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1. INTRODUCAO

A XZ Consultores SA, desde 1992 tem assumido um papel preponderante como Consultora em Gestdao Empresarial, sendo o Sector Publico um dos que tem constituido um dos principais
focos da intervengao da XZ, por exemplo, em termos de Implementagdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade.

Efetivamente, um conjunto muito significativo de organiza¢des do sector Publico, ja estdo certificados pela Norma NP EN ISO 9001:2008, algumas dos quais onde a XZ Consultores teve o
prazer de intervir como entidade consultora, tais como, a Camara Municipal de Guimardes, Camara Municipal de Evora, Cimara Municipal de Tavira, CAmara Municipal dos Arcos de
Valdevez, Camara Municipal de Amares, Camara Municipal de Cinfdes, Camara Municipal de Estremoz todas elas ja com o Sistema de Gestao de Qualidade Certificado, pela norma NP EN
ISO 9001:2008. A XZ Consultores esta também, neste momento, a intervir num conjunto de Camaras que se encontram em processo de Implementacdo da norma NP EN ISO 9001:2008,
tais como Camara Municipal de Valenga, Camara Municipal de Caminha, Camara Municipal de Cinfdes, Camara Municipal de Terras de Bouro, Camara Municipal de Vila Pouca de Aguiar,
Camara Municipal de Barcelos etc.

Relativamente a Entidades que interveio no dominio da distribuicdo de Agua, conforma-se que a XZ Consultores interveio, ou esta a intervir nas seguintes Organizacdes: Agere, Aguas do
Ava, Aguas do Minho e Lima, Aguas do Mondego, Aguas do Noroeste, Aguas de Trds - os Montes, ....

A experiéncia obtida nas interveng&es acima referidas permitiu-nos melhorar continuamente as nossas competéncias, factor fundamental para a qualidade do servigo que prestamos.
Acreditando nas ferramentas de Gestdao que Implementa, a XZ Consultores esta ela propria certificada pela Norma NP EN ISO 9001:2008.

Feita assim, uma breve apresentacdo da nossa Organizacdo e da nossa experiéncia no sector da Implementacdo de Sistemas de Gestdo no Sector Publico e na sequéncia das
informacdes proporcionadas, as quais desde ja agradecemos, a XZ Consultores SA apresenta de seguida uma proposta, cujos objectivos, metodologias de intervengdo e respectivos

honorarios sdo definidos de seguida.
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2. OBIECTIVOS
Desenvolver um conjunto de ac¢des de consultoria e formagdo, de forma a proporcionar uma eficiente concepgdo e implementagao do Sistema de Gestdo da Qualidade na Camara

Municipal de Ponte da Barca, de acordo com os requisitos decorrentes da NP EN ISO 9001: 2008 nos seguintes dominios:

Este processo tem como principais objectivos os seguintes:

= Conceber e implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade de acordo com os requisitos decorrentes do referencial definido e obter a sua certificacdo, no ambito a seguir

referido tendo em consideragdo a estrutura organizacional do Municipio.

= Gestao e realizagdo das atividades no atendimento FrontOffice da autarquia;
= Realizacdo do expediente, tais como classificagdo e encaminhamento dos mesmos;

= Gestao e realizagdo das atividades da secretaria;

= Promover as melhorias organizacionais decorrentes da implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, em particular as decorrentes da adequada identificacdo e

definicdo dos processos e formalizacdo e implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade;

= Proporcionar as competéncias necessdrias aos elementos das organizagdes para participarem na concegdo e implementa¢do do

Sistema de Gestdo da Qualidade assim como na continua melhoria da sua eficiéncia e eficécia;

A nossa proposta inclui também:

= Apoio na identificacdo e interpretacdo da legislagdo aplicavel em termos da qualidade dos produtos
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3. PrAazos

A XZ Consultores prop&e-se intervir durante o periodo de Doze Meses.

4. RESPONSABILIDADES

4.1. RESPONSABILIDADES XZ CONSULTORES

As responsabilidades da XZ Consultores sdo as seguintes:

1. Assumir-se como parceiro do cliente face aos objectivos acordados;

2. Gerir técnica e organizacionalmente as actividades enquadradas no ambito desta
proposta;

3. Analisar e responder a toda e qualquer reclamagdo do cliente;

4. Monitorizar a satisfacdo do Cliente;

5. Informar o cliente das principais alteragdes verificadas nas Normas NP EN ISO 9001:2008,

NP 4397 e NP EN ISO 14001.
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Sistemas de Gestio

Ser cliente de XZ Consultores proporciona-lhe também os seguintes direitos:
= A XZ Consultores assumird os custos de uma segunda auditoria se a organizagdo ndo obtiver a certificagdo na sequéncia da primeira e a responsabilidade for da XZ Consultores;
= A XZ Consultores compromete-se a devolver todas as verbas recebidas durante os primeiros dois meses se a sua interven¢do nio responder ao acordado contratualmente;
= A XZ Consultores proporciona um desconto de 15% no custo das ac¢bes de formagdo presenciais e 20% no custo das ac¢des e-learning, durante o periodo de Intervengdo da XZ
Consultores.

= Utilizagdo da biblioteca da XZ Consultores gratuitamente.

4.2.  RESPONSABILIDADES DO CLIENTE
Constitui responsabilidade do cliente:
= Disponibilizar os recursos exigidos pelo Sistema de Gestdo da Qualidade;
Definir as suas politicas e estabelecer os seus objectivos;
Cumprir o acordado nos Planos de Actuagdo e nas Reunides;
Procurar melhorar continuamente as suas competéncias face as exigéncias do Programa;

Disponibilizar os recursos necessarios a Implementacdo e Melhoria do Sistema de Gestdo de Qualidade;

4 4 3 4 4

Aprovar e divulgar eficientemente os documentos elaborados;
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5. FORNECIMENTO DO SERVICO

A seguir apresenta-se o Plano de Actuagdo genérico, a desenvolver durante o periodo de Doze Meses, plano este que é pormenorizado de acordo com o Ponto 9 desta Proposta.

Objectivo e descrigdo desta actividade:
Com o propdsito de mobilizar toda a Direcgdo dos Servigos em torno do Programa de Implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, efetuar-se-a no

inicio uma ac¢do de Informacgdo sobre as principais caracteristicas da NP EN 1SO 9001:2008.

Actividade 1 Nesta mesma actividade serdo efectuadas ac¢des de informagdo com o mesmo objectivo para todos os colaboradores e com o propdsito de divulgar,
Realizagdo de Acgbes de implementar e melhorar o Sistema de Gestdo da Qualidade.
Informagao
Resultados esperados desta actividade:
Na sequéncia desta actividade os vossos colaboradores deverdo ficar consciencializados para a importancia da sua fungdo para a
melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade, assim como das suas atribui¢des e metodologias a utilizar.
Objectivo e descri¢do desta actividade:
Actividade 2 O objectivo desta actividade é conceber a estrutura documental do Sistema de Gestdo da Qualidade, a qual tera em consideragao o Sistema de Informagdo em
ividade

vigor, caso exista.
Andlise e redefinicao da
Nesta actividade analisar-se-a e definir-se-a a Estrutura documental do Sistema de Gestdo da Qualidade, assegurando-se a analise da estrutura documental ja
Estrutura documental
elaborada.
do Sistema de Gestdao

da Qualidade.
Resultados esperados desta actividade:

Estrutura Documental definida, assegurando-se o cumprimento dos requisitos normativos e a simplicidade e objectividade da documentacéo.
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Actividade 3
Identificagdo e
caracterizagdo dos
Processos
particularmente os

Processos Criticos

Identificagdo da
legislagao e

Regulamentagao

Objectivo e descrigdo desta actividade:
O propdsito desta actividade é promover a definicdo e divulgacdo da Politica da Qualidade e identificar os Processos, assim como caracteriza-los de forma a:
= ldentificar as entradas de cada um dos processos;
= ldentificar as saidas de cada um dos processos;
= ldentificar as fases que o constituem;
=

Definir os Donos dos Processos.

E também objectivo desta actividade:
= Estimular, apoiar as Camaras e identificar a legislagcdo e regulamentagdo aplicdvel aos seus servigos. a2
Resultados esperados desta actividade:

Modelo de Gestdo dos Processos definido e coerente com a cultura, politicas e objectivos, assim como com as exigéncias dos clientes e com a natureza dos

aplicavel Servigos.
Legislacdo aplicavel a Organizagdo identificada.
Objectivo e descrigdo desta actividade:
E objectivo desta actividade:
Actividade 4 = Definir os objectivos da qualidade para cada um dos processos e estabelecer o respectivo Plano de Acg¢do para cada um dos processos;
Definicdo dos = Apoiar a implementacdo do Plano de Accéo;
Objectivos da

Qualidade e Realizagdo
da Revisao do Sistema

de Gestao da Qualidade

= Avaliar os resultados decorrentes da Implementagdo do Plano de Acgdo.

b —

Resultados esperados desta actividade:

Objectivos do Servigo definidos, divulgados e geridos e coerentes com a politica da qualidade e com as exigéncias e expectativas dos clientes. E também

resultado desta actividade a revisdo do Sistema de Gestdo da Qualidade realizada.
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Actividade 5
Elaboragao e
implementagao dos
documentos do Sistema

de Gestao da Qualidade

Objectivo e descrigdo desta actividade:
E objectivo desta actividade estabelecer, documentar e implementar os documentos integrados no Sistema de gestdo da Qualidade.
A XZ Consultores apresentara um conjunto de metodologias para a elaboragdo dos principais documentos.

A Sequéncia dos documentos a elaborar e a Metodologia a utilizar sera definida com o Gestor da Qualidade, no entanto os principios de base sdo os seguintes:

Analise da Exigéncia Normativa a cumprir;
Andlise do Estado Actual;
Concepcao e elaboragdo do Documento;

Aprovacdo pela Direccdo do Servico;

Definigdo da Lista de Detentores do documento;

g 3 4 0 4 &

Definigao do Plano de Divulgagao. A
A metodologia a utilizar sera definida em coordenagdo com o Gestor da Qualidade, no entanto os principios de base sdo os seguintes:
Implementag¢do do Plano de Divulgagao;

Realizagdo das acgGes de formagdo consideradas necessarias face ao contetido do documento;

Realizagdo de Auditorias “Pedagdgicas”, de forma a analisar as praticas face ao documentado.

g 3 4 8

Melhoria do Contetddo do Documento.

Resultados esperados desta actividade:

Documentos estabelecidos por escrito, implementados, simplificados e adequados face a natureza e complexidade do Servigo dos processos e dos Servigos.
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Objectivo e descrigdo desta actividade:

E objectivo desta actividade definir e divulgar o Manual de Gestdo da Qualidade, no qual se insere uma pequena descri¢do de cada uma das Organizagdes

Actividade 6 objecto da presente intervengdo, do Sistema de Gestdo da Qualidade, assim como, a Politica da Qualidade.
Elaboracao do Manual
de Gestao da Qualidade Resultados esperados desta actividade:

Manual de Gestdo da Qualidade elaborado, aprovado, divulgado e implementado, o qual contém, por exemplo, a Missdo, os Valores e a Politica da Qualidade,

com base na qual se estabelecem os objectivos da qualidade.

Objectivo e descrigdo desta actividade:

E objectivo desta actividade analisar, definir e divulgar o Organigrama de cada uma das Organizaces objecto da presente intervencdo e as Descricdes de
Actividade 7
Fungdes de cada um dos seus colaboradores.
Elaboragcao do Manual

de Fungoes

o
AN

Resultados esperados desta actividade:

¥
Z\

Manual de Fungdes elaborado, aprovado, divulgado e implementado, o qual engloba, por exemplo, o organigrama do Municipio;
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Objectivo desta actividade:

Avaliar a eficacia e eficiéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Descrigao:
Actividade 8 No Cronograma apresentamos apenas o numero minimo de auditorias a realizar, manifestando a nossa disponibilidade para realizar mais algumas caso, em
Auditorias ao Sistema conjunto, se considere necessario realiza-las, de forma a melhorar a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade.
de Gestao da Qualidade As auditorias ao Sistema de Gestdo da Qualidade serdo realizadas de acordo com a metodologia prevista na norma NP EN ISO 19011.

Os resultados das auditorias sdo documentados no respectivo Relatério, o qual é distribuido aos sectores auditados, para que em conjunto com os consultores

e com o Gestor da Qualidade, possam definir e implementar o plano das acgdes correctivas e analisar a sua eficacia.

Resultados esperados desta actividade:

Resultados documentados resultantes da avaliagdo do Sistema de Gestao da Qualidade.

Objectivo e descrigdo desta actividade:

E objectivo desta actividade:

Actividade 9 = Definir Metodologia para a Avaliagdo da Satisfagdo e Insatisfagdo dos Clientes;
Definir o Modelo de = Implementar este Modelo de Avaliagdo;
Monitorizagdo da

= Estabelecer um Plano para Melhorar a Satisfagdo dos Clientes.
Satisfacao e Insatisfagao

dos Clientes
Resultados esperados desta actividade:

Satisfacdo e insatisfagdo dos clientes eficientemente monitorizada e ac¢gdes de melhoria implementadas na sequéncia da analise dos resultados.
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Objectivo e descrigdo desta actividade:

Actividade 10 Esta actividade engloba:
Acompanhamento da = Acompanhamento da Auditoria de Concessao;
auditoria de Concessao

e Anadlise do Relatdrio = Acompanhamento da decisdo do Organismo C
do Organismo
Certificador Resultados esperados desta actividade:

Camara Municipal certificada no ambito acordado.

= A Analise do Relatério da Auditoria de Concessdo, ou seja Preparacdo da Resposta;

ertificador.
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6. CRONOGRAMA DE ACTUAGAO

A seguir apresenta-se o Plano de Actuagdo genérico, a desenvolver durante o periodo de Doze Meses, plano este que é pormenorizado de acordo com o Ponto 5 desta Proposta.

" Meses
Actividades Acgles
T e

Acompanhamento da Auditoria de Concessdo e Analise do Relatdrio do Organismo
Certificador

Actividade 10

Actividade 9  Definir o Modelo de Monitorizagdo da Satisfagdo e Insatisfagao dos Clientes

Actividade 8  Auditorias ao Sistema de Gestdo da Qualidade

Actividade 7  Elaboracdo do Manual de Fungdes

Actividade 6  Elaboragdo do Manual de Gestdo da Qualidade

Actividade 5 Elaboragdo e Implementagdo dos Documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade

Definigdo dos Objectivos da Qualidade e Realizagdo da Revisdo do Sistema de Gestdo da

Actividade 4 Qualidade

Identificagdo e caracterizagdo dos Processos da Organizagao, particularmente os Processos

Actividade 3 Criticos. Identificacdo da legislacdo e Regulamentagdo aplicavel

Actividade 2  Analise e Redefini¢do da Estrutura documental do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Actividade 1  Realizagdo de Acgbes de Informacgdo
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7. CONsTITUIGAO DA EQUIPA DE CONSULTORES
Os consultores que participardo neste processo serao os seguintes1:
= Chefe de Projecto: Eng.2 Julio Faceira Guedes;

= Consultor em Gestdo da Qualidade: Eng.2 Pedro Calheiros;

8. ATRIBUICOES DO CHEFE DE PROJETO

Constituem atribui¢des do Chefe de Projeto:
= Coordenar a equipa de consultores envolvida definindo as responsabilidades de cada consultor;
= Definir as metodologias de intervencao;
= Estabelecer e avaliar os Planos de atuacdo;
= Gerir e responder as reclamacgdes do cliente;
= Mobilizar todos os envolvidos para a concretizacdo dos objetivos estabelecidos na proposta;

= Apoiar o cliente no estabelecimento das politicas e objetivos.

1a qualquer momento, ao longo do projecto, por mutuo acordo, a equipa de consultores podera ser alterada.
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9. PLANEAMENTO E CONTROLO DA INTERVENGCAO

Metodologia de De trés em trés meses, a XZ Consultores define “Ac¢Bes /Responsaveis /Prazos” para os proximos trés meses, nos respectivos Planos de Actuac¢do, os quais
Planeamento e solicitamos que sejam aprovados pela Geréncia ou pelo Gestor da Qualidade.
Controlo do Projecto No final desse periodo o Plano é analisado e definidas as ac¢des correctivas face aos desvios identificados.

10. ORGCAMENTO

= Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade:

(Treze Mil Euros) + IVA;

10.1. PROPOSTA DE FACTURACAO E CONDICOES DE PAGAMENTO

Propomos facturar os servigos prestados da seguinte forma:
1. 100% Do valor global dividido em 12 prestagdes mensais de igual valor;
2. O |IVA serd aplicado a taxa legal em vigor;

As facturas deverdo ser pagas a 60 dias da data de emissao.

11. PRAzO DE VALIDADE DA PROPOSTA

Esta proposta é valida durante Sessenta e Seis Dias Uteis apds a data da sua apresentacgao.
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12. GARANTIA DE QUALIDADE DO SERVICO A REALIZAR
A XZ Consultores assume que possui as competéncias e os recursos exigidos no ambito desta proposta e da respectiva intervengcdao. Sendo uma empresa certificada 1ISO 9001,
estabelecemos um conjunto de metodologias de intervengao, as quais sdo avaliadas, quer no ambito das nossas auditorias internas, quer pela APCER. Somos também uma empresa

preocupada com o meio ambiente, estando os nossos consultores consciencializados da necessidade de proteger o meio ambiente, minimizar o desperdicio de recursos, ...

13. DivuLGACAO DO NOME DA EMPRESA CLIENTE NA “LISTA DE CLIENTES XZ”
A XZ Consultores, SA reserva-se no direito de, caso ndo seja solicitado pelo cliente o contrario, e, em caso de adjudicacdo, divulgar o nome da empresa na “Lista de Clientes da XZ

Consultores”. Consulte a N/ lista de Clientes

14. ComPROMISSO DE CONFIDENCIALIDADE
A equipa de consultores, e todos os elementos da organizagdo de XZ Consultores, SA, comprometem-se a cumprir o conteido desta proposta nos prazos estabelecidos e com o rigor e a
competéncia exigida a um servigo desta natureza.

Mais nos comprometemos a manter informado o cliente sobre eventuais atrasos, ou obstaculos que possam impedir a prossecugdo dos objectivos que em conjunto pretendemos atingir.
A XZ Consultores, SA, garante respeitar rigorosamente a ética da Consultoria em Gestdo, pelo que quaisquer informacdes recolhidas durante o desenvolvimento do Projecto serdo
consideradas confidenciais.

Braga, 27 de Margo de 2015

N
(Julio Faceira Guedes)
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