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CAPITULO |

1. ESTRUTURA E GESTAO DO MANUAL DA QUALIDADE
1.1. PROMULGAGAO DO MANUAL DA QUALIDADE

Este Manual é o documento de referéncia para o Sistema de Gestao da Qualidade da Direcao-
Geral de Recursos Naturais, Seguranca e Servicos Maritimos (DGRM), de acordo com a norma NP
EN ISO 9001:2015.

Nele apresenta-se a Politica da Qualidade, a estrutura da organizacdo, a integracao dos
requisitos do SGQ na organizacao e as linhas de orientacdo, a abordagem por processos e o

pensamento baseado em risco, assim como a documentacao de suporte aplicavel aos processos.

A lideranca e o compromisso para o estabelecimento e coordenacao do SGQ sao da
responsabilidade do Diretor-Geral, com a colaboracao dos Subdiretores-Gerais, Diretores de

Servicos

Compete ao Diretor-Geral com a colaboracao das
Unidades Organicas, as quais compete envolver todos os colaboradores para a implementacao do
SGQ.

Cabe a DPEQ em

colaboracao com as UO, mantendo o Diretor-Geral informado sobre o resultado do desempenho

O Diretor-Geral da DGRM manifesta o seu comprometimento com a Qualidade dos servicos
prestados pela DGRM abrangidos pelo SGQ, principalmente a nivel de cumprimento dos
requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015 e outros requisitos aplicaveis, do rigor e da
independéncia bem como com a melhoria continua do desempenho da Organizacao e promulga a

presente edicao deste Manual da Qualidade.

As orientacoes que constam deste Manual sao vinculativas para todos os colaboradores da DGRM

no ambito das atividades abrangidas pelo SGQ.

1.2. OBJETIVO E AMBITO DO MANUAL DA QUALIDADE

O Manual da Qualidade da Direcao-Geral de Recursos Naturais, Seguranca e Servicos Maritimos
(MQ-DGRM) é um documento de apresentacao do seu Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) e visa

demonstrar o enquadramento da sua atividade no contexto da norma NP EN ISO 9001:2015.

M-DPEQ-11(0) \ L
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0 SGQ ¢é aplicavel a todas Unidades Organicas (UO) dentro das respetivas competéncias, cujas
atividades desenvolvidas afetam direta ou indiretamente a qualidade dos servicos prestados,

aplicaveis dentro do ambito determinado para o seu SGQ.

1.3. ESTRUTURA DO MANUAL DA QUALIDADE

O MQ-DGRM é elaborado no modelo de impresso M DPEQ-11 e encontra-se organizado em dez

capitulos.

e Capitulo I: relativo a estrutura e gestao do MQ, definido a metodologia para sua revisao,

distribuicao e registo de alteracoes/edicoes do Manual

e Capitulo Il: Estrutura Organizacional da DGRM, incluindo a Missao e a Visao a DGRM, o seu

organograma nominal, a descricao de funcdes e os contatos.

e Capitulo Ill: Sistema de Gestao da Qualidade, incluindo a identificacdo e descricao aos
processos (estratégicos/nucleares/de suporte) abrangidos pelo SGQ certificado; a
referéncia as Partes Interessadas, a fundamentacao as exclusoes da norma 1SO 9001:2015

e a estrutura documental do SGQ.

e Capitulo IV: Lideranca e comprometimento da Direcdo, integrando o compromisso da
gestao pela eficacia do SGQ e a melhoria continua, a Politica da Qualidade, a abordagem

com foco no cliente

e Capitulo V: Planeamento, que aborda os objetivos e o planeamento da qualidade, a

referéncia a Matriz de riscos e oportunidades.

e Capitulo VI: Gestao de recursos, incluindo a provisao de recursos, os recursos humanos,
as infraestruturas e o ambiente necessarios para a operacionalizacao das atividades e

processos

e Capitulo VII: Operacionalizacao, que aborda o planeamento e controlo organizacional, os
requisitos para os servicos, a comunicacao com o cliente, a integracao de novos servicos,

rastreabilidade, e a prestacao do servico.

e Capitulo VIII: Avaliacdo de desempenho, que engloba a monitorizacdao, medicao, analise

e avaliacao, as auditorias da qualidade e a revisao pela gestao

e Capitulo IX: Melhoria, integrando as melhorias decorrentes de nao conformidades e acao

corretiva, melhoria continua

e Capitulo X: Correspondéncia dos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015 com

M-DPEQ-11(0)
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1.4.REVISAO DO MANUAL DA QUALIDADE

O Manual da Qualidade da DGRM é revisto , sempre que necessario, com vista a sua
adequacao permanente, por exemplo, na sequéncia de auditorias internas e externas, alteracoes

organizacionais, alteracoes do ambito do SGQ ou revisao do SGQ pela gestao.

0 seu estado de atualizacao € assinalado pelo nUmero da edicao e respetiva data de emissao.

1.5. DISTRIBUICAO DO MANUAL DA QUALIDADE

O MQ-DGRM é disponibilizado a todos os colaboradores através da intranet em formato nao
editavel, sob a responsabilidade do Chefe de Divisao de Planeamento Estratégico e Qualidade.
Cabe a DIIS o controlo de acesso aos colaboradores, bem como a copia de seguranca, para
reposicao sempre que necessario. A copia disponibilizada eletronicamente é considerada

controlada até ao momento da sua impressao.

A edicao original em suporte papel encontra-se sob a responsabilidade da Divisao de Planeamento

Estratégico e Qualidade.

Caso se venha a verificar a necessidade de disponibilizacao externa do MQ-DGRM, salvo excecao,
sera sempre uma copia “nao controlada” e sujeita a autorizacao do Diretor-Geral.
Nota: Entende-se por Copia “Nao Controlada” um exemplar do MQ-DGRM que nado requer atualizacdo da

distribuicao sempre que é emitida uma nova edicao.

1.6. REGISTO DAS ALTERACOES E EDICOES

O registo das emissdes e das alteracoes de novas edicdes do MQ-DGRM sao da responsabilidade do
Chefe de Divisao de Planeamento Estratégico e Qualidade, sao assinaladas a cor Azul, passando a

cor Preto quando se adota a Edicao seguinte.

Sempre que ocorrerem novas edicoes ao MQ-DGRM, cabe ao Chefe de Divisao de Planeamento
Estratégico e Qualidade substituir na intranet, comunicar aos colaboradores via correio eletronico
a existéncia de uma nova edicao, bem como reter a edicao original obsoleta por um periodo

minimo de trés anos em local apropriado.

M-DPEQ-11(0)
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CAPiTULO Il

2. APRESENTACAO E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA DGRM
2.1. A ORGANIZACAO DGRM

A Direcao-Geral de Recursos Naturais, Seguranca e Servicos Maritimos foi criada em 2012 através
do Decreto-Lei n.° 49-A/2012, de 29 de fevereiro, em resultado da fusao do Instituto Portuario e

dos Transportes Maritimos, I. P. (IPTM) e da Direcao-Geral das Pescas e Aquicultura (DGPA).

Como consequéncia desta fusdao, a DGRM assumiu a quase totalidade das atribuicoes daquelas
entidades, acrescida de responsabilidades quanto a uma terceira area relativa ao ambiente e

sustentabilidade do mar.

Com o atual enquadramento legislativo, a DGRM assume, no setor das pescas, a responsabilidade
pela aplicacao da Politica Comum das Pescas através da gestao dos recursos naturais, da frota e
da coordenacao da fiscalizacao da atividade. A DGRM tem igualmente atribuicées no setor
maritimo-portuario, cabendo-lhe desempenhar a quase totalidade das responsabilidades de
Estado de bandeira, no que respeita a seguranca e protecao maritimas e a certificacdao de
embarcacoes e de maritimos. Assume também a responsabilidade do desempenho de tarefas de
inspecao de navios no ambito do controlo pelo Estado do porto (Port State Control) e, no ambito

das funcoes de Estado costeiro.

Assume ainda as responsabilidades pela monitorizacdo da navegacao costeira bem como
responsabilidades na gestdao do planeamento e ordenamento do espaco maritimo, incluindo a

realizacao de obras de protecao portuaria nos portos de pesca.

0 SGQ
3.

A DGRM de forma a dar continuidade a sua Missao, identifica periodicamente a questdes externas
e internas que sejam relevantes para o seu proposito e sua orientacao estratégica, e que possam
afetar a sua capacidade para atingir os resultados pretendidos,

Para esse efeito sao tidas em
consideracao as questbes que resultam do enquadramento legal, tecnoldgico, os valores, a

cultura e o desempenho da propria organizacao.

Essas questdes sao identificadas pelas diferentes UO, e sao transmitidas pelos Diretores de Servico
ao Diretor-Geral e Subdiretores em reunides periddicas, aquando do acompanhamento do Plano
de Objetivos e de Atividades da DGRM.

M-DPEQ-11(0) \ L
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2.2. ORGANOGRAMA DA DGRM

Toda a estrutura organica da DGRM esta subordinada, direta ou indiretamente aos membros da
Direcao Superior (Diretor e Subdiretores-Gerais), obedecendo a sua organizacao interna ao
modelo de estrutura hierarquizada.
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FIGURA 1 - ORGANOGRAMA

Através da Figura 1 verifica-se que a DGRM é constituida por:

» Cinco direcdes de servicos com competéncias nucleares: Direcao de Servicos de
Administracao Maritima (DSAM), Direcao de Servicos de Inspecao, Monitorizacao e Controlo
das Atividades Maritimas (DSMC), Direcdo de Servicos de Ambiente Marinho e
Sustentabilidade (DSAS), Direcao de Servicos de Recursos Naturais (DSRN) e a Direcao de

Servicos de Planeamento, Informacao e Estruturas (DSPIE);

> Duas direcoes de servicos com competéncias no suporte a atividade: Direcao de Servicos

de Administracao Geral (DSAG) e a Direcao de Servicos Juridicos (DSJ);

M-DPEQ-11(0)
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» Trés Divisdes de suporte a atividade: Divisao de Aplicacoes de Negocio e Fiscalizacao
(DANF), Divisao de Tecnologias do Centro de Controlo do Mar (DTCMAR) e Divisao de

Informatica e Infraestruturas de Suporte (DIIS)

> Uma Divisdao de suporte a gestao estratégica e qualidade: Divisao de Planeamento
Estratégico e Qualidade (DPEQ);

» Uma Divisao de suporte a estatistica: Divisao de Estatistica e Analitica da Economia Azul
(DEAEA)

2.2.1. RECURSOS HUMANOS DA DGRM

As direcdes de servicos sao dirigidas por um Diretor de Servicos, os quais reportam diretamente
ao Diretor-Geral ou Subdiretores-Gerais de acordo com o Organograma apresentado na Figura 1.
Adicionalmente, cada uma das direcdes de servicos possui divisdes, as quais sao lideradas por

Chefes de Divisao que reportam ao Diretor de Servicos da respetiva unidade organica.

A DPEQ, a DANF, a DTCMAR, DEAEA e a DIIS reportam diretamente a Direcao Superior, sendo estas
Divisdes lideradas pelo respetivo Chefe de Divisao. A DGRM conta com uma equipa de profissionais
com preparacao, experiéncia e competéncia técnica/comportamental adequada. Os
trabalhadores da DGRM exercem a sua atividade com forte integridade, espirito de equipa e

orientacao para a partilha de know-how.

2.2.2. CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

O conhecimento organizacional € o conhecimento especifico que resulta tanto da experiéncia
coletiva como da experiéncia individual das pessoas. Por forma a salvaguardar a organizacao da
perda de conhecimento adquirido, o DG determina como necessario que a informacao relativa aos
processos inerentes a execucao do servico seja retida em sistemas e rede partilhada, incluindo as
falhas ocorridas e informacdes provenientes dos clientes e partes interessadas externas. Esta

informacao retida é sujeita a backups diarios.

2.2.3. DESCRICAO DE FUNCOES DA DGRM

As atribuicoes das diversas unidades organicas da DGRM foram definidas através da Portaria n.°
394/2012, de 29 de novembro, e do Despacho n.° 9353/2019, de 16 de outubro, com as
alteracdes introduzidas pelo Despacho n.° 4099/2021, de 22 de abril e o Despacho n°
/DG/n°45/DG/2021, de 12 de novembro, e o Despacho n°47/DG/2022, de 26 de dezembro.

M-DPEQ-11(0) \ L
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Os descritivos de funcoes sao elaborados pela DGVRH em conjunto com o CDIV de cada UO.

Sempre que necessario, recolhe-se ainda os contributos dos técnicos.

A descricao de funcbes centra-se na tarefa/funcao e nao nas especificidades atribuidas a um(a)

determinado(a) técnico(a).

O Descritivo de funcdes inclui a informacao do M-DSAG-10 Descritivo Funcional.

O Descritivo de funcbes deve ser mantido atualizado face a eventuais alteracdes organicas ou

funcionais relevantes, como por exemplo, alteracao da Lei organica da DGRM e a integracao de

novos servicos. A sua revisao implica a elaboracao/aprovacao/divulgacao de acordo com as regras

estabelecidas no PT-DGRM-01 Controlo da Informacao Documentada.

2.2.4. CONTACTOS DA DGRM

Edificio Sede

Avenida Brasilia, 1449-030 Lisboa, Portugal
Telefone: +351 213 035 700

Fax: +351 213 035 702

E-mail: dgrm@dgrm.mm.gov.pt
Coordenadas GPS: 38°41°46°’ N, 9°13’31’ W

Divisao de Controlo do Trafego Maritimo

Avenida Eng.° Bonnevile Franco, 2770-058 Paco
de Arcos, Portugal

Telefone: +351 214 464 830

Fax: +351 214 464 839

Coordenadas GPS: 38°41°31’’ N, 9°17°54° W

Area Inspetiva dos Acores (Ponta Delgada)

Rua Eng.° Abel Ferin de Coutinho

9500 - 191 Ponta Delgada, Portugal

Apartado 40 - EC Vasco da Gama

Telefone: +351 296 085 074 (n.° provisorio)
E-mail: aiacores@dgrm.mm.gov.pt
Coordenadas GPS: 37°44°04°° N, 25°40°36’° W

Area Inspetiva do Sul (Sines)

Edificio Técnico da Administracao dos
Portos de Sines e Algarve SA

E-mail: aisul@dgrm.mm.gov.pt
Coordenadas GPS: 37°57'15"N, 8°52'43"W

M-DPEQ-11(0)

Edificio Satélite

Av. Dr. Alfredo Magalhaes Ramalho, n.° 1,
1495-165 Algés, Portugal

Telefone: +351 213 035 700

Fax: +351 213 035 701

Coordenadas GPS: 38°41°46’’ N, 9°13’50°’ W

Area Inspetiva do Norte (Leixdes)

Centro de Formacao do Porto de Leixoes
Av. da Liberdade
4450-718 Leca da Palmeira. Portugal.
Apartado 3039
Telefones: +351 229 983 441

+351 229 983 443
E-mail: ainorte@dgrm.mm.gov.pt
Coordenadas GPS: 41°11°18’’ N, 8°42’15° W

Area Inspetiva da Madeira (Funchal)

Galerias 5 de outubro

Rua 5 de Outubro, n.° 58-B, 2.° andar, sala 2
9000-079 Funchal, Portugal

Telefone: +351 291 226 284

E-mail: aimadeira@dgrm.mm.gov.pt
Coordenadas GPS: 32°38°59’’ N, 16°54°27"’ W
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2.3. MIssAO, VISAO E LINHAS DE ORIENTACAO ESTRATEGICAS
2.3.1. MissAo

A DGRM tem como missao o desenvolvimento da seguranca e dos servicos maritimos, incluindo o
setor maritimo-portuario, a execucdao das politicas de pesca, da aquicultura, da indlstria
transformadora e atividades conexas, a preservacao e conhecimento dos recursos marinhos, bem

como garantir a regulamentacao e o controlo das atividades desenvolvidas nestes ambitos.

2.3.2. Visho

Ser uma referéncia na transformacao digital da administracdo e nos servicos aos clientes.

CApiTuLO I

3. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE AMBITO DA CERTIFICACAO

Compete a DGRM as atribuicoes definidas no Decreto-Lei n.° 49-A/2012, de 29 de fevereiro.

Dentro dessas atribuicoes, o ambito do SGQ abrange as:

Atividades Operacionais do Estado de bandeira para a Certificacao de Maritimos e de Navios
Emissao de Cartas de Navegadores de Recreio
Credenciacao de Entidades Formadoras de Navegadores de Recreio
Inspecao a Navios Estrangeiros
Trafego Maritimo
Inspecao e Controlo da atividade da Pesca
Titulos de Utilizacao Privativa do Espaco Maritimo
Titulos de Atividade Aquicola
Meios Portuarios de Rececao de Residuos
Obras Maritimas de Protecao Portuaria
Licenciamento da Pesca Profissional®
Licenciamento da Pesca Ludica*

Atribuicao de subsidio a gasolina*

e em processo de certificacao

M-DPEQ-11(0)
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3.2. EXCLUSOES

Considerando a aplicacdo da norma NP EN ISO 9001:2015 no ambito do SGQ da DGRM, sao

considerados como exclusao os seguintes requisitos:

e Alinea f) do requisito 8.5.1 “Producdo e Prestacao do Servico”, por ndao ser necessaria a
validacdo e reavaliacao periddica da capacidade do servico atingir os resultados
planeados, uma vez que os resultados da prestacao do servico sao sempre validados

através de uma verificacao subsequente;

« Requisito 8.3 “Design e Desenvolvimento de Produtos e Servicos”, pelo facto de a DGRM
prestar os servicos que a Lei Organica lhe atribui, ndao tendo por esta razao qualquer

atividade de desenvolvimento.

3.3. PARTES INTERESSADAS

A DGRM procura gerir o relacionamento e a comunicacao com as partes interessadas consideradas
relevantes para o seu SGQ, de modo a compreender e satisfazer as suas necessidades e
expetativas (requisitos). As partes interessadas consideradas relevantes para o SGQ da DGRM

encontram-se

Aquando da revisao anual do SGQ pela Direcao, é revista a informacao acerca das Partes
Interessadas e dos seus requisitos relevantes, bem como a identificacdo de outras partes

interessadas a considerar no ambito do SGQ.

3.4. MODELO INTEGRADO DE GESTAO

0O SGQ da DGRM possui uma arquitetura de processos, suportados em Procedimentos de Trabalho

e Instrucoes de Trabalho. Os processos estao tipificados em:

Processos Estratégicos - Os processos estratégicos caracterizam-se por contemplar atividades
relacionadas com a definicao das orientacoes estratégicas, implementacao e monitorizacao do
SGQ, pelos meios de comunicacao, de monitorizacao e avaliacao de desempenho com vista a

tomada de decisdo e a melhora continua.
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Processos Nucleares - Os processos nucleares sao aqueles que diretamente respeitam as
atividades operacionais no ambito da prestacao do servico relacionados com as obrigacoes do
estado de bandeira (certificacao de navios e certificacao dos maritimos) e que acrescentam valor

percebido pelos clientes.

Processos de Suporte - Os processos de suporte dizem respeito as atividades relacionadas com

os recursos e infraestruturas necessarios ao funcionamento de toda a estrutura organizacional

da DGRM.
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3.5. DIAGRAMA DOS PROCESSOS

A interacao dos processos apresenta-se no Diagrama abaixo. Os processos sdao de abrangéncia a todas as atividades envolvidas no ambito do

Sistema de Gestao da Qualidade.

PROCESSOS ESTRATEGICOS

Definicao Estratégica e Sistema de Gestao da Qualidade da DGRM

Certificacdao de Maritimos Certificacio de Navios

Nautica de Recreio Inspecao a Navios Estrangeiros

Titulos - TAA e TUPEM Obras Maritimas de Protecao

Meios Portudrios de Rececao de Residuos

PROCESSOS DE SUPORTE

1

FIGURA 2 - DIAGRAMA DOS PROCESSOS*

*em processo de certificacao
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A DGRM efetiva a prossecucao dos seus processos através da efetivacdo dos mesmos. Assim,
indexado a cada processo, estdao associados Procedimentos de Trabalho que descrevem a
sequéncia de atividades e o modo de atuar. Todos os processos sao monitorizados
periodicamente através de indicadores de desempenho, sob a responsabilidade do Gestor de
Processo. A cada tipologia de processo € atribuido o respetivo Gestor de Processo, de acordo com
a Tabela 1.

TABELA 1 - GESTAO DE PROCESSO

Processos Gestor de Processo

Estratégicos Diretor-Geral e CDPEQ
Nucleares Diretor de Servicos
Suporte Diretor de Servicos e CDIV

Assim, ao Gestor do Processo incumbe proceder para que sejam tomadas todas as acdes
necessarias para assegurar que a eficacia e eficiéncia daquele sdao alcancadas, competindo-lhe
nomeadamente:
e Estabelecer os objetivos do processo;
e Avaliar a eficacia e o funcionamento do processo;
e Assegurar que os objetivos gerais do processo sao atingidos e definir os eixos de melhoria
do ano;
e Coordenar as atividades relacionadas com o processo, promovendo o empenho dos
envolvidos;
e Garantir a recolha de dados em funcao dos indicadores estabelecidos e avaliacao da
eficacia dos processos;
e Assegurar a implementacao das mudancas definidas (incluindo as resultantes da revisao do

processo).

3.6. DESCRICAO DOS PROCESSOS

Foram elaboradas fichas que refletem cada um dos processos do SGQ no M-DPEQ-74 - Fichas de

Processos.

Neste modelo de gestdo releva-se que as atividades e desempenho organizacional da DGRM se
centram na prossecucao das suas atribuicoes atendendo as expectativas dos clientes e outras
partes interessadas, num ambiente e pratica de melhoria continua, monitorizacao e controlo do

cumprimento dos planos e dos objetivos estratégicos e operacionais.

M-DPEQ-11(0)
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Através da ilustracao expressa-se ainda o desdobramento da Estratégia no modelo de gestao por
processos que permite a governacao quantificada dos mesmos, captando e consolidando
informacao que permite a monitorizacdo dos objetivos (estes, representam sequéncias e
interligacoes entre atividades principais que transformam entradas/solicitacoes/exigéncias no

cumprimento das mesmas).

O Modelo de Gestao Integrada que assenta no ciclo PDCA permite uma governacao sustentada em

informacao quantificada e suscetivel de monitorizacao.

Para orientar a DGRM no sentido da visao tracada, sao definidas linhas de orientacdo estratégica
que fica expressa em documentos de planeamento anual, designadamente o Plano de Atividades e
0 QUAR.

Envolvimento dos

Tralhadores

O/-
o .

Inovacao

Ferramentas Metodologias

FIGURA 3 - PDCA

Na DGRM, o ciclo PDCA esta orientado para fomentar a mudanca cultural e a inovacao
sustentadas no dialogo entre as UO. O envolvimento dos Trabalhadores e as ferramentas e

metodologias de melhoria permitem executar o ciclo PDCA.

A estrutura 1SO 9001:2015 deve ter um alinhamento com a estratégia da organizacao, incorporar a
abordagem PDCA e o pensamento baseado em risco, conforme se pode constatar na Tabela 2.
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TABELA 2 - ALINHAMENTO DA ISO 9001:2015 com o cicLo PDCA

REQUISITO ISO 9001:2015 ‘ PDCA

4. CONTEXTO DA ORGANIZAGAO

4.1. Compreender a organizagao e o seu contexto

4.2. Compreender as necessidades e expectativas das
partes interessadas

4.3. Determinar o ambito do sistema de gestdo da
qualidade

4.4. Sistema de gestao da qualidade e respetivos
processos

5. LIDERANCA
5.1. Lideranca e compromisso

5.2. Politica Fixar os objetivos e
P construir processos e

organizacao para
enderecar resultados ao
cliente e restantes Partes
Interessadas

6. PLANEAMENTO

6.1. AcoOes para tratar riscos e oportunidades

6.2. Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir
6.3. Planeamento das alteracoes

7. SUPORTES

7.1. Recursos

7.2. Competéncias

7.3. Consciencializacao

7.4. Comunicacao

7.5. Informacao documentada

8. OPERACAO
8.1. Planeamento e controlo operacional
8.2. Requisitos para produtos e servicos

8.4. Controlo dos processos, produtos e servicos de Implementar o planeado;
fornecedores externos D Executar

8.5. Producao e prestacao do servico

8.6. Libertacao de produtos e servicos

8.7. Controlo de saidas nao conformes

9. AVALIACAO DO DESEMPENHO
9.1. Monitorizacao, medicao, analise e avaliacao C
9.2. Auditoria interna

9.3. Revisao pela Gestao

Monitorizar e medir os
processos perante os
objetivos, incluindo a

eficacia, eficiéncia e risco

10. MELHORIA
10.1. Generalidades A
10.2. Nao conformidade e acao corretiva
10.3. Melhoria Continua

Acdes para incrementar
resultados

M-DPEQ-11 (0)
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3.7.REQUISITOS DA DOCUMENTACAO

A documentacao estabelecida visa a implementacao e funcionamento do SGQ. A estrutura

documental do SGQ da DGRM esta representada na Figura 4.

Objetivos Estratégicos

Missao
Visao

Politica da Qualidade

Manual da Qualidade

Processos

Manuais, Planos, Procedimentos e Instrugoes de Trabalho

Modelos, Registos e Formularios

FIGURA 4 - PIRAMIDE DOCUMENTAL DA DGRM

3.8.PASTA PARTILHADA DO SISTEMA DE GESTAO

A pasta partilhada do SGQ encontra-se na Intranet da DGRM com acessos iguais para todos os

utilizadores do Sistema. A pasta denomina-se “Qualidade” e encontra-se dividida em subpastas.
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CAPiTULO IV

4. LIDERANCA E COMPROMETIMENTO DA DIRECAO
4.1. COMPROMISSO DA GESTAO

A Direcao da DGRM assume a responsabilidade pela eficacia do SGQ e de promover a sua
melhoria, conforme determinado na Promulgacao do Manual do Sistema de Gestao da Qualidade
(Capitulo | deste Manual da Qualidade).

4.2. FOCALIZAGAO NO CLIENTE

A Direcao da DGRM assegura que os requisitos especificados pelo cliente, estatutarios e
regulamentares aplicaveis aos servicos sao determinados, compreendidos e consistentemente
cumpridos. O acompanhamento do cumprimento dos requisitos é feito através de reuniées com os
Diretores de Servicos e Chefes de Divisao, sendo sempre que necessario, determinados e tratados
os riscos e oportunidades relacionadas com a conformidade do servico e a capacidade de

melhorar a satisfacao dos clientes.

4.3.POLITICA DA QUALIDADE
A Politica da Qualidade integra também a missao da DGRM e é consubstanciada no seguinte:

“A DGRM - Direcdo-Geral de Recursos Naturais, Seguranca e Servicos Maritimos, tem como
missGo o desenvolvimento da seguranca e servicos maritimos, incluindo o setor maritimo-
portudrio, a execucdo das politicas de pesca, da aquicultura, da industria transformadora e
atividades conexas, a preservacdo e conhecimento dos recursos naturais marinhos, bem como

garantir a regulamentac@o e o controlo das atividades desenvolvidas nestes ambitos.

Enquanto servico do Estado e para a prossecucdo dessa missGo, o Sistema de Gestdo da
Qualidade visa a promocdo da melhoria continua, tendo como objetivo a satisfacGo das
necessidades dos seus clientes e demais partes interessadas,

e a protecdo dos direitos e interesses dos cidaddos.

Nestes termos, a politica da qualidade preconiza , @ modernizacéo e a melhoria dos
servicos prestados,

sendo para tal, estabelecidos os seguintes principios:
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e Promover a digitalizacdo, simplificacGo e desmaterializacdo dos procedimentos,
maximizando a eficiéncia dos servicos prestados e garantindo a seguranca da
informagdo, com vista a satisfacGo das necessidades dos clientes e demais partes
interessadas;

e Dinamizar a economia azul sustentavel;

e Promover a valorizacdo profissional dos trabalhadores, baseada no cumprimento de
objetivos, na formacdo, na inovacdo dos processos, no desenvolvimento pessoal e na
conciliac@o da vida profissional, familiar e pessoal.

e Auscultar de forma permanente as necessidades e expetativas das partes interessadas
relevantes procurando aumentar a satisfacdo das mesmas;

e Planificar e otimizar os recursos disponiveis;

e Cumprir os requisitos da norma NP EN I1SO 9001 e a melhoria continua da eficdcia do
Sistema de Gestdo da Qualidade;

e Cumprir os requisitos reqgulamentares aplicdveis a missGo da DGRM, nomeadamente,
das Convencoées Internacionais, da Legislacdo da Unido Europeia e Nacional, bem como
de todos os Normativos e Despachos internos;

e Concretizar o plano de atividades aprovado.

A DGRM assume a responsabilidade de avaliar, a intervalos regulares, a presente politica de
modo a garantir a sua permanente atualidade e adequabilidade, bem como a responsabilidade da

sua divulgacdo e compreensdo pelos trabalhadores.

E responsabilidade de todos os trabalhadores conhecer e aplicar os principios de gestdo da

qualidade expressos na presente politica.”
A DGRM disponibiliza a sua Politica da Qualidade através de placar dedicado na sua sede, edificio

Satélite e edificio do VTS, a pedido das partes interessadas e a sua publicacdao na pagina da

internet.
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CAPITULO V

5. PLANEAMENTO
5.1. OBJETIVOS DA QUALIDADE E PLANEAMENTO

Para suportar as intencées e os compromissos da Politica da Qualidade, sao determinados os
objetivos da qualidade, os quais estao associados aos Indicadores dos Processos do SGQ referidos

no PT-DGRM-02 e em consonancia com os objetivos estratégicos definidos no QUAR.
Os objetivos da qualidade sao estabelecidos anualmente aquando da revisao do SGQ pela gestao.

Para atingir os objetivos da qualidade, encontram-se definidos através dos Procedimentos de
Trabalho que suportam os processos do SGQ, as atividades, os responsaveis e 0s recursos
necessarios para a concretizacao dos resultados esperados. No caso de alteracdes organizacionais

que interfiram no SGQ os Procedimentos de Trabalho sao revistos.

5.2. Riscos E OPORTUNIDADES

Tendo em consideracao o contexto da organizacao e as necessidades e as expetativas das partes
interessadas, sao determinados os riscos e oportunidades que sao tratados para dar garantias de
que o sistema de gestao da qualidade da DGRM pode atingir os resultados pretendidos, aumentar

os efeitos desejaveis, prevenir ou reduzir os efeitos indesejados e obter a melhoria.

Os riscos identificados para cada um dos processos do SGQ encontram-se na Matriz de Risco e
Oportunidades (M-DPEQ-69). As acdes a empreender para tratar os riscos e as oportunidades

devem ser proporcionais ao impacto potencial na conformidade do servico prestado ao cliente.

No que refere as oportunidades, para prevenir ou reduzir os efeitos indesejaveis, quando estas
forem identificadas, quer através da realizacdo de auditorias, reclamacoes de clientes,
implementacdes de novas tecnologias, sao equacionadas as probabilidades das acées de melhoria

a implementar nao criarem novos riscos ou alterar a analise efetuado aos riscos ja identificados.

As oportunidades identificadas sao registadas e tratadas conforme o descrito no Procedimento de
Trabalho “Nao Conformidades, Acoes Corretivas e Melhoria” (PT-DPEQ-02).

Aquando da revisao do SGQ pela gestao de topo, sao analisados os riscos e oportunidades e, se

necessario, atualizada a Matriz de Riscos e Oportunidades.
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CAPITULO VI
6. GESTAO DE RECURSOS
6.1. PROVISAO DE RECURSOS

A DGRM determina e providencia os recursos necessarios para implementar, manter e

continuamente melhorar o SGQ.

6.2. RECURSOS HUMANOS

O pessoal com responsabilidades especificamente designadas no Sistema de Gestdao apresenta
competéncia e habilitacbes/qualificacoes, mantida pela formacdo e pela partilha de

conhecimentos.

6.3. INFRAESTRUTURAS

A DGRM mantem a infraestrutura necessaria para a operacionalizacao dos seus processos e para
obter a conformidade do servico prestado, no ambito o SGQ. E da responsabilidade da Divisao de
Infraestruturas (DIE) assegurar a funcionalidade das instalacées e dos equipamentos afetos a
DGRM. A eficiéncia do sistema informatico e das redes de comunicacao internas e externas dos

servicos compete a Divisao de Informatica e Infraestruturas de Suporte (DIIS).

6.4. AMBIENTE PARA OPERACIONALIZAGAO DOS PROCESSOS

A DGRM garante um conjunto de fatores para proporcionar o ambiente necessario a
operacionalizacao dos processos, tais como organizacdo do espaco fisico, temperatura,

iluminacao, entre outros.

CAPITULO VI
7. OPERACIONALIZACAO
7.1. PLANEAMENTO E CONTROLO OPERACIONAL

No ambito das atividades do SGQ, as areas operacionais, planeiam e controlam a prestacao do
servico tendo em consideracao a informacao e documentos fornecidos pelos clientes, a

legislacao aplicavel e a disponibilidade de recursos e meios adequados a realizacao do servico.
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O controlo operacional segue o descrito nos Procedimentos de Trabalho que suportam os

Processos Nucleares.

7.2. REQUISITOS PARA SERVICOS

Os requisitos dos servicos a prestar aos clientes estao determinados na legislacao e regulamentos.

As areas operacionais fornecem os servicos solicitados baseados:

* Nas informacdes e documentos fornecidos pelos clientes;

* No cumprimento com os requisitos legais, regulamentares e normativos aplicaveis.

A area operacional antes de fornecer o servico ao cliente certifica-se que estao reunidos todos os
elementos para a prestacdo do mesmo. Se necessario o cliente é esclarecido de quaisquer

divergéncias que existam entre o solicitado e as exigéncias regulamentares aplicaveis.

Quando os requisitos para o fornecimento forem alterados, cabe as Direcdes de Servicos e
Divisbes divulgar a informacao a

cabendo a esta Divisao proceder a sua disponibilizacao no portal institucional da DGRM.

7.3. COMUNICACAO COM O CLIENTE

A comunicacdo com os clientes é assegurada de forma a fornecer a informacdo necessaria a
realizacao do servico solicitado. Para obter retorno de informacao dos clientes relativamente aos
servicos fornecidos, sao efetuados inquéritos de avaliacao da sua satisfacao incluindo a recolha

de opinides, sugestdes e o tratamento de reclamacoes.

7.4. ALTERAGOES NA LEGISLACAO/REGULAMENTACAO APLICAVEL, INTEGRACAO DE NOVOS SERVICOS.

A publicacao de legislacdo ou regulamentacao na esfera de competéncias da DGRM é objeto de
analise do respetivo impacto (M-DPEQ-89) quer a nivel da estrutura organizacional, na definicao
de funcoes e responsabilidades como na estrutura documental do SGQ e nos processos geridos

pelas Unidades Organicas.

Face a publicacao de legislacdao e ou de regulamentacdo e, caso a Direcao Superior decida,
podera ser integrado novo servico no ambito do SGQ, ap6s a operacionalizacao das acdes e testes

necessarios para 0 novo servico.
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7.5. RASTREABILIDADE

Atendendo que existem atividades que requerem a utilizacao de equipamento de medicao, a
DGRM efetua a calibracao/verificacao desses equipamentos, visando a rastreabilidade dos

mesmos, garantido assim a conformidade da medicao.

7.6. CONTROLO DOS PRODUTOS E SERVICOS DE FORNECEDORES EXTERNOS

Os produtos e servicos considerados relevantes para o SGQ sao adquiridos a fornecedores
externos, cuja prestacao € avaliada anualmente, de acordo com requisitos previamente
estabelecidos e comunicados ao fornecedor no ambito do contrato, bem como a sua classificacao

de desempenho.

7.7. PRESTAGAO DO SERVICO

O controlo do fornecimento do servico encontra-se descrito nos Procedimentos de Trabalho
necessarios a realizacao da atividade. Conforme apropriado, utilizam-se Listas de Verificacao, por

forma a garantir a satisfacao dos requisitos da qualidade e regulamentares aplicaveis.

Se no decorrer da prestacao do servico se verificar que os documentos fornecidos pelos clientes
foram danificados, perdidos ou contenham dados inadequados para o fornecimento do servico, os

clientes sao informados da situacao, sendo retidos os registos da ocorréncia.

A entrega ao cliente dos documentos relacionados com o servico solicitado s6 é efetuada apos
terem sido verificadas a sua conformidade, conforme previsto nos Procedimentos de Trabalho

associados.

CAPITULO VI
8. AVALIACAO DO DESEMPENHO
8.1. MONITORIZACAO, MEDICAO, ANALISE E AVALIACAO

A metodologia de monitorizacao, analise e avaliacao necessarios para assegurar resultados
validos, encontra-se definida nos Procedimentos de Trabalho que suportam os processos do SGQ.
Para cada processo sao definidos indicadores que sao monitorizados, analisados periodicamente e
os seus resultados avaliados. Os resultados da analise e avaliacao sdo usados como entrada para a

revisao pela gestao.
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No que refere a percecao dos clientes sobre o grau em quem as suas necessidades e expetativas
foram satisfeitas, a mesma €é monitorizada através de inquéritos, cujas respostas sao
devidamente analisadas e os resultados avaliados, permitindo a identificacao de situacoes
desfavoraveis e oportunidades que desencadeiem acdes corretivas ou de melhoria nos processos a
DGRM.

8.2. AUDITORIA INTERNA DA QUALIDADE

Para avaliar o cumprimento dos requisitos da norma NP EN ISO 9001, a adequacao da politica da
qualidade, os procedimentos e instrucées de trabalho e a eficacia dos processos em alcancar os
objetivos, sao realizadas auditorias internas da qualidade em intervalos planeados, conforme

determinado em Procedimento de Trabalho especifico.

8.3. REVISAO PELA GESTAO

A direcao da DGRM analisa criticamente os resultados de avaliacao do desempenho do SGQ, a sua
eficacia, adequabilidade e alinhamento com a estratégia organizacional para decidir sobre a
necessidade de mudancas, acdes de melhoria e respetivos recursos. A metodologia e
periodicidade da revisao pela gestao encontram-se determinadas em Procedimento de Trabalho

especifico.

CAPITULO IX
9. MELHORIA
9.1. NAO CONFORMIDADE E ACAO CORRETIVA

Para as nao conformidades identificadas internamente ou externamente com origem no controlo
das saidas do processo ou servicos, auditorias internas ou externas e reclamacoes dos clientes,

sao definidas medidas para corrigir a ocorréncia, na medida aplicavel.

Para , sao analisadas as causas das nao conformidades e determinadas
as acoes corretivas adequadas. A metodologia de atuacao encontra-se definida em Procedimento

de Trabalho préprio.
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9.2. MELHORIA CONTINUA

A melhoria continua da eficacia do SGQ assegura-se através da aplicacao da politica da qualidade,
dos objetivos, dos resultados das auditorias, da analise dos indicadores, das acdes corretivas e da

revisao pela gestao.
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CAPITULO X

2015

CORRESPONDENCIA DOS REQUISITOS DA NORMA NP EN ISO 9001

10.

A Tabela 3 a seguir apresenta a correspondéncia dos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015 com os processos que caracterizam a atividade da

bito do SGQ.

, ho am

DGRM

TABELA 3 - CORRESPONDENCIA ENTRE PROCESSOS E REQUISITOS DA NP EN ISO 9001:2015
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REFERENCIAS E ABREVIATURAS

Despacho n.° 9353/2019, de 16 de outubro, alterado pelos Despacho n° 4099/2021, de 22 de abril
Despacho (DG) 45/2021, de 12 de novembro

Despacho (DG) 47/2022, de 26 de dezembro

Decreto-Lei n.° 49-A/2012, de 29 de fevereiro

Portaria n.° 394/2012, de 29 de novembro

Despacho n.° 22/DG/2018, de 3 de abril

Despacho n.° 21/DG/2018, de 29 de marco

Despacho n.° 19/DG/2018, de 7 de marco

NP EN ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestao da Qualidade - Requisitos

DGRM - Direcao-Geral de Recursos Naturais, seguranca e Servicos Maritimos
DSAG - Direcao de Servicos de Administracao Geral

DSAM - Direcao de Servicos de Administracao Maritima

DSAS - Direcao de Servicos de Ambiente Marinho e Sustentabilidade

DSJ - Direcao de Servicos Juridicos

DSMC - Direcao de Servicos de Inspecdo, Monitorizacao e Controlo das Atividades Maritimas
DSPIE - Direcao de Servicos de Planeamento, Informacao e Estruturas

DSRN - Direcao de Servicos de Recursos Naturais

DEAEA - Divisao de Estatistica e Analitica da Economia Azul

DIIS - Divisao de Informatica e Infraestruturas de Suporte

DANF- Divisao de Aplicacoes de Negocio e Fiscalizacao

DTCMAR- Divisao de Tecnologias do Centro de Controlo do Mar

DPEQ - Divisao de Planeamento Estratégico e Qualidade

MQ-DGRM - Manual da Qualidade da DGRM

SGQ - Sistema de Gestao da Qualidade

UO - Unidade Organica
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