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O que é o Sistema Integrado de Gestao

O Sistema Integrado de Gestao (SG) é o conjunto de boas praticas de gestdo baseadas nas seguintes normas:

= Sistema de Gestio da Qualidade (ISO 9001:2015)

= Sisterma de Gestdo das Pessoas (NP 4427:2018)

= Sisterma de Gestao da Seguranca e Saude no Trabalho (ISO 45001:2019)

= Sistema de Gestao Ambiental (ISO 14001:2015)

= Sistema de Gestao da Conciliaco entre a da Vida Profissional, Familiar e Pessoal (NP 4552:2022)
= Sisterma de Gestao de Emergéncias (ISO 22320:2018)

= Sisterna de Gestdo de Reclamacdes (ISO 10002:2018)

= Sisterma de Gestao Anticorrupgdo (ISO 37001:2016)

Cumprir estas normas permite ao Municipio obter a certificagdo em todas as suas atividades.

O SG pretende assegurar o envolvimento de todos os trabalhadores, a satisfacdo dos Municipes, bem como a melhoria
dos processos de trabalho. Procura também ser um elemento de motivacéo, aprendizagem e uniformizacao dos padrdes

e niveis de servico.
Para que serve este manvual

O Manual de Gestdo tem como principais objetivos:

=  Descrever a estrutura e a organizacdo geral do SG, respetivos elementos e metodologias de monitorizacdo e de
melhoria

= Comunicar a Politica de Gest3o e a estrutura organizacional

= Definir os processos, as metodologias e as responsabilidades dos intervenientes no SG

Quais os compromissos do Presidente da Camara Municipal do Porto
v" Garantir que a continua aplicabilidade e adequabilidade da Politica de Gestao face &s necessidades do Municipio

e dos seus Municipes

v Refletir o SG do Municipio neste Manual

AN

Assegurar a divulgagdo do Manual a todas as Partes Interessadas (Municipes, Trabalhadores, Fornecedores, ...)

v" Delegar, no Diretor Municipal de Gestio de Pessoas e Organizacdo, a responsabilidade pela supervisio do SG e
pela Funcédo de Conformidade Anticorrupgdo (com a autoridade, independéncia e recursos para assegurar a
conformidade do Sistema de Gestdo Anticorrupcao)

v Designar o Chefe da Divisdo Municipal de Gestio Integrada como o responsével operacional do SG

Quais os compromissos dos Trabalhadores

= Cumprir os procedimentos definidos no Municipio

= Contribuir para a melhoria do SG
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CAPITULO 1. ESTRUTURA E GESTAO DO MANUAL

1.1 OBJETIVO DO MANUAL

O Manual de Gestdo (MG) tem por principal objetivo documentar e integrar o Sistema de Gestédo do
Municipio do Porto, com vista a satisfazer os requisitos das normas Sistema de Gestao da Qualidade, Sistema
de Gestdo das Pessoas, Sistema de Gestdo da Seguranca e Saude no Trabalho, Sistema de Gestdo Ambiental,
Sistema de Gestdo da Conciliagdo entre a da Vida Profissional, Familiar e Pessoal, Sistema de Gestédo de

Emergéncias, Sistema de Gestédo de Reclamacfes, Sistema de Gestédo Anticorrupgéo, definindo:
A Politica de Gestao adotada;
A estrutura documental,
A estrutura organizacional;
A monitorizag&o e controlo de desempenho do Sistema.

O MG procura ainda contribuir para a evidéncia do compromisso do Executivo relativamente a implementacao
do Sistema Integrado de Gestdo (SG) e constituir um documento de apresentacdo do Municipio, da sua

organizacao interna e da sua ligacdo com a sua envolvente externa, principalmente com os Municipes.

1.2 ESTRUTURA E GESTAO DO MANUAL

O Executivo constitui-se como o primeiro responsavel por fazer cumprir as disposicdes do SG, delegando nos
Dirigentes da Camara Municipal do Porto (CMP) as competéncias necessarias a sua implementacéo,

manutencdo e melhoria continua nos respetivos Servigos.

O MG apresenta uma estrutura que pretende facilitar a sua utilizagdo e proporcionar um entendimento claro e

inequivoco do seu conteudo.

Esta organizado em trés capitulos:
Capitulo 1. Estrutura e Gestdo do Manual
Capitulo 2. O Municipio do Porto
Capitulo 3. Sistema de Gestéo

A gestdo do presente Manual é feita de acordo com o estabelecido pelo processo de Gestdo Documental,
pertencente ao macroprocesso de Sistema de Gestéo e Melhoria, e respetivos Procedimentos de Trabalho.

Sempre que necessario, nomeadamente aquando da revisdo do Sistema, os membros do Executivo, o0s
Dirigentes das Unidades Orgéanicas (UO) e a Divisdo Municipal de Gestdo Integrada (DMGI) podem
desencadear uma revisdo do MG de forma a garantir que este descreva, de forma atualizada e permanente, o
SG da CMP.

A versao em vigor do MG fica disponivel para todos os Trabalhadores no Portal de Gestdo Integrada (PGlI).
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CAPITULO 2. O MUNICIPIO DO PORTO

2.1 IDENTIFICAGAO

Camara Municipal do Porto

Praca General Humberto Delgado S_\. _ % '

4049-001 Porto 3| 12

Tel. 222 097 000 O\ VS
///0//“ N:‘\';J\‘- /

Email: geral@cm-porto.pt

Site: www.cm-porto.pt

llustragdao 1 — Armas da Cidade

2.2 ADMINISTRAGAO MUNICIPAL

A CMP, Orgéo Executivo do Municipio do Porto, no &mbito das atribuicdes determinadas pelo enquadramento
legislativo:

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

Procede a atuacdo em matéria de licenciamento e fiscaliza¢ao;

Apoia as relagfes com outros 6rgaos autarquicos;

Desenvolve atividades consultivas, assegurando, para tal, a organizacdo e funcionamento dos servicos
bem como a sua gestéo corrente, com o objetivo de ir ao encontro das necessidades e expectativas

dos Clientes/Municipes.

A CMP integra um conjunto de Trabalhadores, distribuidos por diversas categorias profissionais e pelas
diferentes UO, e que constituem o ndcleo global de Clientes Internos do SG. Os Clientes Externos sdo 0s

Cidadaos em geral, os Municipes, as Organiza¢des Publicas e Privadas.

2.3 ORGANOGRAMA

As atribuicBes e responsabilidades na CMP estao descritas na Estrutura Nuclear e Estrutura Flexivel do
Municipio do Porto, publicadas em Diario da Republica, 2.2 série — N.° 88 — 6 de maio de 2022 — Despacho
n.° 5602/2022. A Estrutura Orgénica pode ser consultada no seguinte endereco https://www.cm-
porto.pt/estrutura-organica.
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2.4 MISSAO, VISAO, VALORES E OBJETIVOS ESTRATEGICOS

2.4.1 Missédo

Promover o bem-estar, a seguranca e a qualidade de vida dos cidadaos, assegurando uma gestao publica
transparente e préxima, que valoriza as pessoas, protege o ambiente, estimula a inovacdo e garante um

desenvolvimento econémico, social e cultural sustentavel para a cidade do Porto.

2.4.2 Visdo

Ser uma cidade segura, sustentavel, inclusiva, humana e inovadora, construida com pessoas e para pessoas,
através de um servico publico de qualidade, integridade e transparéncia.

2.4.3 Valores

A CMP assume como valores que orientam a sua atividade e a cultura da organizagéo os seguintes:

Etica e Integridade
Exceléncia

Transparéncia e Confianca
Seguranga e Bem-estar
Sustentabilidade

Inclusdo e Igualdade
Tradicdo

Proximidade e Participacdo

Inovagdo e Melhoria Continua

2.4.4 Objetivos Estratégicos

Os Obijetivos Estratégicos do Municipio do Porto, que assentam hum conjunto de vetores estratégicos, sao 0s
seguintes:

Seguranga

Urbanismo

Ambiente e Sustentabilidade

Coesao Social, Saude e Protecao Civil

Habitac&o

Desporto, Juventude e Associativismo

Economia Empreendedorismo, Turismo e Internacionaliza¢édo
Mobilidade e Transportes

Educacéo, Talento e Desenvolvimento

Cultura e Patriménio

Gestéo e Servico Publico
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2.4.5 Missdo, Visdo e Objetivos Estratégicos das Unidades Organicas

Cada uma das UO da CMP define a sua Missao, Visao e Objetivos Estratégicos, em documentos alinhados

com as orientacdes acima apresentadas.

2.5 POLITICA DE GESTAO
Proporcionar um servi¢co publico de qualidade,
orientado para o cidadao, através de servicos

eficientes, acessiveis e transparentes.

Cumprir as disposi¢cdes legais, normativas e

regulamentares  aplicaveis as  atividades

desenvolvidas.

Garantir uma resposta atempada, imparcial,
eficaz e clara, contribuindo para a exceléncia dos

servigos.

Promover a melhoria continua, a otimizacédo de
processos e a permanente cooperacgdo entre os
servigos, clientes, trabalhadores e outras Partes
Interessadas.

Monitorizar o desempenho e impulsionar o
desenvolvimento do Municipio nos varios

dominios de atividade.

Valorizar as sugestfes e reclamacgcbes dos
municipes como oportunidades de aprendizagem e

melhoria.

Promover o desenvolvimento, o envolvimento, o
compromisso e a motivagdo dos trabalhadores.
Fomentar uma cultura de participacéo,
criatividade e trabalho em equipa. Adotar
medidas orientadas para a conciliacdo da vida
profissional, familiar e pessoal, promovendo a
melhoria do bem-estar e qualidade de vida dos

trabalhadores.

Dinamizar praticas de seguranca e saude que
previnam a ocorréncia de incidentes, evitando
lesbes, ferimentos e danos para a salude dos

trabalhadores.

Gerir de formaresponsavel os recursos naturais
e energéticos, reduzindo consumos, prevenindo a

poluigdo e adotando praticas circulares.

Contribuir para a mitigacdo e adaptacdo as
alteracdes climaticas e para a preservacao da

biodiversidade e do patriménio natural.

Assegurar uma resposta integrada e eficaz na
gestdo de emergéncias, que garanta a seguranca
das pessoas, a mitigacdo de danos e a continuidade

das funcBes essenciais da cidade.

Promover a coesdo social e a inclusao,
integrando  politicas ativas de igualdade,

diversidade e acessibilidade universal.

Proibir, prevenir, detetar e combater qualquer
forma de corrupgéo. Incentivar a comunicagéo de
irregularidades com confianga e sem receio de
represdlias. Garantir a autoridade e a
independéncia no exercicio da Funcdo de

Conformidade Anticorrupgao.

Respeitar a Politica de Gestao e responsabilizar
pelo seu incumprimento, de acordo com o previsto
nas disposi¢cfes legislativas e regulamentares do

Municipio.

Nota: A Politica de Gestéo, constante deste Manual, € também vertida e divulgada em documento proprio, devidamente datado e assinado.

G04-02-MG-01 Rev. 16
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2.5.1 Planeamento e Controlo da Politica de Gestédo

A Politica de Gestéo é gerida através das seguintes fases:

Fases Descricao

- A Politica de Gestéo fornece a estrutura para o estabelecimento e revisdo dos Objetivos
do SG.

- E definida pelo Presidente da CMP, com base na natureza, prop6sito da atividade e
servi¢os prestados.

- A Politica de Gestéo é devidamente documentada.

Elaboracdo da Politica de
Gestao

- A Politica de Gestédo é do conhecimento de todas as pessoas que trabalham sob o
controlo da organizacdo e é comunicada, divulgada e disponibilizada através das
seguintes formas:

- Site Institucional;
Portal do Trabalhador;
Portal de Gestao Integrada;
Manual de Gestéao;
Afixagdo nas UO.

Divulgacdo da Politica de
Gestéao

- Compete a todos os Trabalhadores participar na implementagdo destes principios e
contribuir para a prossecucéo dos objetivos.
- O Presidente da CMP garante o seu apoio na aplicagao desta Politica.

Implementacdo da Politica
de Gestéo

- A Politica de Gestao é revista, anualmente, aguando da Revisdo do Sistema, para
avaliar a eventual necessidade de alteracdes e garantir a sua adequacao a estratégia
e objetivos da CMP.

Revisdao da Politica de
Gestéo

- O compromisso com a Politica Anticorrupcao, integrada na Politica de Gestdo, &
Compromisso garantido através da assinatura da declaracdo de conformidade por todos os
Trabalhadores. Esta declaragdo é assinada e mantida no processo individual.
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CAPITULO 3. SISTEMA DE GESTAO

A CMP decidiu, estrategicamente, integrar e desenvolver o SG como elemento de motivagdo, aprendizagem,
coeréncia e racionalizagdo interna e como elemento central na uniformizacéo dos padrdes de resposta e

respetivos niveis de servico.

3.1 AMBITO DA CERTIFICAGAO

O ambito do SG da CMP para os referenciais 1SO 9001, NP 4427, ISO 45001, ISO 37001, ISO 14001, abrange
toda a atividade desenvolvida:

“Prestacao de servicos ao Cliente/Municipe e outras Partes Interessadas, no a&mbito de toda a
atividade desenvolvida pelo Municipio do Porto”
O ambito do SG da CMP para o referencial NP 4552;

“Gestdo da conciliagdo entre a vida profissional, familiar e pessoal para as atividades de
prestacao de servico ao cliente e outras partes interessadas no ambito de toda a atividade
desenvolvida pelo Municipio do Porto”

O ambito do SG da CMP para o referencial ISO 22320:

“Gestao integrada de emergéncias no Municipio do Porto, nas areas de Protegao e Socorro,
Seguranga Municipal e Protegao Civil”

O ambito do SG da CMP para o referencial ISO 10002:

“Gestdo das Reclamagdes na Prestacdo de servicos ao Cliente/Municipe e outras Partes
Interessadas, no ambito de toda a atividade desenvolvida pelo Municipio do Porto”
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3.2 MODELO INTEGRADO DE GESTAO

O presente ponto apresenta 0 Modelo Integrado de Gestéo e o papel-chave que a arquitetura organizacional
desempenha no alinhamento estratégico de todos os elementos constituintes da Organizagdo. Assim, 0s
Municipes e as demais Partes Interessadas constituem os elementos-chave do periodo de Gestao, que vai do

Programa Eleitoral até a Prestacéo de Contas (ciclo de gestédo que é determinado pela decisdo dos eleitores).

<€

T vt 1

Definir Revermadeloe

Programa | Missao, Definir Clanﬁcar? Elabgrgrpla|1o GerirMacro O GET assegurar Prestagéo
: Vo .| operacionalizar  de Atividades e o controlo )
eleitaral Visdo e Estratégia L Processos . melharia de contas
N | aestratégia Crgamento de gestao e
I Valores continua
I I
—— e o o == ~
= =Y
PLAN ACT

v oy NV

Restantes Partes Interessadas

llustracdo 2 — Modelo Integrado de Gestéo

Neste modelo de gestao, releva-se que as atividades e desempenho organizacional da CMP se centram na
prossecuc¢do das suas atribuicdes atendendo as expectativas dos Municipes e outras Partes Interessadas,
num ambiente e pratica de melhoria continua, monitorizagdo e controlo do cumprimento dos planos e dos
objetivos estratégicos e operacionais.

Através da ilustracdo seguinte expressa-se o desdobramento da Estratégia no modelo de gestdo por
macroprocessos e processos que permitem a governacdo quantificada dos mesmos, captando e
consolidando informac@o que permite a monitorizagdo dos objetivos (estes, representam sequéncias e
interligacdes entre atividades principais que transformam entradas/solicitacdes/exigéncias no cumprimento das
mesmas).
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Estratégia

Missdo * Visao * Valores

v’ M 7’

Arquitetura Organizacional

(—_>

Sistemas de Informacéo
(suporte monitorizagdo)

llustragdo 3 — Modelo de Desdobramento da Estratégia

O Modelo Integrado de Gestéo, que assenta no ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), permite uma governagao

sustentada em informac¢&o quantificada e suscetivel de monitorizagéo.

Para orientar o Municipio no sentido da visdo tracada, é definida uma estratégia que fica expressa em
documentos de planeamento anual, designadamente o plano de atividades, o orcamento e as grandes
linhas de orientacdo estratégica.

Com efeito, e periodicamente, na fase de verificacdo, assegura-se o exercicio do controlo de gestao. As
conclusBes do exercicio periédico de controlo de gestdo permitirdo identificar as melhorias a introduzir no
modelo de gestdo que, em conjunto, alimentardo o ciclo PDCA sugerindo as adaptacdes aos instrumentos de

planeamento, conforme esquema seguinte.
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Envolvimento dos
Trabalhadores

Planear

Ferramentas ] Metodologias

Inovacéao

llustragdo 4 — Modelo de Melhoria Continua - CMP

Na CMP, o ciclo PDCA esté& orientado para fomentar a mudanca cultural e a inovagao sustentadas no dialogo
entre as UO. O envolvimento dos Trabalhadores e as ferramentas e metodologias de melhoria permitem

executar o ciclo PDCA.

Anualmente, o Executivo revé e expressa a Vvisdo e as opcdes estratégicas do Municipio que decorrem do

programa eleitoral e da evolugcédo da performance/desempenho da CMP.

3.2.1 A Abordagem por macroprocessos

A estrutura de macroprocessos da CMP encontra-se adequada para contribuir para o éxito do desempenho das

suas func¢des e também para a satisfacdo das Partes Interessadas.

Deste modo, o SG, conjunto de elementos que interagem e se relacionam no sentido de planear, controlar e
conduzir a CMP, é composto por macroprocessos interrelacionados, ndo sé na area da execugdo dos servi¢cos
diretamente prestados ao Cidaddo e outras Partes ou Entidades Interessadas, mas também em areas que
permitem a gestao, usando o planeamento, a implementacdo, o acompanhamento e a possivel correcdo dos

desvios face a linha de rumo tracada pelos objetivos pré-estabelecidos.
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Este sistema foi estruturado tendo em conta a Politica de Gestdo (PG) e usando os principios consagrados

pela gestao por processos e a melhoria continua.

3.2.1.1 Ciritério paraidentificagdo dos macroprocessos

A identificagdo dos macroprocessos da CMP foi suportada pelos seguintes critérios:

Cumprimento Legal e Regulamentar;

Orientagéo/ impacto no Municipe, Cidadao e restantes Partes Interessadas;
Estratégia Municipal;

Politicas do Executivo/ Programa Eleitoral;

Grandes Opcdes Estratégicas;

Cumprimento da Visédo e da Missao;

Interligacdo entre macroprocessos e Balanced Scorecard (BSC) estrutural;
Mensurabilidade;

Compatibilidade ou Interacdo com a Estrutura Organica;

Afinidade interna;

Orientagéo para as Pessoas;

Prevencao de incidentes e melhoria das condi¢cdes de trabalho;

Resultado da avaliacdo de Riscos.

3.2.1.2 Rede de macroprocessos

Na ilustragdo seguinte, encontra-se definida a rede de macroprocessos da CMP, a qual decorre das

competéncias legais bem como dos critérios acima referidos.

Pretende espelhar a dindmica organizacional do Municipio, privilegiando o alinhamento e a orientacdo para as
necessidades e expectativas do Cliente/Municipe.
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S01

Gestdo de Pessoas

Domus Social

C01 Servicos ao Municipe
C02 Gestdo da Mobilidade

C03 Ordenar Territorio, Assegurar a Gestao Urbanistica e do Patrimonio Imobiliario e a Requalificagdo Urbana

C04 Sustentabilidade Ambiental, Savde Piblica e Benmrestar Animal
C05 Dinamizacdo da Cultura

C06 Atividades Economicas

C07 Educacao

C08 Protecdo e Socorro

C09 Seguran¢a Municipal

C10 Saude, Qualidade de Vida e Juventude

C11 Protecdo Civil

C12 Coesao Social

C13 Economia, Emprego e Empreendedorismo

C14 Ambiente, Natureza e Frota

C15 Gestdo Operacional de 12 Linha do Centro de Gestao Integrada (CGI)
C16 Espago Publico

C17 Turismo e Internacionalizacao

S05
Gestdo de Ativos,
Manutengéo e
Sequranga de
Edificios

S04
Gestdode
Recursos
Financeiros

S03
Sistemas de
Informagdo

S10 511
Gestdode Apoiara
Seguranga e Assembleia
Saide do Trabalho Municipal

S09
Contencioso e
Apoio Juridico

Aguas e Energiado
Porto

S06
Apoiara Camara
Municipal

S12
Gestdo de Fontes
de Financiamento

Porto Ambiente

llustragdo 5 — Rede de macroprocessos da CMP
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A CMP identificou os seguintes tipos de macroprocessos:

G - Gestao

Processos relacionados com
a gestdo da organizacao
incluindoa locacéo de
recursos.
Interagem com todos os
outros promovendoa
Melhoria Continua.

C -Cliente

Processos orientados para o
Cliente/Municipe,
diretamente relacionados
com a prestagao de servigos,
os quaistém impacto direto
na sua satisfacdo e na criacéo
devalor.

S - Suporte

Fornecem os meios para o
adequado funcionamento
dos processos de Cliente
e de Gestéao.

Nao tém uma sequéncia
especifica entre si.

llustragao 6 — Tipos de macroprocessos da CMP

Cada macroprocesso encontra-se desenhado e estruturado em documento préprio de acordo com a seguinte
tipologia:

Objetivo e
Ambito

Interligacéo
com outros
Macroprocessos

Siglas e
Abreviaturas

Estrutura do
Macroprocesso

Indicadores de
Desempenho

Rede de

Processos

Descrigdo dos
Processos

Descricdo das Atividades

Entradas —> Responsabilidades ., | Saidas Clientes

F d
ernecedores Documentac¢éo de Suporte

llustragdo 7 — Estrutura tipo de um macroprocesso
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3.2.1.3 A Gestdo de Pessoas

A Gestdo de Pessoas encontra-se desenhada e desenvolvida como um todo integrado no sistema de
organizacao geral da CMP, na sua misséo, visdo, valores e principios estratégicos estabelecidos pela gestédo
de topo, estando assente na Politica de Gestdo do Municipio.

A Gestdo de Pessoas esta organizada de acordo com a NP 4427, conforme o esquematizado na ilustracao

seguinte.

Defini¢cao Estratégica e
Planeamento

Caracterizacdo da
Estrutura
Organizacional

Revisdo pela

Gestéo

Definicao Estratégica e
Planeamento

Resultados do l
Desempenho

do Sistema Ciclo de Gestao de
Pessoas

Atracdo, . Gestéo -
Recrutamento — A?g{gg?:;;g ® — Contratuale de * S;?gsfpa:ni%
e Selegéo Remuneracdes
. . Formacgéo e
Gestdode Gestiode o pesenvolvimen-
Saidas Carreiras to

llustracdo 8 — Modelo de Gestao das Pessoas

Toda a organizacdo geral da Gestdo de Pessoas encontra-se desenvolvida em forma de macroprocesso,
inserido na rede global da CMP — S01 - Gestao das Pessoas.
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3.2.2 A Gestdo de Seguranga e Saide no Trabalho

A Gestao da Seguranca e Saude no Trabalho esta organizada de acordo com o referencial normativo NP ISO

45001, incorporando o conceito PDCA, conforme o esquematizado na ilustragdo seguinte:

Necessidades expectativas
Contexto da Organizagéo (4) dos trabalhadores e outras
partes interessadas (4.2)

Questdes externas e
internas (4.1)

\ Ambito do sistema de gestdo de SST (4.3/4.4)
P

Planeamento

(6)

Lideranca e
participagdo dos
trabalhadores (5)

Suporte (7) e
Operacionalizagédo

8

Melhoria (10)

Avaliacdo do
Desempenho (9)

Cc

Resultados pretendidos
do sisterma de gestdo de
SST

llustragdo 9 — Relacdo entre o ciclo PDCA e a estrutura da NP ISO 45001
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3.2.3 A Gestdo Ambiental

A base da abordagem subjacente a um sistema de gestdo ambiental, conforme a NP EN ISO 14001, assenta
no ciclo PDCA. As relacdes entre os elementos que comp8em o ciclo PDCA, o contexto da organizacdo, as
necessidades e expectativas das Partes Interessadas e os resultados do SG, sdo representados na figura
seguinte:

4. Contexto da N 4.2 Necessidades expectativas
N 4.1 Contexto da Organizacio .
Organizagao e das partes interessadas

\ 4.2 Ambito do sistema de gestdo ambiental /
P

Planeamento

(6)

Suporte (7) e
Operacionalizagdo

(8)

Melhoria (10) Lideranca (5)

Avaliacdo do
Desempenho (9)

C

Resultados pretendidos
do SGA

llustracdo 10 — Relacédo entre o ciclo PDCA e a estrutura da NP EN ISO 14001
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3.2.4 A Gestdo de Emergéncias

A norma ISO 22320 Security and resilience — Emergency management — Guidelines for incident management,
permite que as Organizacdes, tanto publicas como privadas, deem resposta a incidentes e melhorem as suas

possibilidades para tratar todos os tipos de emergéncias (por exemplo, crises, interrupcdes e desastres).

Esta norma internacional especifica os requisitos minimos para uma resposta eficaz aos incidentes e
proporciona os requisitos basicos para o comando e o controlo, a informacdo operacional, a coordenacao
e a cooperacdo no seio de uma Organizacdo de resposta a incidentes. Inclui também as estruturas e os
processos organizacionais de comando e de controlo, 0 apoio as decisdes, a rastreabilidade, a gestdo da

informacéo e a interoperabilidade.

Um sistema de comando e controlo tem por objetivo permitir que as Organizac6es respondam
eficazmente aos incidentes, tanto de forma independente como em conjunto, com as demais partes
implicadas, com vista a apoiar todas as medidas destinadas a salvar vidas e a limitar os efeitos

adversos.

A informacdo operacional é necessaria para gerir com eficacia as atividades de resposta a um
incidente. Tal informagé&o serve de apoio no conhecimento da situagdo, na organiza¢éo dos recursos e
no controlo das atividades, procedendo-se ao processamento da informacéo relativa ao incidente, a sua

localizac&o e as atividades de resposta ao mesmo.

A coordenacdo e cooperacdo devem ser baseadas nos riscos e nas consequéncias que a
Organizacao tenha identificado em possiveis cendrios de incidentes. A Organizacdo deve avaliar a
necessidade de coordenacdo com 0s agentes e as partes relevantes e de estabelecer a cooperacao
essencial e necessaria como uma parte da preparacdo contra os incidentes. Com o objetivo de
conseguir uma resposta eficaz aos incidentes, baseada em interesses e valores comuns, devem ser

estabelecidos os acordos de cooperacdo necessarios, quando apropriado.

Na CMP, a organizacdo da resposta a emergéncia no ambito das atividades de Protecdo Civil, Protecdo e
Socorro e Seguranca Municipal e respeita os procedimentos do Sistema Integrado de Operacdes de Protecéo
e Socorro (SIOPS), garantindo, desta forma, que todos os intervenientes operacionais atuam articuladamente

sob um comando Unico, embora respeitando as respetivas dependéncias hierarquicas e funcionais.

A CMP possui um PMEPC, o qual define as orientacdes relativamente ao modo de atuagdo dos varios

organismaos, servigos e estruturas a empenhar em operacdes de prote¢ao civil.

O PMEPC ¢, assim, um documento desenvolvido com o intuito de organizar, orientar, facilitar, agilizar e
uniformizar as acdes necessarias a resposta, permitindo antecipar os cenarios suscetiveis de desencadear um
acidente grave ou catastrofe, definindo, de modo inequivoco, a estrutura organizacional e os procedimentos

para preparacdo e aumento da capacidade de resposta a emergéncia.

A ativagdo do PMEPC visa assegurar a colaboragdo das véarias entidades intervenientes, garantindo a
mobilizagdo mais rapida dos meios e recursos afetos ao plano e uma maior eficacia e eficiéncia na execugéo

das ordens e procedimentos previamente definidos.
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O PMECP poderé ser consultado através do endereco https://www.cm-porto.pt/seguranca/protecao-civil 1.

Sistema de Gestdo de Emergéncias

Rececdo e registo
da comunicagdo
do incidente

Avaliagdo e
andlise do
incidente

e

Triagem
) (classificagdo
incidente)

do )

Despacho de
meios

Vv’

Comunicacio aos
servigos e
entidades a
envolver

Operacionalizacéo no terreno

Resposta ao

incidente

Comunicagao a
populacio

Cooperacio
com outras
entidades

\

Feedback e
controlo

llustragdo 11 — Relagao entre o ciclo PDCA e a estrutura da ISO 22320
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3.2.5 A Gestdo da Conciliagdo da Vida Profissional, Familiar e Pessoal

O Sistema de Gestéo da Conciliagdo, com base nos requisitos da NP 4552, espelha o investimento do Municipio
do Porto numa Gestéo de Pessoas alicercada na produtividade, possibilitando, consequentemente, uma melhor
conciliacdo com a vida familiar e pessoal. O contexto da Organizacdo, as necessidades e expectativas das
Partes Interessadas, os aspetos de conciliacdo e os resultados do sistema, bem como a satisfacdo dessas
Partes Interessadas séo representados na figura seguinte:

Sistema de Gestao da Conciliagédo (Cap. 4)

A organizagdo e
o seu contexto

Apoio (Cap. 7)
Operacionalizacdo
(seccdo 8)

Resultados do
Planear sistema de
gestdo da

conciliagdo

Avaliagdo de
Desempenho
(seccdo 9)

Planeamento
(secgdo 6)

Lideranga
(secgao 9)

conciliagad Satisfagdo

das partes
interessadas

Verificar

Melhoria
(seccao 10)

Necessidades e
expectativas das
partes interessadas

llustragcdo 12 — Relacédo entre o ciclo PDCA e a estrutura da NP 4552
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3.2.6 A Gestdo Anticorrupgiao

O Sistema de Gestdo Anticorrupgdo, com base nos requisitos da NP ISO 37001 (representados na figura
seguinte), visa a prevencdo, detecdo e combate a corrupgéo e/ ou infragbes conexas e esta assente numa
estrutura organizacional consciente dos seus efeitos adversos, detentora dos recursos necessarios para atingir

os objetivos anticorrupgéo.

Sistema de Gestdo Anticorrupgao

A organizagdo e o seu contexto (4.1) Necessidades expectativas das Apreciacdo doriscos de
Legislacdo de prevencdo e combate a partes interessadas (4.2) corrupgéo e infragdes conexas
corrupcao e infracdes conexas (4.5)

Planeamento

(6)

1

Melhoria

Lideranca

Avaliacdo de
Desempenho
)

Resultados do sistema de gestdo Prevenir, detetar e combater a |
anticorrupgao e relatorios de avaliagdo corrupgao e infragdes conexas

llustragdo 13 — Relacé&o entre o ciclo PDCA e a estrutura da NP ISO 37001
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3.2.7 A Gestdo de Reclamagdes

O Sistema de Gestéo de Reclamacdes, com base nos requisitos da NP ISO 10002 (representados na figura
seguinte), visa estabelecer um processo eficaz, transparente e centrado no Municipe para o tratamento de
reclamacdes. Este sistema esta assente numa estrutura organizacional que valoriza a satisfagdo do Municipe

e utiliza o feedback como uma ferramenta estratégica para a melhoria continua dos servicos e processos.

Sistema de Gestao de Reclamacdes

Contexto da Organizagéo (5.1)

Ambito do processo de tratamento
de reclamacdes

Necessidades expectativas das partes
interessadas relevantes relacionadas
com o tratamento de reclamacdes

Questdes internas e externas

Planeamento,
design e

desenvolvimento

(6)

R

Executar

Planear

( I

Rececdo das ) Confirmacéo das ) Investigacdo das
reclamacdes reclamacdes reclamacdes

Operacionalizagdo

Resposta as
Comunicagao e rastreabilidade | w do processo de
&8 EEIge.2 tratamento de

reclamacdes (7)

Melhoria

(8

b g

Encerramento Comunicagdo da

das reclamagdes ( decisdo

Avaliacdo anual das

reclamacgdes

Verificar

Manutengao

8

Resultados do sistema de
gestdo de reclamagdes

Satisfacdo das partes
interessadas

llustragdo 14 — Relagao entre o ciclo PDCA e a estrutura da NP ISO 10002

Na CMP, no ambito das suas competéncias de assegurar e coordenar o relacionamento do universo da

autarquia com os municipes e também de otimizar a comunicacgao interna entre todos 0s servicos municipais
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em matéria de relacionamento com o municipe, foi criado o Nucleo de Reclamacgbes - enquadrado no

macroprocesso C01 - Servicos ao Municipe.

O Nucleo de Reclamactes € responsavel por manter a operacionalizacédo eficaz e eficiente do processo de
tratamento de reclamagdes, incluindo a definicdo da documentacdo, o estabelecimento e cumprimento de
objetivos de limites de prazos e outros requisitos e, ainda a definicdo dos critérios para o recrutamento e a

formacéo de pessoal adequado.

Tem ainda por funcgdes e responsabilidades:

» Assegurar que o processo de tratamento de reclamacgdes é implementado;

= Reportar ao Representante da Gestao a eficacia e desempenho da Gestdo das Reclamacbes;

= Assegurar que se procede a consciencializacdo relativamente ao processo de tratamento de
reclamacdes e a necessidade da focalizacdo no cliente;

» Assegurar que a informagéo relativa ao processo de tratamento de reclamacdes € facilmente acessivel;

» Fazer o reporte sobre acdes e decisdes relativas ao tratamento de reclamacdes;

» Assegurar que se procede & monitorizacdo do processo de tratamento de reclamacdes e aos
correspondentes registos;

» Assegurar que se empreende a acdo necessaria para corrigir um problema, evitar que ocorra no futuro
€ gue o evento é registado;

= Assegurar que os dados relativos ao tratamento de reclamac@es estao disponiveis para a Reviséo pela

Gestéo de Topo.

Para o efeito, o Nucleo de Reclamacdes pressupde o envolvimento de todas as Unidades Organicas no
processo de gestdo de reclamacdes com a participacdo de intervenientes em toda a cadeia hierarquica, desde
o topo até a base, para que possam ser definidas acoes a nivel operacional, decorrentes das situacdes simples
do quotidiano e de facil implementagdo, mas também a nivel estrutural e estratégico, para que sejam

colmatadas as falhas mais profundas.

3.3 COMUNICACAO, PARTICIPACAO E CONSULTA

7

A comunicagdo é efetuada em todos os sentidos, para Trabalhadores, Subcontratados e Visitantes dos

diversos niveis da Organizacao.

Assenta fundamentalmente na divulgacdo de informagdes sobre a Politica de Gestdo, ndo conformidades,
indicadores de desempenho e respetivas metas, objetivos estratégicos, eficacia dos processos e outras
informacgBes consideradas relevantes para o cumprimento dos requisitos legais, regulamentares e das Partes
Interessadas.

Os Trabalhadores podem emitir opiniGes ou propor sugestdes em matéria de organizacdo, desempenho e
condicBes que suportem a melhoria geral dos servicos e processos, no sentido de incrementar o nivel de

disponibilidade e de prestagcdo ao Municipe. As mesmas sdo analisadas e, caso sejam consideradas
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pertinentes, sdo registadas como nao conformidade ou oportunidade de melhoria, de acordo com o estipulado

no macroprocesso G04 - Sistema de Gestédo e Melhoria.

A participagéo e consulta dos trabalhadores, em matéria de SST, é efetuada de acordo com o disposto no

macroprocesso S10 - Gestdo da Seguranca e Saude no Trabalho.

3.4 FUNGOES E COMPETENCIAS PARA O SISTEMA DE GESTAO

3.4.1 Organograma do Sistema de Gestéo

As funcBes e responsabilidades necessarias a implementacao, manutencdo e melhoria do SG estdo resumidas

na ilustracdo seguinte, a que se segue a descricdo mais pormenorizada dos principais intervenientes.

Revisio pela
Gestio

Estabelecimento dos MP esua
comunicacio a nivel
operacional

Monitorizagio e melhoria do MP

llustragao 15 - Organograma do Sistema de Gestéo

Presidente

Manutengio do SGe
exercicio da funcio de
conformidade do SGAC

Gestores do Sistema
Integrado de Gestio

Dinamizadores do
Sistemna Integrado de
Gestio

Gostores de
Reclamagdes

Dinamizadores de

Reclamagdes

Gestores de
Sequranga e Sadde no
Trabalho

Dinamizadores de
Sequranga e Satde no
Trabalho

Aprovacio de Objetivos
Estratégicos, Politicae
Manual de Gestio

Ocorréncias, Cl e/fou PA

No ambito do SGAC, nao foi definido o Orgdo de Governacédo, competindo ao Presidente da Camara Municipal

assumir a lideranca e compromisso com o Sistema de Gestdo Anticorrupgéo.
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Gestdo de Topo

A Gestdo de Topo da Camara Municipal do Porto assume as seguintes responsabilidades:

a)
b)

<)

d)

g)

h)

)

k)

m)

n)

0)

p)
a)
r
s)
t)

u)

Assumir a responsabilizagéo pela eficacia do Sistema Integrado de Gestao;

Assegurar que a Politica de Gestéo e os objetivos do Sistema Integrado de Gestao sdo estabelecidos
e sdo compativeis com o contexto e com a orientacao estratégica da organizacao;

Assegurar a integracdo dos requisitos dos Sistemas de Gestdo implementados nos processos da
organizacao;

Assegurar que 0S macroprocessos necessarios para o Sistema Integrado de Gestéo séo estabelecidos,
implementados e mantidos conforme com os requisitos aplicaveis;

Assegurar a implementagcdo, acompanhamento e supervisdo de todo o sistema, sem prejuizo e
articulacdo com as competéncias e atribuigdes de cada Unidade Organica;

Assegurar a disponibilizagéo dos recursos necessarios para o Sistema Integrado de Gestéao;
Comunicar a importancia de uma gestao eficaz e da sua conformidade com os requisitos do Sistema
Integrado de Gestéo;

Assegurar a promogéao da consciencializagdo para com o0s requisitos das Partes Interessadas em toda
a Organizacao;

Assegurar que o Sistema Integrado de Gestao atinge os resultados pretendidos;

Comprometer, orientar e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficacia do Sistema Integrado de
Gestéao;

Promover a melhoria continua e otimizacdo de processos;

Convocar e presidir as reunides do Conselho de Gestéo;

Presidir as reunides de abertura e encerramento das Auditorias Internas e Externas ao Sistema
Integrado de Gestéo;

Exercer a fun¢éo conformidade do Sistema de Gestdo Anticorrupcao;

Apoiar outras funcfes de gestdo relevantes a demonstrar a sua lideranga, na medida aplicavel as
respetivas areas de responsabilidade;

Definir os vetores estratégicos da CMP;

Estabelecer os objetivos estratégicos da CMP;

Aprovar a Missao, Visao, Valores e Politica de Gestao;

Aprovar o Manual de Gestao;

Assegurar a existéncia de recursos adequados e as competéncias necessérias a implementagéo do
SG;

Assegurar que nenhum trabalhador sofra retalia¢éo, discriminagdo ou a¢éo disciplinar por ter relatado
de boa-fé, ou com base em conviccao razoavel, a existéncia de uma viola¢éo ou suspeita de violagao
da politica anticorrup¢éo da organiza¢ao ou por ter recusado a envolver-se em algum ato de corrupgéo,
mesmo quando tal recusa possa resultar em perda de negdcios para a organizacdo (exceto se o

individuo tiver participado na violagdo).
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De notar que as alineas a) a n) estdo delegadas na Diretora Municipal de Gestéo de Pessoas e Organizacao.

3.4.2.1 Fungio de Conformidade Anticorrupgido

A Funcédo de Conformidade Anticorrupgdo esta integrada nas competéncias da Diretora Municipal de Gestéo
de Pessoas e Organizagdo, que, com autoridade, independéncia e acesso direto a Gestdo de Topo, assume as

seguintes responsabilidades:

Supervisionar a concecao e a implementagéo do sistema de gestao anticorrup¢éo pela organizacao;
Disponibilizar ao pessoal aconselhamento e orientagdo sobre o sistema de gestdo anticorrupgéo e
guestdes associadas a corrupcao;

Garantir que o sistema de gestdo anticorrupcdo estd em conformidade com os requisitos deste
documento.

Reportar o desempenho do sistema de gestéo anticorrupgao ao 6rgao de governacao (caso exista) e a
gestéo de topo, bem como a outras fun¢bes de conformidade, como apropriado.

3.4.3 Gestor do macroprocesso

Os Dirigentes sdo o0s principais gestores dos macroprocessos e assumem as seguintes responsabilidades:

Definir, aprovar e divulgar a respetiva Missao, Viséo e Objetivos Estratégicos e Plano de Atividades;
Verificar a Politica de Gestéo, os Objetivos e a conformidade com 0 MG antes de serem submetidos a
aprovacao do Presidente da CMP;

Estabelecer e captar eficazmente as necessidades e exigéncias dos Clientes;

Aprovar 0S macroprocessos;

Aprovar os respetivos Procedimentos de Trabalho;

Aprovar os Objetivos Operacionais anuais;

Analisar os relatérios das Auditorias ao SG e respetivos Planos de A¢éo;

Nomear os Gestores e Dinamizadores;

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

3.4.4 Responsavel Operacional pelo Sistema de Gestédo

A DMGI é o responsavel operacional pelo SG, tendo como principais atribuicdes:

Coadjuvar o representante do Presidente da CMP para a gestao do SG;
Coordenar as atividades de implementagéo, manutencéo e melhoria do SG da CMP;
Coordenar as atividades dos Gestores do Sistema Integrado de Gestéo;

Verificar a Politica, os Objetivos e 0 MG antes de os submeter & aprovacéo do Presidente da CMP;
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Dinamizar a atualizagcdo do Manual de Gestdo e dos macroprocessos transversais;

Preparar, em conjunto com os Dirigentes das UO e respetivos Gestores do Sistema Integrado de
Gestéo, o Programa de Auditorias, assegurar a sua execuc¢ao e interface com a entidade certificadora;
Analisar e reportar a Diretora Municipal de Gestéo de Pessoas e Organizagao os relatorios relativos ao
funcionamento do SG;

Propor ac6es de melhoria e dinamizar a respetiva implementacéo;

Elaborar o documento de Revisdo do SG (Relatdrio de Reviséo pela Gestao).

Dirigentes das Unidades Orgénicas

Avaliar os dados relativos ao SG e aprovar os contributos da respetiva UO para o Relatério de Revisao
pela Gestéo;

Preparar o Plano de Atividades;

Participar na elaboracdo dos macroprocessos, processos, procedimentos, instru¢cdes de trabalho,
manuais e impressos;

Analisar o Programa de Auditorias;

Dinamizar a implementacdo e a melhoria do SG, promovendo o envolvimento de todos os
Trabalhadores;

Dinamizar o tratamento das ndo conformidades e a tomada de ac¢des corretivas que evitem a repeticédo
de problemas e de a¢bes preventivas que evitem a sua ocorréncia (Tratamento de Ocorréncias);
Propor os Objetivos Operacionais anuais (que funcionam como operacionalizacdo da Politica de
Gestdo), realizar a sua monitoriza¢&do e propor ajustes e corre¢des, quando necessario;

Analisar os resultados das auditorias ao SG e das auditorias aos processos e propor acdes de corre¢ao
e melhoria que entenderem adequadas;

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

Assegurar a recolha, o tratamento e a andlise dos indicadores de performance da UO;

Articular com a Direcdo Municipal de Gestédo de Pessoas e Organizacdo (DMGPOQO) a caraterizacao dos
postos de trabalho da respetiva UO;

Coadjuvar a Divisdo Municipal de Seguranca e Saude no Trabalho (DMSST) na identificacdo e
comunicacao de situacgdes irregulares em matéria de SST e de incidentes nas diversas UO;

Colaborar com a DMSST e DMGI na definicdo de medidas preventivas e corretivas na area de SST, e
dinamizar a respetiva implementagéo;

Participar no Conselho de Gestéao.

3.4.6 Gestores do Sistema Integrado de Gestéo

Em estreita articulacdo com o Responsavel do Macroprocesso da Unidade Orgénica (UO):
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Assegurar a criacdo/revisdo de macroprocessos e processos da respetiva UO, bem como da demais
informac&@o documentada (procedimentos de trabalho, instru¢des de trabalho, manuais operacionais e
impressos);

Garantir o registo, acompanhamento, monitorizacao e conclusédo das ocorréncias e planos de acao;
Assegurar a elaboracao/atualizagdo da Andlise de Contexto e Gestédo do Risco;

Recolher contributos da respetiva UO para o relatério da revisdo pela gestdo e outros documentos
estratégicos;

Garantir o registo e a atualizagdo do Balanced Scorecard (BSC) da respetiva UO;

Participar na manutencéo e gestédo dos recursos de monitorizagao e de medi¢cdo (RMM);

Garantir o acompanhamento do Sistema de Gestdo Ambiental (conformidade legal, aspetos ambientais,
simulacros e emergéncias ambientais);

Acompanhar Auditorias Internas e Externas ao SG;

Assegurar a articulacdo entre a DMGI e a sua UO.

Gestores da Seguranga e Saude no Trabalho

Colaborar com a DMSST na implementagdo, manutencéo e a melhoria continua do SG em matéria de
SST,

Coadjuvar a DMSST na identificacdo e comunicagao de situacdes irregulares em matéria de SST e de
incidentes nas diversas UO;

Colaborar com a DMSST na definicdo de medidas preventivas e corretivas na area de SST, e dinamizar

a respetiva implementacao.

Gestores de Reclamagdes

Garantir a rececao e registo das reclamacdes recebidas por todos os canais de atendimento, Livro de
Reclamacdes ou encaminhadas pelas UO;

Assegurar a analise e o enquadramento de todas as exposi¢des no conceito de reclamacéo, e realizar
0 seu registo na aplicacdo de gestéo, para monitorizacao.

Garantir o encaminhamento das exposi¢des nao classificadas como reclamacdes as UO competentes
para iniciar 0s processos respetivos.

Assegurar o encaminhamento de reclamacdes da competéncia das Empresas Municipais e/ou outras
entidades, e dar conhecimento ao Municipe.

Recolher os contributos das UO envolvidas na reclamacéo;

Elaborar informagfes técnicas e propostas de resposta a reclamacao, submetendo-as a despacho
superior;

Garantir o cumprimento do prazo de resposta as reclamagfes e comunicar as respostas as partes
interessadas;

Registar e acompanhar as acdes de melhoria e avaliar a sua implementacéo e eficacia;
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Identificar padrdes ou focos de problemas e colaborar com os servigos municipais ha implementacéo
de acBes corretivas ou de melhoria;

Promover formagéo interna para capacitar os dinamizadores de reclamacdes;

Atualizar de forma continua os procedimentos de trabalho relacionados a gestéo de reclamacdes, em
colaboracdo com os servicos municipais.

Realizar verificagBes internas peridédicas nos processos para garantir a sua conformidade com os
procedimentos estabelecidos.

3.4.9 Dinamizadores do Sistema Integrado de Gestdo

Em articulagdo com o Gestor:

Assegurar a criagdo/revisdo de macroprocessos e processos da respetiva Unidade Orgéanica (UO);
Promover a sustentabilidade do SG, ao assegurar a criagdo/revisdo de macroprocessos € processos
da respetiva UO, bem como da demais informacéo documentada, tais como procedimentos de trabalho,
instrucdes de trabalho, manuais [operacionais] e impressos;

Garantir o registo, acompanhamento, monitoriza¢@o e conclusao das ocorréncias e planos de acéo;
Assegurar a elaboracao/atualizacdo da Andlise de Contexto e da Gestéo do Risco;

Recolher contributos da respetiva UO para documentos estratégicos;

Apoiar no acompanhamento do Sistema de Gestdo Ambiental (conformidade legal, aspetos ambientais,
simulacros e emergéncias ambientais);

Assegurar a articulagdo entre a DMGI e a sua UO.

3.4.10 Dinamizadores da Seguranga e Saide no Trabalho

Em articulagdo com o Gestor:

Colaborar com a DMSST na implementacdo, manutencgéo e a melhoria continua do SG em matéria de
SST,;

Coadjuvar a DMSST na identificacdo e comunicacgdo de situacdes irregulares em matéria de SST e de
incidentes nas diversas UO;

Colaborar com a DMSST na definicdo de medidas preventivas e corretivas na area de SST, e dinamizar

a respetiva implementacéo.

Em caso de auséncia dos Gestores do SG e SST ao servi¢o, o respetivo Dinamizador fica responsavel pela sua
substituicéo.
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3.4.11 Dinamizadores de Reclamagdes

Em articulagdo com o Gestor:

Garantir a rececao, registo e encaminhamento das reclamacdes recebidas na Unidade Organica para
o Nucleo de Reclamacdes (NR);

Garantir o encaminhamento das exposi¢des néo classificadas como reclamacgfes as UO competentes
para iniciar 0s processos respetivos.

Assegurar o encaminhamento de reclamacgdes da competéncia das Empresas Municipais e/ou outras
entidades, e dar conhecimento ao Municipe.

Elaborar os contributos solicitados pelo Nucleo de Reclamacdes e cumprir o prazo definido para esse
efeito;

Validar com o superior hierarquico os contributos para a resposta;

Identificar e validar, superiormente, as acées de melhoria para evitar novas reclamacdes;

Identificar padr6es ou focos de problemas e implementar agdes corretivas ou de melhoria para prevenir
reclamacdes sobre 0 mesmo assunto;

Solicitar formac¢é&o interna sempre que necessario para capacitacdo no tratamento de reclamacdes;
Colaborar na atualizagédo dos procedimentos de trabalho relacionados & gestédo de reclamacdes, em

parceria com o Nucleo de Reclamagoes.

3.4.12 Todos os Trabalhadores

Participar na implementacao, na manutenc¢éo e na melhoria do SG cumprindo as varias atividades que

Ihes estdo incumbidas nesse dominio e que estéo descritas na documentagéo do SG.

3.5 SISTEMA DE CONTROLO DA INFORMAGAO DOCUMENTADA DO SISTEMA DE GESTAO

A estrutura documental € uma representacao hierarquica e funcional dos documentos que integram o SG.

A estrutura documental definida e utilizada pela CMP, no &mbito do SG, é a seguinte:
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—

Legislagdo
(Diretivas, Leis, Decretos-lei,
Portarias, Despachos...)

* Materializa aideologia fundamental da CMP em beneficio dos cidadaos

+ O que a CMP pretende ser e ambiciona alcancar paraa cidade do Porto

Objetivos * Estabelece e define objetivos & opcdes estratégicas do Municipio e que estao plansados em
Normas Estratégicos documentos estruturais de atuacdo (planos de atividades e orcamento)
= NPENISO 9000
« NPENISO19011
« NPENISO 9001
- NP4427
= NPENISO 14001
* 1SO45001
- NP4552
- 15022320 ) ) o )
NPISO 37001 respetivos elementos e metodologias de monitorizagio e de melhoria

« NPISO 10002

* Compromisso explicito da gestdo de topo sobre o SG a melhoria continua da sua

eficacia

+ Descreve a estrutura e a organizacao geral do SG e outros sistemas da CMP,

« Atividades principais que desenvolvem e veiculam estratégias e politicas

* Documentos obrigatérios determinados pelos requisitos das normas NP EN
ISO 9001, NP 4427, NP ISO 45001, NP EN ISO 14001, NP 4552, ISO 22320, NP
1SO 37001, NP 1SO 10002,

Documentos Externos

Procedimentos de Trabalho / Instruges de * Descricao detalhada dos métodos e suporte de trabalho,
operacionalizando atividades e tarefas, definindo responsabilidades e

Trabalho / Manuais Operacionais
fluxos

Outros documentos de planeamento * Outra documentagdo que suporta programagdes e planos setoriais
dasUO

* Suportes informaticos ou em papel que registam as
Registos - Impressos, formularos, modelos,... realizacdes, acdes e dados do sistema e que evidenciam as
praticas e os desempenhos

llustracdo 15 — Piramide Documental da CMP

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

- Regulamentos
Politicas e Normas -Ordens de Servico

(Regulamentagao da - Acordos da CMP
CMP) - Normativas Internas

- Despachos/Deliberacoes
- Comunicacdes de Servico

Executivo €

|
I
I
G.. Diretor
I
I

Macroprocessos de <€ T Municipal
Gestao oU Manual de Gestao
DMGI |€ (MG)
| R
C I 3
Macroprocessos | @
orientados para o Cliente 2
©
___________ Macroprocessos / =
Processos
S ..
Macroprocessos de
Suporte
DMP Tipo de NOde
Macroprocesso Processo  documento Ordem
e I T RN
DMDU
G 01 o1 MO 01
> DMSI| C 02 02 PT 02
S IT
_ IMP
- - MIN

llustragdo 16 — Estrutura e Hierarquia do Fluxo Documental do SG
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3.5.1 O Portal de Gestao Integrada

A estrutura documental acima apresentada € gerida consoante o definido no processo de “Gestdo da
Informacdo Documentada”, pertencente ao macroprocesso G04 - Sistema de Gestdo e Melhoria, sendo

suportada por um aplicativo de gestdo documental especifico, o Portal de Gestéo Integrada (PGI).

3.6 EDICAO E MONITORIZACAO DO SG

Os métodos e ferramentas de monitorizagdo e medi¢édo do SG estéo definidos no sentido de compatibilizar o
ambiente formal, legal e regulamentar em que se insere a administragéo publica e que contempla dados legais
de planeamento e elementos de registo e analise de dados de execucao e desempenho, conforme o ilustrado
de seguida.

GOP (PPI, PAR) Mapa Estratéqgico
Orgamento CMP CMP

Documentos Estratégicos
Regime Orginico

do Municipio analisados
pelo Presidente

2
1]
n
—
(]
>
7]
c
o

=
n
@

0
O
[u]
—
(]
o8

@]

Orcamento UO

Mapa de Pessoal T T

Carta de Missio
SIADAP

Quadros de

Indicadores

llustragdo 17 — Esquema de Medigcao e Monitorizacdo na CMP

3.7 REVISAO PELA GESTAO

Com uma frequéncia minima anual, é realizada a Reunido de Revisdo do SG que envolve o Conselho de
Gestao, conforme definido no Processo G04-01 - Responsabilidade da Gestdo e Melhoria Continua e de
acordo com os impressos G04-01-IMP-02 Revisao pela Gestao e G04-01-IMP-10 Contributos para o Relatério

de Revisdo pela Gestéao.
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3.8 CONSELHODE GESTAO

3.8.1 Composigdo

E constituido pelos Diretores Municipais e Equiparado e presidido pela Diretora Municipal de Gestdo de
Pessoas e Organizagéo.

3.8.2 Objetivos

Analisar e avaliar o Relatério de Revisdo pela Gestéo e os planos de agéo resultantes da Revisdo do
SG;

Definir acdes corretivas, preventivas e/ou de melhoria a implementar;

Registar em ata a eficacia e a eficiéncia do SG da CMP.

3.8.3 Periodicidade

O Conselho de Gestéo retine anualmente, para andlise do Relatorio de Revisdo do SG. Esta agdo ocorrera,

preferencialmente, em abril, para que coincida com as atividades de planeamento e de desempenho da CMP.
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3.9 MATRIZ MACROPROCESSO/ ESTRUTURA ORGANICA

Dire¢des Municipais ou equiparadas

Presidente

Gestdo

Cliente

Macroprocesso

Suporte

Porto.

GO1

G02

GO03

Go4

GO05

G06

co1

Cco2

co3

co4

Co5

Co6

co7

cos

Cco9

C10

c11

C12

C13

C14

C15

Cie

Cc17

So1

S03

S04

S05

S06

S07

S08

S09

S10 | s11 = s12  si13

Diregdo Municipal da Presidéncia

Dire¢do Municipal de Cultura e Patriménio

Policia Municipal

Diregdo Municipal de Servigos ao Municipe

Diregdo Municipal de Sistemas de
Informagdo

Diregdo Municipal de Gestdo de Pessoas e
Organizagdo

Dire¢do Municipal de Servigos Juridicos

Servigo Municipal de Proteg&o Civil

Regimento de Sapadores Bombeiros

Dire¢do Municipal de Recursos Financeiros

Diregdo Municipal de Desenvolvimento
Urbano

Dire¢do Municipal de Educagdo
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Departamento Municipal de Planeamento e
Gestdo Ambiental

Gestao

Cliente

Suporte

Porto.

GO1

G02

GO03

G04

GO05

GO06

co1

Cco2

Cco3

co4

Co5

Co6

co7

cos

C09

C10

C11

C12

C13

C14

C15

Cl6

C17

S01

S03

S04

S05

S06

S07

S08

S09

S10 | S11 | Ss12 @ si13

Departamento Municipal de Espagos Verdes
e Gestdo de Infraestruturas

Departamento Municipal de Protegdo de
Dados

Departamento Municipal de Promog&o de
Satde e Qualidade de Vida e Juventude

Departamento Municipal de Atividades
Econémicas

Departamento Municipal de Economia

Departamento Municipal de Fiscalizagdo

Departamento Municipal da Mobilidade

Departamento Municipal do Espago Publico

Departamento Municipal de Coesdo Social

Departamento Municipal de Turismo e
Internacionalizagdo

Legenda: @ Responsavel principal
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3.10 SIGLASE DEFINIGOES

Sigla Designacgéo

BSC Balanced Scorecard

CMP Céamara Municipal do Porto

Cl Correcao Imediata

DMDU Dire¢@o Municipal de Desenvolvimento Urbano

DMGI Diviséo Municipal de Gestéo Integrada

DMGPO Dire¢@o Municipal de Gestédo de Pessoas e Organizacao
DMP Dire¢@o Municipal da Presidéncia

DMRF Direcdo Municipal de Recursos Financeiros

DMSI Direcdo Municipal de Sistemas de Informacéo
DMSST Divisédo Municipal de Seguranca e Saude no Trabalho
EN Norma Europeia

GP Gestéo de Pessoas

GOP Grandes Opcdes do Plano

IMP Impresso

ISO Organizacéo Internacional de Normalizagéo

IT Instrucéo de Trabalho

MG Manual de Gestéo

MO Manual Operacional

MIN Minuta

NR Nucleo de Reclamacgdes

PA Plano de Ac¢do

PAR Plano de Atividades Relevantes

PDCA Ciclo de Melhoria Continua (Plan-Do-Check-Act)

PGI Portal de Gestao Integrada

PMEPC Plano Municipal de Emergéncia de Protecgédo Civil

PPI Plano Plurianual de Investimento

PT Procedimento de Trabalho

SG Sistema Integrado de Gestao

SGA Sistema de Gestdo Ambiental

SIADAP Sistema Integrado de Avaliacdo de Desempenho na Administracdo Publica
SIOPS Sistema Integrado de Operacdes de Protecdo e Socorro
SST Seguranca e Saude no Trabalho

uo Unidade Orgénica
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