Certificacao de Sistema de Gestao
Relatério de Auditoria

Organizag3o: ! MUNICIPIO DE VILA FLOR
Morada: | Pagos do Concelho, Avenida Marechal Carmona
5360-303 Vila Flor
| Representante: Sr. Vereador Municipal de Vila Flor: Sr. Luis Policarpo
Locais auditados: Sede:

Pagos do Concelho, Avenida Marechal Carmona
5360-303 Vila Flor

' Norma(s): NP EN ISO 9001:2015 | Acreditagéo: | IPAC i
| Codigo EA: _y 36 | Cédigo NACE: 8411 N ]
| Nr. do Processo: | J22.0022.KNW.POR Nr. da Visita: 1 B ,
Data(s) da Auditoria: 2022/06/30 2022/07/01 | Tipo de Auditoria: | Auditoria de Renovagdo com
transferéncia de organismo
o certificador B
_Auditor Coordenador: | Manuel Correia | Auditor(es): chse |
| Data do Relatério: | 2022/07/01 | Perito(s): e ——
Observadores, Testemunhos,etc: ~~ [nNA -
_Este relatério & confidencial. Distribuicéio: Representante da Organizagéo (original), SGS ICS, e Equipa Auditora. 1

1. Objetivos da Auditoria

Confirmar que o sistema de gestéo:

- Cumpre todos os requisitos da(s) Norma(s) de referéncia,

- Demonstra capacidade para identificar e garantir o cumprimento de requisitos legais e outros requisitos
aplicaveis

- Esta efetivamente implementado e mantido; e

- E eficaz, conduzindo ao cumprimento dos objetivos e a realizagao da(s) politica(s) da Organizagéo.

Rever os resultados da auditoria anterior, incluindo o tratamento dos PAC's e OBS'’s / Oportunidades de

Melhoria entdo formuladas.
Avaliar a conformidade do uso da Marca de Certificagdo da SGS.
Nota: Uma Auditoria a um Sistema de Gestdo ndo é uma Auditoria de Cumprimento Legal.

/”:ZO reador

/ »

)\ AN [~

| uls Mémo}ante: | Auditor Coordenador: [ Mé | Correia [
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2. Ambito da Auditoria

Ambito:
e Prestagdo de Servigos de: Licengas Administrativas.

Locais Cobertos pelo Ambito:

Sede:

Pacgos do Concelho, Avenida Marechal Carmona
5360-303 Vila Flor

Atividades Fora do Ambito:

A Organizagé&o ainda tem varias divisdes/sectores que nao se encontram abrangidos pelo sistema de gestao
da qualidade e Ambito da certificagdo nomeadamente a diviséo de Obras, Habitagdo, Urbanismo e Ambiente,
Servicos de Agdo Social, Cultura, Educagéo, Turismo e Desporto, Gabinete de Empreendedorismo,
Agricultura, Apoio ao Desenvolvimento e Emprego e Servigo Municipal de Prote¢do Civil.

Justificagéo:

O ambito estabelecido & suficientemente detalhado e ndo existe qualquer interligagdo que impeca a sua
certificagao.

Namero atual, aproximado, de Pessoas que concorrem para as atividades em 12
avaliacdo:

Numero de Turnos 1

V Representante: | Auditor Coordenadori Manug Correia
ol

Este documento foi emit&bﬁﬁd@ﬁ{émﬁoﬂardo com as Condigbes Gerals de Servigo disponiveis em hitp://www.sgs com/terms and_conditions.htm. http://www.sgs.pt/pt-PT/Terms-and-
Conditions .aspx . Chama-se especial atengad as ¢lausulas referentes aos limites de responsabilidade, indemnizagéo e jurisdigao.

Informa-se qualguer portador deste documento que a informagao nele contida reflete apenas as constatagdes da Companhia na altura da sua intervengéc e dentro dos limites das instrugdes do
Cliente, se existentes. A Companhia apenas ¢é responsavel perante o seu Cliente e este documento ndo exonera as parles envolvidas numa transagao de exercerem todos os seus direitos e
obrigagbes & luz da documentagéo dessa transag@o. Qualquer alterag&o né&o autorizada, adulteragéio ou falsificagdo do contelde ou aparéncia deste documento € ilegal e os transgressores

poderdo ser alvo de todas as agoes legais previstas.
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3. Conclusdes da Auditoria

O sistema de gestao: esta, globalmente, concebido, implementado e mantido de
acordo com os requisitos da(s) Norma(s) de referéncia; e demonstra aptiddo para, de ¥ Si ™ N5
uma forma consistente, cumprir os requisitos aplicaveis, e atingir os objetivos e realizar m ao
a(s) politica(s) da Organizagio.

A Equipa Auditora podera recomendar a Direcdo da SGS ICS a Decisdo de ¥ NA [ Si
Certificacdo quando se encontrarem fechados os PAC Maiores. m
A Equipa Auditora podera recomendar a Diregdo da SGS ICS a Decisdo de
Certificagdo quando se encontrarem analisadas e aceites as propostas de Acdo | [T N/A ¥ Sim
Corretiva para os PAC menores.
A Equipa Auditora, ndo tendo sido formulados PAC, ira recomendar & Direcao da SGS )

ICS a Decisdo de Certificaco. ’ [ Sim ¥ NA
Pedidos de Agdo Corretiva (PAC) abertos: | 0[Maior(es) [ 2] Menor (es)

4. Resultados de Auditorias Anteriores

A Equipa Auditora reviu os resultados da auditoria anterior, incluindo os Pedidos de Agédo Corretiva (PAC)
abertos e as Observagdes / Oportunidades de Melhoria {OBS) formuladas.
Todos os Pedidos de Agdo Corretiva (PAC) / Constatagbes abertos na
auditoria anterior foram corrigidos, e as correspondentes agdes corretivas | [~ Sim [ Nao ¥ NA
continuam a ser eficazes.
Todas as Observagdes / Oportunidades de Melhoria (OBS) formuladas na . <

auditoria anterior fgram adequadamente tratadas. " Sim I Nao [ NA

5. Constatagdes da Auditoria

A documentacao / informagéo documentada do sistema de gestdo cumpre
os requisitos da(s) Norma(s) de referéncia, e é adequada para suportar a | ¥ Sim [ Nao
implementacdo e manutengao do sistema de gestdo.

A Organizagdo estabeleceu politica(s), objetivos e indicadores de
desempenho adequados; e monitoriza a sua evolug&o por forma a cumeprir | ¥ Sim [T Nao
a(s) politicas e os objetivos estabelecidos.
O sistema de gestdo demonstrou a conformidade com os requisitos da(s . -
Norma(s) de referéncia. = ¥ Sim [ Nao
O sistema de gestao demonstra capacidade para identificar e garantir o ¥ Sim ™ Ndo
cumprimento de requisitos legais e outros requisitos aplicaveis.

O programa de auditorias internas esta implementado, e demonstra a sua

eficacia como ferramenta para a manutengéo e melhoria do sistema de | ¥ Sim ™ Nao
| gestdo e da sua eficécia.
O processo de revisdo do sistema de gestdo pela Gestdo de Topo v S NG
assegura que este se mantém adequado e eficaz. (i 1R
A Organiza¢do demonstrou uma adequada implementagdo, manutengéo ¥ S ™ Nso
e melhoria continua do sistema de gestao e da sua eficacia. ‘
As exclusdes / ndo-aplicabilidade de requisitos da(s) Norma(s) séo . ~
adequadas e justificadan). (9001 - 7.1.5.2; £3; 8.5.1-f)( ; ) 7" Sim [ Néo I NA
Em caso de Sistema Integrado, o nivel presente de integragao é elevado ™ Sim ™ Nso ¥ NA

(sim) ou reduzido (ndo).
Foi venﬂcadfg7 ) dlio conforme da(s) Marca(s) de Certificagéo da SGS. ¥ Sim I N%q 4y [ N/A

—ZrLreed
[ [/ " Representante: | | Auditor Coordenador: | el Correia |

{Lufs Policarpo [1
Este documento foi emitido pela Companhia de acerdo com as CondigGes Gerais de Servigo disponiveis em hitp:/iwww.sgs.com/terms_and_conditions.htm . http-/fwww.sas pt/pt-PT/Terms-and-
Conditions.aspx . Chama-se especial atengéo s clausulas referentes aos limites de responsabilidade, indemnizagéo e jurisdigéo.
Informa-se qualquer portador deste documento que a informagéo nele contida reflete apenas as constatagbes da Companhia na altura da sua intervengéo e dentro dos limites das instrugdes do
Cliente, se existentes. A Companhia apenas € responsavel perante o seu Cliente e este documento no exonera as partes envolvidas numa transagao de exercerem todos os seus direitos e
obrigagdes & luz da documentagéo dessa transagao. Qualquer alteragéo ndo autorizada, adulteragdo ou falsificagao do contelido ou aparéncia deste documento ¢ ilegal e os tra nsgressores
poderdo ser alvo de todas as agdes legais previstas.
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6. Pistas de Auditoria Significativas

A Equipa Auditora conduziu o processo de auditoria, de acordo com o plano de auditoria, focando, por
amostragem, requisitos/ aspetos/ riscos/ objetivos significativos requeridos pela(s) Norma(s) de referéncia.
Os métodos utilizados para a auditoria foram: entrevista; observacéo/ simulagéo das atividades; avaliagéo de
recursos humanos, materiais e infraestruturas; e revisdo de informagdo documentada / documentagéo do
sistema.

A Equipa Auditora desenvolveu as seguintes pistas de auditoria, incluindo ligagdes entre processos e fungées
(e cujas evidéncias foram registadas em Listas de Verificagdo, arquivadas na SGS ICS):

Reviséo do sistema de gestao.

Contexto, Requisitos de Partes Interessadas relevantes, Riscos e Oportunidades (se aplicavel);

Objetivos, indicadores de desempenho, e demais elementos de monitorizag&o e medigdo dos processos e
produtos/ servigos.

Avaliagdo da satisfagéo dos Clientes / Partes Interessadas.

Reclamacdes; Nao-Conformidades; Auditorias internas; A¢des corretivas; Agbes preventivas (se aplicavel);
Pistas Especificas:

Processos das licengas administrativas; Relatérios de atividades; Pedidos diversos; Contratos, encomendas
a fornecedores, avaliagdo de fornecedores, registos de manutengéo e informaticos.

Trabalhos/Processos Subcontratados: NA.

Sites, obras ou atividades desenvolvidas fora da sede que tenham sido auditadas/ visitadas: NA

Visitas/inspegcbes de entidades oficiais: A organizagdo informou a EA que nZo foi objeto de
visitas/inspegdes de entidades oficiais da tutela da area da Qualidade desde a ultima auditoria da SGS até a
data, ndo existindo processos ou contraordenagdes em curso.

7. Evolugdo da Organizagéo; evolugdo do sistema de gestao, e da sua eficacia

Evolugiol/ alteragdes da Organizagao:

- Mudanga de executivo.
- Alteragdo da equipa da qualidade.
- Execugao de obras de remodelagéo nos Pagos do Concelho.

Evolugédo/ pontos fortes do sistema de gestéo:

Durante a execugao da auditoria, foi perfeitamente percetivel o forte empenho dos elementos do novo
executivo, assim como de todos os colaboradores contactados, que demonstraram conhecer bem o sistema.

Evolugio/ pontos fortes da eficacia do sistema de gestao:

- Tempo médio de resposta dos servigos aos pedidos de licenciamento — 2,4 dias (2019); 1,8 dias (2020); 1,7

dias (2021).

- Baixo numero de reclamagées nos servigos abrangidos pelo ambito da certificagdo: 2020 — 0; 2021 — 1;
2022 - 1 (até ao momento).

v .
Represéntante: | Auditor Coordenador: I Mérﬁ; orreia
Este documento foi emitido p&&%ﬁ%@f@@}om as Condigdes Gerais de Servigo disponiveis em http://www.sgs.com/terms_and_conditions.htm. hitp; .808S. -PT/Terms-and-

Conditions.aspx . Chama-se especial atengao s clausulas referentes aos limites de responsabilidade, indemnizagac e jurisdicao.

Informa-se qualquer portador deste documento que a informagéo nele contida reflete apenas as constatagdes da Companhia na altura da sua intervengo e dentro dos limites das instrugdes do
Cliente, se existentes. A Companhia apenas & responsavel perante o seu Cliente e este documento ndo exonera as partes envolvidas numa transagao de exercerem todos os seus direitos e
obrigagdes a luz da documentagdo dessa transagéo, Qualquer alteragdo nao autorizada, adulteragdo ou falsificaggo do contelido ou aparéncia deste documento & ilegal e os transgressores

poder&o ser alvo de todas as agdes legais previstas.
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8. Pedidos de Ac¢do Corretiva (PAC)
A Organizac&o deve:

1. Tratar os Pedidos de Ac&do Corretiva (PAC) abaixo formulados, analisando as suas causas, e

empreendendo acdes de correcao / agcoes corretivas adequadas, através do proprio Sistema de Gestdo da
Organizagéo, de acordo com os requisitos da(s) Norma(s) de referéncia, incluindo as agdes para evitar a sua

repeticdo ou ocorréncia noutro lugar; e

2. Manter registos / informagédoe documentada adequada que documente a analise das causas e a
implementacéo e a eficacia das agcdes de correcdo / agbes corretivas empreendidas.

3. Em relagdo a SGS ICS, responder aos Pedidos de Acdo Corretiva (PAC):

No caso de PAC menores:
A Organizacao deve, no prazo maximo de 30 dias, enviar para a SGS ICS evidéncias da andlise das

causas e das acoes de correcdo / acdes corretivas propostas, e respetivos prazos.
Estas serdo objeto de analise, e carecem de aceitagdo por parte da SGS ICS.

No caso de PAC Maiores:

A Organizagdo deve, de imediato, iniciar agdes adequadas; e deve, no prazo maximo de 30 dias, enviar
para a SGS ICS evidéncias da andlise das causas e das agdes de correcdo/ acbes corretivas ja
implementadas.

Estas serdo objeto de analise e carecem de aceitagdo por parte da SGS ICS.

Sera entdo avaliada, pela SGS ICS, a necessidade da realizagdo de uma Auditoria de Seguimento, para
verificagdo da implementagéo e eficacia das respetivas agoes de correcio / agdes corretivas.

4. NOTA: Na proxima auditoria da SGS ICS, a SGS ICS ira rever todos os PAC formulados, para confirmar
que as correspondentes acoes de corregao/ agdes corretivas continuam a ser eficazes.

Pedido de Agao Corretiva Nr: 1 de 2 [ Maior ¥ Menor

I
|

Norma [ 1SO 9001 [71S0 14001 [ OHSAS 18001 I

Requisito 713

A organizagéo néo evidenciou o adequado planeamento da reformulag&o do plano de emergéncia interno do
espaco de atendimento em fungao das alteragdes introduzidas com as obras realizadas no Balcdo Unico de

Atendimento.

Pedido de Acao Corretiva Nr2de2 ™ Maior ¥ Menor
Norma ¥ 1S0O 9001 7 1S0O 14001 [ OHSAS 18001 I~ 1
Requisito 9.1

A organizag&o néo evidenciou a adequada monitorizagéo dos valores do seu indicador “Tempo de resposta
as ocorréncias e pedidos de assisténcia a informatica” porque foi constatado no decurso da auditoria que nio
estdo a ser sistematicamente registados no Helpdesk esses pedidos (ex: no dia 30/06/2022 ndo estava
nenhum pedido de assisténcia registado tendo sido constatado no decurso da auditoria que j& tinham sido
realizadas diversas assisténcias que tinham sido solicitadas ou presencialmente ou telefonica ?te)

Ve — A7
= Y Lthe
[/” Represéntante: | | Auditor Coordenador: f Mﬁ@ﬁl Correia
(=
Este documento fol emitido gélratgosmﬁ%!&@m com as Condigdes Gerais de Servigo disponiveis em http://www.sgs.com/terms_and conditions.htm. hitp:/, .sgs.pt/pt-PT/Terms-and-

Conditions.aspx . Chama-se especial ateng8o as cldusulas referentes aos limites de responsabilidade, indemnizagao e jurisdigéo.

Informa-se qualquer portador deste documento que a informagao nele contida reflete apenas as constatagoes da Companhia na altura da sua interveng&o e dentro dos limites das instrugdes do
Cliente, se existentes. A Companhia apenas é responsével perante o seu Cliente e este documento ndo exonera as partes envolvidas numa iransagao de exercerem todos os seus direitos e
obrigagdes & luz da documentagéo dessa transagdo. Qualquer alteragdc néo autorizada, adulteragdo ou falsificagdo do contetido cu aparéncia deste documento & ilegal & os transgressores

poderdo ser alvo de todas as agdes legais previstas.
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9. Observacgdes/ Oportunidades de Melhoria

1. Analisar as Observagdes / Oportunidades de Melhoria em sede de avaliag¢&o de riscos e oportunidades
empreendida através do seu proprio Sistema de Gestdo, de acordo com os requisitos da(s) Norma(s) de

referéncia.
2. Manter informag&o documentada adequado que documente as anélises realizadas e a implementagéo e a

eficacia das agdes empreendidas.

NOTA: As Observagdes / Oportunidades de Melhoria s&o formuladas com o propésito de melhorar o Sistema
de Gestdo e a sua a eficacia; ndo carecem de resposta ou notificagdo por parte da Organizagdo; e seréo
objeto de reavaliagdo na proxima auditoria da SGS ICS.

OBS / Oportunidade de Melhoria 1 [Requisito: NP EN ISO 9001 - 6.1]:
A organizagdo deve continuar os seus esforgos no sentido de melhorar quer a priorizagdo dos riscos
organizativos identificados quer a avaliagdo da eficacia das acdes tomadas para os tratar.

OBS / Oportunidade de Melhoria 2 [Requisito: 7.1.3]:
A Organizag&o deve melhorar a separagao fisica entre os diferentes postos de atendimento no BUA de forma

a garantir a adequada privacidade no atendimento aos municipes.

OBS / Oportunidade de Melhoria 3 [Requisito: NP EN ISO 9001 - 7.2]:
A organizagdo deve melhorar a definigac da sua metodologia de acolhimento aos novos colaboradores.

OBS / Oportunidade de Melhoria 4 [Requisito: NP EN ISO 9001 - 7.2]:
A organizacdo deve avaliar a pertinéncia em reformular a sua metodologia interna de inscrigéo em agoes de
formagéo e compilagéo dos respetivos certificados de formagao.

OBS / Oportunidade de Melhoria 5 [Requisito:8.2]:

A Organizagdo deve avaliar o interesse em utilizar carimbos especificos sempre que tiver a necessidade de
tirar copias de Cartdes do Cidaddo para se assegurar que essas mesmas copias sdo sempre autorizadas
pelos respetivos titulares.

0OBS / Oportunidade de Melhoria 6 [Requisito: NP EN ISO 9001 - 9.3]:
A organizagao deve continuar os seus esforgos no sentido de melhorar a analise de tendéncias na sua revisdo

do sistema de gestéo.

10. Data(s) para a Proxima Auditoria da SGS ICS.

NA

Fim do Documento.

7 )
7}{( reador
e pl @I U
[/ Représentante: | Auditor Coordenador: | Ma/n}ﬂqr Correia
{Lufs Policarpo) = 1{
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