de Gestdo (PG) — Fornecem as instrucdes e recursos humanos

necessarios ao desenvolvimento dos processos do sistema, sempre diretamente
associados a politica e a estratégia da gestdo da CMP e ao processo do SGQ:

Processos Operacionais (PO) — Colaboram diretamente para o servico na

identificacdo das necessidades dos utentes e na aquisicdo da sua satisfacao.
Suportam a atividade da CMP originando o valor do servi¢o publico;

Processos de Suporte (PS) — Respondem a processos operacionais ou de

gestéo contribuindo com 0s recursos necessarios, indispensaveis a CMP para o

seu bom funcionamento na execucéao da sua fungéo.



Processos de Gestao

PG.01 - Planeamento e Estratégia Municipal
Vereador do Desporto

< 7

Processos Operacionais

PO.01 - Unidade de Gestéo do Desporto PO.02 - Piscina Municipal de Penafiel PO.03 - Escola de Atividades Aquéticas
Chefe de Unidade do Desporto Diretor Técnico Coordenador Técnico

N/

Processos de Suporte

PS.01 - Atendimento PS.02 - Pessoas PS.04 Manutencao
Diretor Técnico Diretor Técnico Diretor Técnico

Figura 4 — Processos e Responsabilidades

5.2Responsabilidades

5.2.1 Gestao de Topo

O 6rgao executivo assegura a lideranca e compromisso em relagéo ao sistema

de gestdo da qualidade ao:

v
v

Assumir a responsabilidade pela eficacia do SGQ);

Garantir que a politica e objetivos da qualidade sédo fundados para o SGQ
e sdo compativeis com o0 contexto e com a orientacdo estratégica da
organizacao;

Assegurar a integracdo dos requisitos do SGQ nos processos do negocio
da organizagéo;

Promover a utilizacdo da abordagem por processos e do pensamento
baseado no risco;

Garantir a disponibilizacdo dos recursos necessarios para o SGQ);



Comunicar a importancia de uma gestdo de qualidade eficaz e da sua
conformidade com os requisitos dos SGQ;

Assegurar que o SGQ atinge os resultados previstos;

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

Promover a melhoria e 0 aumento da satisfacdo do cliente;

Apoiar outras fungbes de gestdo relevantes, demonstrando a sua
lideranca, na medida aplicavel as respetivas areas de responsabilidade;
Garantir que tanto os requisitos dos clientes, como as exigéncias
normativas e regulamentos aplicaveis, sao determinados, compreendidos
e satisfeitos de forma consistente;

Identificar e tratar os riscos e as oportunidades que podem afetar a
conformidade dos servicos e a competéncia para aumentar a satisfacéo
do cliente deverao ser determinados e tratados;

Assegurar o estabelecimento do processo de comunicagao interna e

externa apropriados.

5.2.2 Diretor da Qualidade

Verifica e salvaguarda todos os documentos em vigor no SGQ);
Recolhe as informacdes e as propostas relativas aos processos,
procedimentos e outros documentos do SGQ, procede a formatacao
normalizada, revisdo dos conteldos propostos nesses documentos e
procede a respetiva atualizacao;

Elabora a documentacéao relevante ao SGQ);

Gere a documentacao em vigor no SGQ, garantindo a remocéao dos
desatualizados e respetivos arquivos dos registos da Qualidade;
Auxilia, sempre que necessario, os donos dos processos na
monotorizacdo dos indicadores integrados no SGQ, garantindo uma
adequada gestéo dos processos;

Apoia sempre que necessario, os colaboradores na definicdo de

processos, procedimentos e outros documentos do SGQ);
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v Sensibiliza todos para o cumprimento das regras e procedimentos do
SGQ;
v' Gere o procedimento de gestédo das reclamacoes.

5.2.3 Gestores de Processos

v' Define o(s) objetivo(s) do(s) processo(s), junto do seu superior
hierarquico, em consonancia com os Objetivos Estratégicos, definidos na
politica da qualidade;

v' Efetuar uma andlise do contexto da organizacdo, quer interno como
externo, que afete a capacidade da organizacéo em atingir os resultados
pretendidos para 0 SGQ;

v' Determinar as partes interessadas que sejam relevantes para o SGQ.
Identificar as principais necessidades e expectativas relevantes dessas
partes interessadas, mantendo evidéncias da realizacao deste processo;

v’ Identificar os riscos e oportunidades que possam afetar a capacidade da
organizagao em atingir os resultados pretendidos;

v' Planear as acdes necessarias para se atingir os objetivos definidos em
conjunto com o seu superior hierarquico;

v Tem o dever de contribuir para o envolvimento dos intervenientes do
SGQ, para os assuntos da Qualidade;

v' A manutencao da documentacado de suporte ao processo.

6. Principios do SGQ

Para a gestao sistematica dos processos identificados seja possivel, a CMP
suporta as respetivas atividades num modelo comum baseado na filosofia PDCA
(Plan, Do, Control, Act) — Planear, Executar, Controlar e Agir/Melhorar, que
resumidamente € uma ferramenta de controlo dos processos que potencia a
melhoria continua. Cada processo compreende uma sequéncia logica de
atividades concebidas segundo o “ciclo de Deming” e que, por for¢ca dos
resultados, das interferéncias com o exterior, da estratégia da gestdo concebida

e da atuacédo dos recursos humanos, € melhorado dinamicamente.

11



Nao funcionou:

tome agdes corretivas
Localizar problemas
@ estabelecer metas
Funcionou:
padronize as
tarefas e treine
a equipe

Implaments o

novo método Estabelecor

planos de agdo

Se ndo, -
descobrir porqué
@ definir novo
método s
Treinar os
envolvidos

Verificar se as
metas estio
sendo alcancadas

Figura 5 - Modelo de atuacdo do SGQ (Ciclo de Deming)

7. Correspondéncia entre Requisitos da Norma e Processos do SGQ
Interagdo dos Processos

Com esta comunicacao entre requisitos da norma e processos demonstra:

v' Nao existem processos isolados; todos os processos direcionados para
a Qualidade estéo inter-relacionados;

v' Tem como base uma légica estruturada na forma como se planeia,
executa, e se avalia as atividades do processo;

v' Quando se procede a alterac6es de praticas ou de regras, avisa para a
necessidade de se verificar as implicacdes que isso tem nos varios
processos.

12



Processos

PG.01
Gestéo de
Topo
Planeamento
e Estratégia

Municipal

PO.01
Unidade de
Gestao do

desporto

Clausula da

NP EM ISO
9001:2015

4.1,4.2,4.3,
44,5.1,5.2,
5.3,6.1,6.2,
6.3,7.1,7.2,
7.3,7.4,8.1,
9.3, 10.1,
10.3

4.1,4.2,4.4,
6.1,6.2,6.3,
7.1,72,7.3,
7.4,8.1,8.2,
8.3, 8.5, 8.6,
8.7,9.1,10.1,
10.2,10.3

Origem das

Entradas

Todos os

Processos

Solicitacdes

dos clientes

e de outras
partes

interessadas

Entradas

. Informacao disponivel para a andlise
pela gestado

. Mapa de objetivos;

. Estratégia politica;

. Levantamento de necessidades;

. Atividades de melhoria;

. Partes interessadas;

. Tarefas

. Trabalhadores/executivo;

. Legislag@o/Regulamentos municipais;
. Minutas de requerimentos;

. Procedimentos;

. Reclamacgfes, sugestdes e elogios;

. Melhoria continua.

. Lista de fornecedores aprovados;

. Plano de recolha de agua para

analises de laboratério externo;
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Saidas

. Politica da Qualidade;
. Manual da Qualidade;
. Mapa de objetivos;

. Estratégia;

. Melhoria Continua;

. Relatdrio de Revisao do SGQ.

. Cumprimento da legislacéo, dos
regulamentos e dos procedimentos;
. Requerimentos instruidos em
conformidade;

. Atendimento ao publico qualificado;
. Satisfacdo do cliente;

. Melhoria continua dos processos

. Conformidade do produto ou servic¢o;

Destino

Todos os Processos

Clientes/Municipes e

partes interessadas



PO.02
Piscina
Municipal de

Penafiel

PO.03
Escola
Atividades

Aquaticas

7.1,8.1, 8.2,
8.3, 8.4, 8.5,
8,6,8.7,9.1

8.1, 8,2, 8.5,
8.6,9.1

Solicitagbes

dos clientes

e de outras
partes

interessadas

Solicitagbes

dos clientes

e de outras
partes

interessadas

. Inscricdes;

. Necessidades de
compras/contratacao;

. Avaliacao inicial do cliente/utente;

. Planos mensais de aulas;

. Necessidades de novos
servigos/atividades ou
criacdo/reajustamento de
servigos/atividades;

. Novos Equipamentos de Medicdo e
Monitorizag&o ou ja existentes;

. Necessidades/ocorréncias de
infraestruturas/maquinas/equipamentos
. Necessidades do Sistema de

informacéo

. Adaptacdo ao meio aquético;
. Ensino das técnicas de nado;
. Manual técnico da Escola de Natagéo

de Penafiel
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. Ficha técnica dos clientes/utentes;

. Lista de espera;

. Integracéo dos clientes/utentes;

. Conformidade do produto ou servico;

- Avaliacao do utente;

- Relatério de andlises de laboratério
externo/cumprimento da legislacao;

. Equipamentos de Medicéo e
Monitorizac¢do controlados, calibrados e
verificados;

. Infraestruturas/maquinas/equipamentos
em conformidade.

. Sistema de Informac&o em

conformidade

. Desenvolvimento psicoldgico e motores
necessarios para uma atividade
equilibrada no meio aquatico;

. Desenvolvimento das habilidades
motoras especificas das quatro técnicas,
estabelecidas pela Federacdo
Internacional de Natacéo.

. Satisfacdo dos clientes/utentes.

Clientes/Municipes e

partes interessadas

Clientes/Municipes e

partes interessadas



PS.01 4.1,4.2, 4.4,
Atendimento 5.3,7.4,7.5,
8.2
PS.02
53,7.1,7.2,
Pessoas
73,74

Solicitagbes

dos clientes

e de outras
partes

interessadas

Todos os

Processos

. Acolhimento;

. Inscricbes/reservas;

. Gestéo

. Informacdes provenientes dos
clientes/utentes (qualidade do servigo
percecionado, potenciais novas
atividades/reajustamentos, atestados
médicos);

. Regulamento municipal das Piscinas
de Penafiel;

. Pagamentos

. Sistemas de informacéo

. Necessidades de
competéncias/formacédo dos
colaboradores;

. Satisfagcéo dos colaboradores;
. Novos colaboradores.

. Gestao de horarios

. Gestao de informacéo
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. Ficha técnica dos clientes/utentes;

. Lista de espera;

. Integracéo dos clientes/utentes;

. Cumprimento do Regulamento
municipal das Piscinas de Penafiel

. Relatério das informac¢des provenientes
dos clientes.

. Satisfacdo dos clientes

. Informag&o documentada

. Pagamentos em conformidade com os
servigos dos clientes/utentes

. Sistema de informacdo com dados
atualizados

. Competéncia dos colaboradores;
. Satisfagdo dos colaboradores;

. Manual de acolhimento de novos
colaboradores;

. Plano de férias;

. Plano trimestral de horarios;

. Plano mensal de horario extra;

. Regime de intersubstitui¢éo;

. Garantir que a informagéo é

disponibilizada a todos os colaboradores.

Clientes/Municipes e

partes interessadas

Todos os Processos



Todos os . Novos equipamentos;

PS.03 Processos . Infraestrutura/equipamentos
' . existentes; . Infraestrutura/equipamentos adequados
Manutencdo 7.1,9.1 ) . R ) ) Todos os Processos
. Legislagéo as necessidades do servico;

. Monotorizacdo, medicdo, analise e

avaliacdo dos niveis de Cl e Ph

Quadro 1. Correspondéncia entre Requisitos da Norma e Processos do SGQ e Interacdo dos Processos
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8. Relagéo dos processos com a NP EN ISO 9001:2015

No quadro seguinte estabelece-se a relacao entre 0s processos e a norma:

Processos | PGOL | POOL | POO2 | PO03 | PSO1 | PSO2 | PS03
4. Contexto da Organizagédo
4.1 Compreender a Organizagéao e 0 seu contexto . . .
4.2 | Compreender as necessidades e expetativas das . . .
partes interessadas
4.3 Determinar o ambito do Sistema de Gestdo de
Qualidade ‘
44 Sistema de Gestéo da Qualidade e respetivos . . .
processos
5. Lideranca
5.1 Lideranca e Compromisso .
5.2 Politica .
5.3 Funcdes, responsabilidades e autoridades . . .
organizacionais
6. Planeamento
6.1 | AcOes para tratar riscos e oportunidades . .
6.2 | Objetivos da qualidade e planeamento para os . .
atingir
6.3 Planeamento das alteragdes . .
7. Suporte
7.1 Recursos . . . . .
7.2 | Competéncias . . .
7.3 | Consciencializacéo . . .
7.4 | Comunicacdo . . . .
7.5 Informacéo Documentada .
9. Operacionalizagdo
8.1 Planeamento e controlo operacional . . . .
8.2 Competéncias . . . .
8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos . .
8.4 Controlo dos processos, produtos e servigos de .
fornecedores externos
8.5 Produc&o e prestagdo de servigos . . .
8.6 Libertagdo de produtos e servigos . . .
8.7 | Controlo das saidas ndo conformes . .
9. Avaliacdo de desempenho
9.1 Monotorizagéo, medicéo, analise e avaliacéo . . . .
9.2 | Auditoria interna
9.3 Revisdo pela gestdo .
10 Melhoria
10.1 | Generalidades . .
10.2 | Né&o conformidades e agdo corretiva . .
10.3 | Melhoria continua . .

Quadro 2 — Resumo entre a relagédo dos Processos e a NP EN 1ISO 9001:2015
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