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1 Introducao

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi apresenta, por meio deste documento, o seu Sistema
de Gestdao da Qualidade, que foi desenvolvido visando atender aos requisitos dos clientes e requisitos

regulamentares aplicaveis aos servigcos que presta.

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi adota a

Abordagem de Processo e apresenta as ligacdes dos processos da Norma NBR ISO 9001:2015:
Capitulo 4. Contexto da Organizagdo;
Capitulo 5. Liderancga;
Capitulo 6. Planejamento;
Capitulo 7. Apoio;
Capitulo 8. Operacao;
Capitulo 9. Avaliacdo de Desempenho;
Capitulo 10. Melhoria.

Esse modelo demonstra que os clientes desempenham um papel significativo na definicdo dos
requisitos como entradas necessarias para a realizacdo dos processos do negdcio. O monitoramento da
satisfacdo do cliente requer a avaliagdo de informacgdes relativas a sua percepg¢ado sobre o atendimento dos
requisitos. Ainda, as figuras dos Macroprocesso de cada escopo do Sistema de Gestdo da Qualidade da
Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi fornecem uma visdo macro do Sistema de Gestdo da Qualidade,
gue abrange todos os requisitos aplicaveis da NBR ISO 9001, porém ndo detalham os processos. O
detalhamento dos processos deste Sistema de Gestdo da Qualidade sera feito por meio de documentos do

SGQ referenciados no capitulo 7.5 deste Manual.



Cadigo:
Prefeitura Municipal de Niterdi NT-D-SMF-01
Secretaria Municipal da Fazenda

Rev.: 08

MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

ABNT NBR ISO 9001:2015 Pagina 6 de 61

2 Informagbes sobre o Manual do Sistema de Gestdao da Qualidade

O objetivo deste Manual é fornecer as informacgGes e os requisitos que constituem o Sistema de
Gestdo da Qualidade da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi e contempla os requisitos da Norma NBR

SO 9001:2015.

Esse Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade é corporativo da Secretaria Municipal de Fazenda

de Niterdi, podendo ser aplicado a escopos designados pela Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi.

O SGQ foi desenvolvido e implementado pela Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi de modo a
otimizar sua eficacia na prestacdo de servicos em cada escopo designado. O Sistema foi implantado em
consonancia com os requisitos dos clientes e os requisitos regulamentares aplicaveis, tendo como finalidade
aumentar a satisfacdo do cliente por meio da sua efetiva aplicacao incluindo processos para sua melhoria

continua e, também, para a garantia da conformidade com os requisitos.

Este documento esta dividido em 10 capitulos. Os capitulos 4, 5, 6, 7, 8, 9 e 10 coincidem com as
sessoes da NBR ISO 9001:2015, para melhor associacdo com os requisitos da norma, e cobrem os requisitos

do Sistema de Gestdo da Qualidade da Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi.

O Manual tem ainda o objetivo de apresentar o Sistema de Gestdo da Qualidade da Secretaria
Municipal de Fazenda de Niterdi a outras partes interessadas externas a organizagao e informa-las que,

coerentemente, sdo implementados controles especificos para assegurar a gestdao da qualidade.



Cadigo:
Prefeitura Municipal de Niterdi NT-D-SMF-01
Secretaria Municipal da Fazenda

Rev.: 08

MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

ABNT NBR ISO 9001:2015 Pagina 7 de 61

3 Termos e Definigoes

Auditoria da Qualidade: Processo sistematico, documentado e independente, para avaliar objetivamente se

os critérios de auditoria estdo sendo atendidos por meio de evidéncias.

Abordagem de Processos: Identificacdo e gestdo sistematica dos processos empregados na organizac¢ao e,
particularmente, as intera¢cOes entre tais processos. Permite controle continuo sobre a combinagdo e

interagdo entre os processos.

Agdo Corretiva: Acdo executada para eliminar a causa de uma ndo conformidade identificada ou uma

situacdo indesejada, com o objetivo de prevenir sua repeticao.

Agao Preventiva: A¢cdo executada para eliminar a causa de uma potencial ndao conformidade ou uma situagao

potencialmente indesejavel, com o objetivo de prevenir sua ocorréncia.

Ambiente de Trabalho: Conjunto de condigGes fisicas sob as quais um trabalho é realizado.

Alta Diregao: Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organizagao.

Auditoria Interna: Auditoria conduzida pela organizacdo, ou em nome dela, em seus préprios processos.

Ciclo PDCA:

P = PLAN (planejar). Estabelecer os objetivos e processos necessarios para produzir resultados

desejados.

e D =DO (fazer). Implementar os novos processos, ou suas atualizacdes.

e C=CHECK (verificar). Avaliar o desempenho dos processos e comparar os resultados obtidos contra
os resultados esperados.

e A =ACT (agir). Determinar onde aplicar mudancas que levem a melhorias e considera-las no préximo

ciclo PDCA.

Cliente: Organizagdo, processo ou pessoa que recebe um produto ou servigo. Pode ser interno ou externo a

organizagao.

Comité do SGQ: Grupo composto de membros da organizagdo representando os processos-chave do escopo

do SGQ que, independentemente de outras responsabilidades, tem as seguintes atribui¢des:

e Participar das reuniées do Comité do SGQ;
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e Participar do SGQ;

e Propor solucdes para problemas da qualidade;

e Tomar providéncias necessarias em suas areas organizacionais;

e Participar da elaborac¢ao dos procedimentos;

e Validar procedimentos;

e Participar dos treinamentos especificos;

e Assegurar o cumprimento dos procedimentos;

e Tratar, analisar e relatar ndo conformidades em seus processos;

e Reportar e analisar criticamente o desempenho de seus processos;

e Identificar necessidades e providenciar revisdo de procedimentos e instrugdes de trabalho;

e Identificar, analisar e propor oportunidade de melhoria nos processos;

e Coletar dados para analise critica do SGQ pela direcéo;

e Participar de auditorias internas da qualidade;

e Conduzir projetos de melhoria e agdes corretivas em seus processos;

e Reportar andamento, solicitar recursos e apoio para a¢cdes corretivas e agdes preventivas.
Competéncia: Atributos pessoais e capacidade demonstrada para aplicar conhecimento e habilidades.
Conformidade: Atendimento a um requisito especificado.

Contexto da organizagao: combinacao de questbes internas e externas que podem ter um efeito na

abordagem da organizagao para desenvolver e alcancar seus objetivos
Documento: Informacdo e o meio em que ela esta contida.

Documento da Qualidade: Documento relativo ao Sistema de Gestdo da Qualidade da Secretaria Municipal
de Fazenda de Niterdi, como Politica da Qualidade, Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade,
Procedimentos do Sistema de Gestdao da Qualidade, Procedimentos e Instrucdes de trabalho dos processos,

formularios e registros.
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Documento Externo: Documento que nao é controlado pelo Sistema de Gestdo da Qualidade, mas que pode

ser a ele referenciado.

Eficacia: Extensdo na qual as atividades planejadas sdo realizadas e os resultados planejados sdo alcangados.
Eficiéncia: Relagdo entre o resultado alcangado e os recursos utilizados.

Fornecedor: Organizagdo ou pessoa que fornece um produto ou servigo.

Indicadores de Desempenho: Dados que quantificam o desempenho dos processos, das saidas (produtos),

dos fornecedores e da satisfacdo dos clientes e outras partes interessadas.

Informacao documentada: informacgao que se requer que seja controlada e mantida por uma organizacgdo e

contida em algum meio. Informa¢dao documentada pode referir-se a:
e Sistema de gestao, incluindo processos relacionados;
e Informacgdo criada para a operagdo dos processos da organizagao (documentacdo); e
e Evidéncia de resultados alcancados (registros).

ISO: Sigla da Organizagdo Internacional de Normatizagdo (International Organization for Standardization),

com sede em Genebra - Suica - e que cuida na normatizagdo em nivel mundial.

Gestor de Processo: Responsavel por determinado processo, com amplo conhecimento sobre todas as

atividades inerentes a ele.

Manual da Qualidade: Documento basico que especifica o Sistema de Gestdo da Qualidade de uma
organizacao e que descreve de forma genérica como se da o cumprimento aos requisitos da norma ABNT

NBR ISO 9001, remetendo a outros documentos especificos do SGQ.

Melhoria Continua: Atividade recorrente para aumentar a capacidade de atender requisitos.
Metas: Niveis de desempenho pretendidos para determinado periodo.

N3o Conformidade: N3o atendimento a um requisito especificado.

Objetivo da Qualidade: Aquilo que é buscado ou almejado no que diz respeito a qualidade.

Oportunidade de Melhoria: Situacdo favoravel ao atingimento de um resultado pretendido
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Organizagao: Grupo de instalagdes e pessoas com um conjunto de responsabilidades, poderes e relagdes.
Exemplo: totalidade ou parte de companhia, corporacdo, érgao, instituicdo ou empresa, publica ou privada,

com ou sem fins lucrativos, de qualquer porte.

Parte Interessada: Pessoa ou organizacao que pode afetar, ser afetada ou se perceber afetada por uma

decisao ou atividade da organizagao.

Politica da Qualidade: Intencdes e diretrizes globais de uma organizagao, relativas a qualidade,

formalmente definidas pela alta dire¢do.
Procedimento: Forma especificada de executar uma atividade ou processo.

Procedimento documentado: Forma especificada de executar uma atividade ou processo descrita em um

documento.

Processo: Conjunto de atividades interrelacionadas ou interativas que transformam insumos (entradas) em

produtos e servicos (saidas).

Produto: Resultado de um processo. Pode ser servico, informagdo, materiais e equipamentos ou materiais

processados.
Registro: Documento que apresenta resultados obtidos ou fornece evidéncia de atividades realizadas.
Representante da diregdo: Pessoa designada pela alta direcao que tem as seguintes atribuicdes:
e Assegurar o andamento do SGQ;
e Conduzir as reunides do Comité do SGQ;
e Coordenar agées dos membros do Comité da Qualidade e multiplicadores;
e Conduzir a¢des de endomarketing e comunicagdo interna;
e Resolver problemas e questdes com interfaces organizacionais;
e Providenciar, para o SGQ, recursos fisicos, humanos e materiais junto a alta diregao;
e Relatar andamento do SGQ a alta direcdo;
e Participar do planejamento do SGQ;

e Propor a alta dire¢do metas de desempenho dos processos;
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e Priorizar oportunidades de melhoria junto a alta direcao;

e Controlar tratamento de ndo conformidades;

e Assegurar o controle do desempenho dos processos;

e Coordenar o programa de auditoria interna do SGQ;

e Dar suporte a Alta Direg¢do nas Andlises criticas pela direcdo;
e Controlar A¢Ges Corretivas e A¢des Preventivas;

e Assegurar a identificagcdo dos riscos e oportunidades, bem como a implementacdo das a¢des para

aborda-los

Requisito: Necessidade ou expectativa, obrigatdria, que é se manifesta de forma explicita ou implicita.
Risco: Efeito da incerteza quanto ao alcance dos objetivos.
Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados ou interativos.

Sistema de Gestdao da Qualidade: Sistema de gestao para dirigir e controlar uma organizagao no que diz

respeito a qualidade.
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4 Contexto da Organizacao

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi é o érgdo da Prefeitura responsdavel pela execugao das
politicas fiscal e financeira do Governo; a cobranga dos tributos municipais; a fiscalizacdo tributéria e de
posturas; e o assessoramento dos demais 6rgdaos municipais quanto a administracdo financeira e contabil.
Nosso objetivo é garantir que os tributos pagos pelos contribuintes sejam bem aplicados nos servicos

demandados pelos cidadaos niteroienses.

Para direcionar os esfor¢os do corpo fazenddrio, em 2021, foi criado o Mapa Estratégico da Secretaria
Municipal de Fazenda de Niterdi, como forma de materializagdo visual da estratégia adotada pela
organizacdo. Foram definidos, entdo, a missdo, a visdo, os valores e os objetivos estratégicos da SMF. Trata-
se de uma ferramenta fundamental para que as a¢des do érgdo estejam alinhadas com seus elementos

estratégicos, uma vez que permite uma comunicacdo clara de tais elementos a todos os servidores.

MISSAO - Promover a gest3o tributdria, financeira e contabil, a fim de viabilizar a implementac3o de politicas
publicas com responsabilidade fiscal no municipio de Niteréi.

VISAO - Ser uma organizagdo de exceléncia na gest3o da politica fiscal, comprometida com a inovag3o e o
aperfeicoamento de suas praticas.

VALORES - ¢ Etica * Impessoalidade * Transparéncia ® Espirito publico e Justica fiscal ® Foco no cidaddo
Orientacdo para resultados ® Modernizacdo e Inovagado ® Responsabilidade Social e Eficiéncia.

Em conformidade com o Mapa Estratégico e principalmente com a visdo, buscando efetivar uma
modernizacgdo institucional e melhoria dos servigos prestados, a Secretaria de Fazenda de Niterdi iniciou o
processo de implementacao do Sistema de Gestdo da Qualidade do Conselho de Contribuintes, com a

finalidade de obter o certificado da norma NBR 1SO 9001:2015.

Com foco no aprimoramento continuo dos processos e seus resultados, o Sistema de Gestdo da
Qualidade proporcionara inimeros beneficios, tais como: melhor gestao dos processos de trabalho, maior

seguranca e agilidade nas atividades desenvolvidas e maior transparéncia das atividades desempenhadas.

O Sistema de Gestdo da Qualidade da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi é aplicado a alguns

de seus €SCOopos representados por seus respectivos macroprocessos.
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4.1 A organizagao e seu contexto

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi determina as questdes externas e internas que sejam
pertinentes para o seu propésito e para seu direcionamento estratégico e que afetem sua capacidade de

alcangar os resultados pretendidos do seu Sistema de Gestdo da Qualidade.

A informacdo sobre essas questdes externas e internas é monitorada e analisada criticamente nas

reunides de Analise Critica do SGQ pela Alta Direc¢do.

Os escopos do SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi definem seus contextos
organizacionais em documentos especificos, utilizando o auxilio das identificacées das Forcas e Fraquezas,
tendo como referéncia os aspectos internos que afetam o direcionamento estratégico, e das Oportunidades

e Ameacas, oriundas dos aspectos externos que afetam o direcionamento estratégico.

4.2 Partes interessadas pertinentes

Os escopos da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi identificam as partes interessadas
pertinentes aos seus respectivos Sistemas de Gestdo da Qualidade, bem como seus requisitos, em

documentos especificos.
A Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi determina:
a) as partes interessadas pertinentes ao Sistema de Gestao da Qualidade e de cada escopo;

b) os requisitos dessas partes interessadas que sdo pertinentes ao Sistema de Gestdo da Qualidade
de cada escopo.

Cada escopo da Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi monitora e analisa criticamente

informacgado sobre essas partes interessadas e seus requisitos pertinentes.
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4.3 Escopo doSGQ

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi determina os escopos do seu Sistema de Gestdo da

Qualidade abaixo:

i. Conselho de Contribuintes:

O primeiro escopo é o Conselho de Contribuintes, que é o Orgdo Administrativo Colegiado, integrado
na estrutura da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi, tendo a atribuicdo de julgar, em Segunda
Instancia os recursos, voluntarios e de oficio, de decisdes finais proferidas pela Primeira Instancia
Administrativa, referentes a processos administrativos tributarios de natureza contenciosa, sendo

representado pelo seguinte texto:

“Processar e julgar, em Segunda Instancia, os recursos voluntdrios e de oficio as decisdes finais
proferidas pela Primeira Instancia Administrativa, referentes a processos administrativos tributdrios do

Municipio de Niterdi de natureza contenciosa.”

A abrangéncia desse escopo limita-se as instalagGes da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi,

na Rua da Conceicdo, 100 em Niterdi, RJ.

ii. Central de Atendimento ao Cidaddo:

O segundo escopo é a Central de Atendimento ao Cidad3do, érgao da Secretaria Municipal de Fazenda
de Niterdi que tem o propédsito de compreender, orientar, direcionar e/ou atender demandas do cidaddo
prestando um servico de exceléncia, a fim de que as obrigacdes fiscais, tributariase demais
solicitacGes provenientes de cooperacbes com outros orgdos possam ser cumpridas de forma simples e

diligente, sendo representado pelo seguinte texto:

“Servico de atendimento presencial ou remoto aos cidadaos com demandas sobre suas obrigacdes fiscais,
tributarias e, de outras origens, no ambito do Municipio de Niterdi e em parceria com outros érgdos, prestado

pela Central de Atendimento ao Cidadao nas dependéncias da Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi.”

A abrangéncia desse escopo limita-se as instalagdes da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi, na

Rua da Concei¢do, 100 em Niterdi, RJ.



Cadigo:
Prefeitura Municipal de Niterdi NT-D-SMF-01
Secretaria Municipal da Fazenda

Rev.: 08

MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

ABNT NBR ISO 9001:2015 Pagina 15 de 61

jii. Pagamentos

O terceiro escopo é o processo de Pagamentos, gerenciado em conjunto pelo Departamento
Financeiro, Departamento do Tesouro e Coordenac¢do de Conciliacdo Bancaria. Essas instancias tém como
responsabilidade organizar procedimentos de conferéncia dos processos de pagamento, elaborar
programacao financeira e coordenar demais atividades operacionais que compdem os processos de
liguidacdo, pagamento e conciliagdo, garantindo que os pagamentos e repasses ocorram de maneira regular
e em tempo habil. Além disso, contribuem para a troca de informagdes entre as diferentes secretarias

municipais, sendo representado pelo seguinte texto:

“Processo da Secretaria de Fazenda de Niterdi de programacdao e execuc¢do financeira para as

Unidades da administragdo direta ou indireta”.

A abrangéncia desse escopo limita-se as instala¢des da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi,

na Rua da Conceicdo, 100 em Niterdi, RJ.

Aplicabilidade:

Abaixo seguem as clausulas da NBR ISl 9001:2015 nao aplicdveis ao SGQ da Secretaria Municipal de

Fazenda de Niterdi, bem como suas respectivas justificativas:

Requisito da NBR ISO 9001:2015 Justificativa
7.1.5 — Recursos de monitoramento e N3o sdo necessarios recursos de monitoramento e
medicao medicdo (instrumentos de medicdo) para verificar a

conformidade dos servicos

8.3 — Projeto e desenvolvimento de Os servicos prestados sdo realizados de forma sistematica

produtos e servicos e previamente definida como processos sendo realizados,
portanto ndo ha projeto e desenvolvimento de produtos e
Servigos.

8.5.1 — Controle de producdo e de provisdao | Nao existem processos para producado e provisao de
de servico servico, onde ndo seja possivel verificar a saida resultante

Alinea f) a validac3o e revalidacgo por monitoramento ou medicdo subsequente.

periddica da capacidade de alcancgar
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resultados planejados dos processos para
producao e provisao de servico, onde nao
for possivel verificar a saida resultante por
monitoramento ou medi¢do subsequentes.

Nota: tais processos sao considerados “processos
especiais”, por ndo ser possivel validar prontamente ou
economicamente a conformidade de suas saidas.

Tabela 1 - Aplicabilidade
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4.4 0O SGQ e seus processos

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi estabelece, implementa, mantém e melhora
continuamente um Sistema de Gestdo da Qualidade, incluindo os processos necessarios e suas interacoes,

de acordo com os requisitos da ABNT NBR ISO 9001:2015.

S3do determinados e descritos os processos necessarios para o SGQ e sua aplicacdo por toda a
organizagao, por meio das figuras dos Macroprocessos, representagao grafica dos processos que fazem parte

de cada escopo desse SGQ.

Este SGQ visa assegurar que as atividades dos processos da Secretaria Municipal de Fazenda de
Niteréi sejam conduzidas e gerenciadas de forma preventiva, visando a melhoria continua; além do
atendimento aos requisitos dos clientes destes processos e de requisitos regulamentares aplicaveis, e, tem

0 propdsito de:

e Determinar as entradas requeridas e as saidas esperadas desses processos, por meio das Fichas de
Processo SIPOC e demais documentos dos processos dos escopos deste SGQ;

e Determinar a sequéncia e interagcdo desses processos, por meio do Macroprocesso, das Fichas de
Processo SIPOC e demais documentos dos processos;

e Determinar e aplicar os critérios e métodos (incluindo monitoramento, medicdo e indicadores de
desempenho relacionados) necessarios para assegurar a operacdo e o controle eficazes desses
processos, por meio dos documentos dos processos, dos indicadores de desempenho dos processos
e dos demais monitoramentos de processo realizados;

e Determinar os recursos necessarios para esses processos e assegurar a sua disponibilidade, por meio
dos documentos dos processos;

e Atribuir as responsabilidades e autoridades sobre esses processos, por meio dos documentos dos
processos;

e Abordar os riscos e oportunidades conforme determinados de acordo com os requisitos de acdes
para abordar riscos e oportunidades (requisito 6.1 da ABNT NBR ISO 9001:2015), conforme definido
no procedimento NT.PSGQ.SMF-06 - Tratamento de riscos e oportunidades;

e Avaliar esses processos e implementar quaisquer mudangas necessarias para assegurar que eles
alcancem os resultados pretendidos, por meio da execucdo das atividades definidas nos documentos

dos processos;
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e Melhorar os processos e o sistema de gestdo da qualidade, por meio de reunides de analise critica,
reunides do Comité da Qualidade, de ag¢des corretivas e preventivas, de tratamento de ndo
conformidades, de auditorias internas e externas, do acompanhamento dos indicadores de

desempenho e das atividades relacionadas ao SGQ (ciclo PDCA).

Os processos da organizacdo que abrangem cada escopo deste Sistema de Gestao da Qualidade sao

apresentados nas figuras Macroprocesso abaixo:

i. Conselho de Contribuintes

Macrofluxo de processos - SMF - Conselho de Contribuintes de Niter6i

Processos Finalisticos: o
®
&
Realizar i i =)
Receber A Reallzar Prodl{z"e 3
e analise Sessio de publicar =
previa Julgamento acordao &
3
<
Adquirir servigos e produtos Prover Tecnologia da Informagdo Gerir Pessoas
Gerir Normas Internas Formular Simulas Administrativas Gerir a Qualidade

Figura 1: Macroprocesso do Conselho de Contribuintes de Niterdi
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ii. Central de Atendimento ao Cidadao

Macrofluxo de processos - SMF - Central de Atendimento ao Cidadao

Processos Finalisticos:

Direcionar
demanda para
tratamento

Identificar
demanda

Prestar
atendimento

Necessidade do Cldadao
Demanda do Cldadzo

m
2o
.
®
.
et
mn
=,
2
(1)
1w
-,
m
=
g
E
m
(5]
=
L]

Tecnologia da Informacido e

Aquisicdo Gestdo de competéncias -
Comunicacdo

Gestdo da Qualidade

Figura 2: Macroprocesso da Central de Atendimento ao Cidadao

jiii. Pagamentos
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Macrofluxo de processos - SMF -PAGAMENTOS

Processos Finalisticos:

o
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c ©
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pi=t
o
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5 @
o2
D °
14

£
g8
28
Eg
© o
g e
S
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Tecnologia da Informacéo e

Aquisicio Gestdo de competéncias Comunicacdo

Gerir a Qualidade

Figura 3: Macroprocesso de Pagamentos
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5 Lideranga

5.1

Lideran¢ca e Comprometimento

5.1.1 Generalidades

A Alta Dire¢do da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi, no que diz respeito ao SGQ, é definida

na cldusula 5.3 deste Manual.

A Alta Direcdo estd comprometida com o Sistema de Gestdo da Qualidade e com a melhoria continua

de sua eficacia e demonstra este comprometimento mediante:

5.1.2

A responsabilidade por prestar contas pela eficacia do sistema de gestdo da qualidade;

O estabelecimento da Politica da Qualidade e dos Objetivos da Qualidade e sua compatibilidade com
o contexto e a direcdo estratégica da organizagdo;

A garantia da integracdo dos requisitos do sistema de gestdo da qualidade nos processos da
Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi;

A promocdo do uso da abordagem de processo e da mentalidade de risco;

A garantia da disponibilidade de recursos;

A comunicac¢do da importancia de uma gestdo da qualidade eficaz e conforme com os requisitos do
sistema de gestdo da qualidade;

A garantia de que o sistema de gestdo da qualidade alcance seus resultados pretendidos;

O engajamento, a diregdo e o apoio as pessoas para contribuir com a eficacia do sistema de gestao
da qualidade;

A promocdo da melhoria constante;

O apoio a outros gestores demonstrando como sua lideranca se aplica as dreas sob sua
responsabilidade de cada um.

Foco no Cliente

A Alta Direcdo da Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi demonstra lideranca e

comprometimento com relacdo ao foco no cliente, assegurando que:

Os requisitos do cliente e os requisitos regulamentares pertinentes sejam determinados,
entendidos e atendidos consistentemente;

Os riscos e oportunidades que possam afetar a conformidade de servigos e a capacidade de
aumentar a satisfacdao do cliente sejam determinados e abordados;
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e O foco no aumento da satisfacdo do cliente seja mantido.

5.2 Politica

5.2.1 Determinagao da Politica da Qualidade da Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi

As Politicas da Qualidade dos escopos da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi sdo elaboradas,
aprovadas, documentadas e revisadas pelas Altas Dire¢des de cada escopo, cabendo as mesmas a divulgacao

dessas Politicas.

Estas Politicas, definidas nos documentos Politica e Objetivos da Qualidade de cada escopo, sdo
analisadas durante a realizacdo das Reunides de Anadlise Critica pelas Altas Dire¢Oes para manutencdo de suas

adequacdes.

5.2.2 Comunicagao da Politica da Qualidade da Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi

As Politicas da Qualidade dos escopos da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi tém seus
controles de revisdo realizados conforme descrito no procedimento NT.PSGQ.SMF-01 - Controle de

Documentos e Registros.

O entendimento e aplicagdo das Politicas da Qualidade é verificado por ocasido das auditorias
internas e a continuidade de suas adequagdes é verificada nas Reunides de Analise Critica dos SGQ pelas

Altas Direcoes.

A comunicacdo das Politicas da qualidade é realizada, tanto interna como externamente conforme o

Plano de Comunicacdo do SGQ.

As Politicas da Qualidade sdo apropriadas aos propdsitos de cada escopo do SGQ, comunicadas e
entendidas por todos, utilizando recursos e métodos variados, sob atuacgdo direta das Altas Dire¢des e demais
colaboradores em eventos especificos, banners e/ou quadro de avisos e publicado na rede de computadores
da organizacdo. Novos colaboradores sdo informados sobre a Politica na fase de integracdo a Secretaria
Municipal de Fazenda de Niterdi e as Partes Interessadas pertinentes aos SGQ sdo informadas por meio da

pagina da organiza¢do na internet.
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E dever de todos os colaboradores da Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi terem sempre
presentes nas suas acGes os objetivos e os fundamentos destas Politicas, inclusive prevenindo e evitando

ocorréncias que possam comprometer estas diretrizes.

5.3 Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais

As Altas Dire¢Ges dos escopos do SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi, sdo
representadas pelo Secretdrio de Fazenda e a mais alta gestdo de cada unidade do escopo do SGQ. Elas
asseguram que os papéis, responsabilidades e autoridades sejam definidos e comunicados em toda a

organizagao.

As Altas DirecOes dos escopos do SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi comprometem-

se a prover autoridade a quem tiver responsabilidade para com o Sistema de Gestao da Qualidade.

Todos os colaboradores sdo igualmente responsaveis pela qualidade dos servigcos prestados pela
organizacdo no que tange aos escopos definidos de suas atividades dentro da competéncia para o

desempenho das mesmas.

Para assegurar que os processos tenham os resultados pretendidos, os colaboradores corrigem e/ou

melhoram os servigcos ndo conformes, conforme previsto nas se¢ées 8.7 e 10.2 deste Manual.

Para assegurar a correta e efetiva implementagdo deste Sistema de Gestdo da Qualidade, as Altas
Dire¢oes de cada escopo do SGQ determinam como Representantes da Dire¢ao colaboradores das dreas de
cada escopo, o que lhes garante autoridade para a implementag¢dao e manutengao do Sistema de Gestdo da

Qualidade, devendo, também, relatar seu desempenho e eventual necessidade de melhoria.

Os Representantes da Direcdo, independentemente de outras atribuicGes, tém responsabilidade e

autoridade para:

e Assegurar que 0s processos necessarios para o Sistema de Gestdo da Qualidade sejam estabelecidos,
implementados e mantidos, bem como que este SGQ esteja conforme com os requisitos da ABNT
NBR I1SO 9001:2015;

e Relatar, em particular, as Altas Dire¢cées o desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade e

qualquer necessidade de melhoria;
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e Assegurar a promoc¢do do foco nos clientes da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi, por meio
da conscientizagdo sobre seus requisitos;

e Assegurar que a integridade do Sistema de Gestdo da Qualidade seja mantida quando forem
planejadas e implementadas mudangas no SGQ e nos processos;

e Manter ligacdo com partes externas em assuntos relativos ao Sistema de Gestao da Qualidade;

e Propor exclusGes permitidas pela NBR ISO 9001:2015 e compativeis com as atividades da
organizagao;

e Planejar o Sistema de Gestdao da Qualidade de forma a atender aos requisitos gerais da ABNT NBR
ISO 9001:2015 (item 4.4) e aos Objetivos da Qualidade estabelecidos;

e Assegurar a abordagem de riscos e oportunidades com suas respectivas a¢oes.

e Elaborar e coordenar a programacao de auditorias internas e as agées de acompanhamento relativas
as ndo conformidades detectadas (subsidiado pelos membros do Comité do SGQ); e

e Coordenar o processo de Analise Critica do SGQ.

Na Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi, os colaboradores tém autoridade necessaria para
cumprir com suas responsabilidades, conforme apresentado a seguir. As fungdes responsaveis pelas
realizacGes das atividades sdo definidas nos procedimentos, instru¢des de trabalho e demais documentos
relacionados as realizagbes das atividades dos processos. As responsabilidades por elaborar e aprovar
documentos da qualidade estdo definidas no procedimento NT.PSGQ.SMF-01, Controle de Documentos e

Registros.

Além das responsabilidades operacionais inerentes aos cargos, a Alta Dire¢do atribui as fungGes

abaixo relacionadas as principais responsabilidades relacionadas ao SGQ:

Alta Diregao

Assegurar que os requisitos do cliente sejam determinados e atendidos com o propdsito de aumentar

a satisfacdo do cliente. Além disso, o comprometimento da direcdo deve ser demonstrado por meio de:

e Comunicac¢do a organiza¢do da importancia em atender aos requisitos dos clientes, como também
aos requisitos regulamentares e estatutarios;
e Estabelecimento da politica da qualidade;

e Conducdo de Analises Criticas do SGQ pela Alta Direcdo, €;
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e Garantia da disponibilidade de recursos.

RD — Representantes da Dire¢ao

e Assegurar a operacionalizacdo do SGQ;

e Participar de reunides do Comité do SGQ;

e Coordenar agées dos membros do Comité do SGQ e dos multiplicadores do conhecimento;
e Conduzir a¢des de endomarketing e comunicacdo interna;

e Resolver problemas e questdes com interfaces organizacionais;

e Participar do planejamento do SGQ;

e Propor metas de desempenho dos processos;

e Buscar, para o SGQ, recursos fisicos, humanos e materiais junto a Alta Direcdo;

e Relatar o desempenho do SGQ a Alta Diregao;

e Priorizar Oportunidades de melhoria junto a Alta Direc¢ao;

e Gerenciar o tratamento de ndo conformidades, com o apoio do Comité do SGQ;

e Assegurar o controle do desempenho dos processos, com o apoio do Comité do SGQ;

e Coordenar o programa de Auditorias internas do SGQ, com o apoio do Comité do SGQ;

e Dar suporte as Altas Dire¢Oes nas analises criticas pela direcdo, com o apoio do Comité do SGQ; e

e Controlar A¢Ges Corretivas e Agdes Preventivas, com o apoio do Comité do SGQ.

Responsavel pelos Processos

e Assegurar o andamento adequado de todo o fluxo do processo;

e Alcangar metas;

e Facilitar o relacionamento dos recursos alocados ao processo;

e Avaliar o funcionamento da organizacao sob a perspectiva do processo;
e Aperfeigoar o funcionamento do processo; e

e Ajudar aresolver problemas e questdes com interfaces funcionais.

Membros do Comité do SGQ
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e Apoiar os RD na promog¢do da conscientizacdo sobre os requisitos do cliente, na elaboragdo e
coordenacdo da programacado de Auditorias Internas, bem como nas a¢Ges de acompanhamento
relativas as ndo conformidades detectadas;

e Participar das reuniées do Comité do SGQ;

e Propor solucGes para problemas relacionados a Gestdo da Qualidade;

e Tomar providéncias necessarias em suas areas organizacionais;

e Participar da elabora¢do dos documentos dos processos;

e Validar documentos dos processos;

e Participar dos treinamentos especificos;

e Assegurar o cumprimento dos documentos dos processos;

e Tratar, analisar e relatar ndo conformidades em seus processos;

e Reportar e analisar criticamente o desempenho de seus processos;

e |dentificar necessidades e providenciar revisao de documentos de processos;

e Identificar, analisar e propor oportunidade de melhoria nos processos;

e Coletar dados para Analise Critica pela Alta Direcdo;

e Participar de Auditorias Internas da qualidade;

e Conduzir Projetos de Melhoria e A¢Ges Corretivas em seus processos; e

e Reportar andamento, solicitar recursos e apoio para A¢des Corretivas e A¢cdes Preventivas

Colaboradores da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi, em geral

Além de suas responsabilidades normais, especificamente com relagao ao SGQ:

e Executar as atividades previstas nos documentos dos processos;
e Registrar ndo conformidades ocorridas.
e Informar riscos ou oportunidades de melhoria identificadas

e Informar a necessidade de revisao ou elaboragdo de documentos dos processos, se for o caso

A Estrutura Organizacional da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi é apresentada no seguinte

organograma:
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6 Planejamento

6.1 AcOes para abordar riscos e oportunidades

O resultado do planejamento do SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi estd
documentado neste SGQ, bem como nas fichas de processo, documentos dos processos, Indicadores de
desempenho e em outros documentos referenciados. Foram consideradas questdes referidas no item “4.1 -
Contexto e requisitos referidos em 4.2 — Partes Interessadas Pertinentes”, e determinados os riscos e

oportunidades que precisam ser abordados para:

e Assegurar que o SGQ possa alcangar os resultados pretendidos;
e Aumentar efeitos desejaveis (oportunidades);
e Prevenir, ou reduzir, efeitos indesejaveis (riscos);

e Alcancar melhorias.

S3do planejadas pela Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi a¢Ges para abordar riscos e
oportunidades, bem como a forma de integrar e implementar as a¢des nos processos do seu SGQ e avaliar a
eficacia dessas a¢des, que sdo apropriadas ao impacto potencial sobre a conformidade de produtos e

Servigos.

A identificacdo, tanto dos riscos quanto das oportunidades, culmina na elaboracdao de suas
respectivas matrizes e posterior priorizacdo. Nestas, os riscos e oportunidades considerados prioritarios tém
seus tratamentos indicados, conforme definido no procedimento NT.PSGQ.SMF-05 — Tratamento de Riscos

e Oportunidades.

As aclOes para abordar riscos e oportunidades objetivam aumentar os efeitos desejaveis

(oportunidades) e prevenir ou reduzir os efeitos indesejaveis (riscos). Estas acdes estabelecidas definem:

e Identificacdo das oportunidades e/ou riscos;

e Priorizagdo das oportunidades e riscos

e Avaliacdo da Necessidade de elaboracdo de plano de acao;
e Definicdo e implementacao do plano de agao;

e Registro dos resultados das a¢des tomadas;

e Andlise critica da eficacia das acGes executadas.



Cadigo:
Prefeitura Municipal de Niterdi NT-D-SMF-01
Secretaria Municipal da Fazenda

Rev.: 08

MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

ABNT NBR ISO 9001:2015 Pagina 29 de 61

6.2 Objetivos da Qualidade

Os objetivos da qualidade sdo estabelecidos para suportar e implementar a Politica da Qualidade,

além de promover a¢des de melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Cada objetivo da qualidade é monitorado por meio de indicadores de desempenho e para estes sdo
estabelecidas metas, que sdo acompanhadas periodicamente pelos representantes da dire¢do, pelos Comités

dos SGQ, bem como nas Analises Criticas pela Alta Diregao.

Os objetivos da qualidade dos escopos do SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi sdo

definidos nos documentos Politica e Objetivos da Qualidade de cada escopo.

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi planeja o alcance aos objetivos da qualidade
determinando o que serd feito, recursos requeridos, responsavel, prazo de conducdo e avaliagdo dos

resultados, conforme definido no documento Politica e Objetivos da Qualidade de cada escopo do SGQ.

6.3 Planejamento de Mudangas

Nos casos em que a Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi determinar a necessidade de
mudancas no sistema de gestao da qualidade, estas serdo realizadas de uma maneira planejada e sistematica,

considerando:

a) O propdsito das mudangas e seus potenciais consequéncias;
b) Aintegridade do sistema de gestdao da qualidade;
c) Adisponibilidade de recursos;
d) A alocacgdo ou realocacdo de responsabilidades e autoridades.
As mudancas podem ser ocasionadas por diferentes fatores, tais como altera¢do na organizagao ou
da operacdao, bem como mudangas nos requisitos legais de servicos ou processos. O planejamento dessas

mudancas tem como finalidade melhorar a eficacia e a eficiéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Devido as caracteristicas préprias da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi, a criacdo ou revisdo

de requisitos legais influenciam diretamente os processos dos diversos escopos do SGQ.
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7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi determina e prové recursos necessarios para o
estabelecimento, implementacdo, manutengdo e melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade e

considera:

a) As capacidades e restricdes de recursos internos existentes, tais como recursos humanos,
tecnoldgicos, financeiros e de infraestrutura;

b) O que precisa ser obtido de provedores externos, nos casos em que houver restricio de recursos
internos.

7.1.2 Pessoas

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi determina e prové as pessoas necessdrias para a

implementacdo eficaz do seu sistema de gestao da qualidade e para a operagao e controle de seus processos.

7.1.3 Infraestrutura de Tecnologia da Informacao

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi determina, prové, mantém e aprimora
continuamente a infraestrutura tecnoldgica necessdria para garantir a operagao de seus processos
e a conformidade de seus servicos.

Esta infraestrutura contempla recursos de hardware, software, conectividade, seguranca e
governanga de dados, estruturados para assegurar disponibilidade, integridade, confidencialidade
e continuidade operacional, incluindo:

Hardware e Software: equipamentos atualizados e licenciados nos postos de trabalho,
proprios e locados, servidores fisicos e virtuais, sistemas de comunicagao e colaboragao corporativa.
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Comunicacado: servicos de internet, telefonia IP, além de redes cabeadas e sem fio de alta
disponibilidade, segmentadas por VLANSs e protegidas por Next Generation firewalls.

Energia e Suporte Fisico: servidores, switches e access points conectados a sistemas de
nobreaks e geradores, submetidos a manutencdes preventivas periddicas.

7.1.3.1. Backup e Recuperagao:

Backups de dados e de aplicacdes sdo realizados diariamente, as 21h, automaticamente, em
nuvem. Quando necessario recuperar dados, acessam-se os backups diarios nas préprias maquinas
virtuais em nuvem.

Replicacdo de dados criticos em storage redundante (TrueNAS) e em servicos de nuvem
(Azure Blob Storage), com retengdo conforme politicas internas.

Testes peridédicos de restauragao para assegurar a efetividade do processo e reduzir o tempo
de recuperacdo em incidentes.

Politica de replicagdo de dados da rede local em nuvem (Onedrive/Sharepoint) com controle
de acesso e versionamento de arquivos com base em contas corporativas, visando o suporte ao
teletrabalho.

7.1.3.2. Continuidade e Redundancia:

Estrutura de alta disponibilidade com servidores virtualizados (VMware ESXi),
balanceamento de carga e tolerancia a falhas.

Conectividade redundante por multiplos links de internet, garantindo resiliéncia em caso de
indisponibilidade de provedores.

7.1.3.3. Seguranga e Monitoramento:

Monitoramento continuo de desempenho e incidentes por meio de sistemas como Zabbix e
GLPI.

Politicas de controle de acesso para acesso aos dados locais integrados ao Active Directory,
com autenticacdo segura (incluindo LDAPS), versionamento de arquivos e segregacdo de funcdes.

Politica de controle de acesso aos dados em nuvem com base em credenciais corporativas
do M365 permitindo a segregacao de funcdes e versionamento de arquivos.
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RevisOes periddicas de logs e aplicacdo de patches de seguranca.

7.1.3.4. Atendimento e Suporte:

Servico de Help Desk estruturado com registro de chamados em sistema GLPI,
acompanhados por SLA.

Equipe de suporte técnico responsavel por manutencdo corretiva e preventiva em hardware
e software.

Desenvolvimento e Inovagao:

Equipe de desenvolvedores responsavel pela evolucdo dos sistemas internos, garantindo
aderéncia as necessidades dos processos fiscais, tributarios e financeiros.

Adocdo de metodologias de versionamento e testes para assegurar estabilidade e
rastreabilidade.

A gestdo da infraestrutura tecnoldgica da SMF segue politicas de melhoria continua, alinhada
ao planejamento estratégico, as diretrizes de seguranca da informacdo e as exigéncias da legislacdo
vigente, garantindo maior confiabilidade, eficiéncia operacional e transparéncia para os cidadaos.

7.1.4 Ambiente para a operac¢ao dos processos

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi gerencia o ambiente para operacdo dos processos

necessario para alcangar a conformidade com os requisitos dos servigcos que presta.

Os servigos realizados pela Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi ndo requerem condigGes de
ambiente de trabalho especificas. Para as atividades de escritdrio, sdo requeridas condi¢gdes de ambiente de
trabalho comuns em escritérios administrativos, que devem ser limpos, seguros e organizados, para alcancar

a conformidade com os requisitos do servico.

7.1.5 Recursos de monitoramento e medicao

Esta clausula da norma ndo é aplicavel, conforme determinado no item 4.3 deste Manual da

Qualidade.
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7.1.6 Conhecimento Organizacional

As pessoas da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi envolvidas nos processos acessam o
conhecimento necessario para alcangar a conformidade de seus servigos através da rede da organizagao,
consultando legislacdo aplicavel, documentos dos processos, procedimentos e instru¢des de trabalho

internos e outros documentos externos aplicaveis.

Se houver necessidade de conhecimento organizacional adicional para realizar mudangas, a
Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi busca desenvolvé-lo ou adquiri-lo, podendo ser interna ou

externamente.

7.2 Competéncia

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi define requisitos de competéncia para pessoas que
realizem trabalho sob o seu controle que afete o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade.
Estes requisitos abrangem educac¢do, treinamento ou experiéncia apropriados, de forma a assegurar a
competéncia das pessoas envolvidas. Onde aplicavel, a organizacdao toma ag¢des para prover a competéncia

necessaria para seus funciondrios e posteriormente avalia a eficacia das a¢cdes tomadas.

Em relacdo a competéncia, treinamento e conscientizacdo, a Secretaria Municipal de Fazenda de

Niteréi:
i Escopo do SGQ do Conselho de Contribuintes da Secretaria de Fazenda de Niteréi:

a) Determina a competéncia necessdria para as pessoas que executam trabalhos que afetam a
conformidade com os requisitos dos servicos por meio de documento especifico com descricdes das

competéncias;

b) Onde aplicavel, toma a¢Ges para prover a competéncia necessaria e avaliar a eficacia das a¢des
tomadas. Esta avaliacdo de eficacia se dd por meio da identificacdo da necessidade de ajustes em
competéncias (educacgdo, treinamento ou experiéncia) de algum colaborador ao longo do dia a dia de
trabalho. Quando se identifica a ineficacia de agdes tomadas para prover as competéncias necessdrias aos
colaboradores, devem-se tomar acGes para prover tais competéncias de maneira adequada, com o objetivo

de assegurar que os profissionais realizem suas atribuicdes conforme os requisitos de suas fungdes;
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¢) Mantém registros de educacdo, treinamento ou experiéncia.

d) Para o escopo do SGQ do Conselho de Contribuintes de Niterdi, os registros de treinamento sdo

mantidos nas dependéncias do Conselho.
e) Quanto aos registros de educacdo e experiéncia:
1) Conselheiros representantes dos contribuintes sdo mantidos nas dependéncias do Conselho,

2) Conselheiros representantes da Prefeitura Municipal de Niterdi e Representante da Fazenda sdo
evidenciados por meio de suas posses nos respectivos cargos de Auditores Fiscais e/ou Procuradores,

atendendo aos requisitos de competéncia exigidos pela legislacdo aplicavel e editais dos concursos publicos,

3) Funcionarios do Cartorio, os registros de educagdo e treinamentos de funcionarios comissionados
sdo mantidos nas dependéncias do Conselho. Quanto aos funcionarios concursados do Cartorio e o Agente
de apoio administrativo, as competéncias sdo evidenciadas por meio de suas posses nos respectivos cargos,

atendendo aos requisitos de competéncia exigidos pela legislacdo aplicavel e editais dos concursos publicos,

4) Secretario do Conselho de Contribuintes de Niterdi, quando em cargo efetivo, as competéncias
sdo evidenciadas da mesma forma que os funcionarios concursados do cartério e o Agente de apoio
administrativo. Quando em cargo em comissdo, 0s registros de competéncias sdo mantidos nas

dependéncias do Conselho.
iii. Escopo do SGQ da Central de Atendimento ao Cidadao da Secretaria de Fazenda de Niteroi:

A Metodologia de treinamento dos profissionais participantes do escopo do SGQ da Central de
Atendimento ao Cidad3dao da Secretaria Municipal de Fazenda — CAC tem como objetivo padronizar a
realizacdo dos processos do CAC, sejam eles, identificar demanda, encaminhar a demanda para tratamento

ou prestar atendimento, pelos profissionais que realizam as respectivas atividades.

Cada profissional participante do escopo do SGQ do CAC deve receber os treinamentos conforme

determinado na Matriz de Competéncias.
Os treinamentos dos atendentes e recepcionistas sdo realizados nas seguintes modalidades:

1) tedrica, tendo como referéncia os procedimentos de operacdo dos processos aos quais os

profissionais fazem parte.
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Esses treinamentos tedricos devem ser realizados anualmente ou sempre que identificada uma nova

necessidade ou oportunidade, por meio de oficinas, palestras, dentre outros.

2) prética, por meio do acompanhamento dos atendentes ou recepcionistas mais experientes (pelo
menos 6 meses realizando atividades do respectivo processo) e ja capacitados nos procedimentos do CAC e

nos sistemas informatizados que sao utilizados.

De acordo com as necessidades do setor, bem como as necessidades de capacitagcdo do atendente
recém-contratado, funcionarios de diferentes areas do atendimento podem ser designados a treind-lo em

momentos alternados.

Nos casos dos demais profissionais participantes do escopo do SGQ do CAC, deve haver pelo menos

os treinamentos tedricos.
Os registros dos treinamentos realizados sdo mantidos sob responsabilidade da COREC.

Os registros de educacdo e experiéncia dos atendentes sdo de responsabilidade da empresa
terceirizada, sendo mantidos também pela COREC, para melhor acesso aos membros do Comité. Por sua vez
os registros de educacdo e experiéncia dos recepcionistas e demais funciondrios do CAC sdo mantidos sob

responsabilidade da COREC.

jii. Escopo do SGQ do Processo de Pagamentos da Secretaria de Fazenda de Niteroi:

A Metodologia de treinamento dos profissionais participantes do escopo do SGQ de Pagamentos tem
como objetivo padronizar a realizacdo dos processos, sejam eles, Liquidar, Pagar ou Conciliar, pelos
profissionais que realizam as respectivas atividades.

Cada profissional participante do escopo do SGQ de Pagamentos deve receber os treinamentos conforme
determinado na Matriz de Competéncias - FORM.SMF-16.

Treinamentos tedricos sdo realizados anualmente ou quando identificada uma nova necessidade ou
oportunidade para todos os funcionarios participantes do escopo do SGQ de Pagamentos.

Sdo realizados treinamentos praticos para novos funcionarios das funcbes Analista de Liquidacdo,
Analista de Pagamentos e Analistas de Conciliacdo, como parte do treinamento de cada pessoa em seus
procedimentos de trabalho.

Os treinamentos praticos sdo realizados por meio do acompanhamento dos Analistas de Liquidacao,

Analistas de Pagamentos e Analistas de Conciliagdo por seus coordenadores. Suas duragdes dependem da
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percepcdao dos coordenadores sobre a assimilacdo dos assuntos pelos profissionais que estdo sendo
treinados

De acordo com as necessidades do setor, bem como as necessidades de capacitacdao do profissional
recém-contratado, funcionarios de diferentes areas de Pagamentos podem ser designados a treina-lo em
momentos alternados.

Os registros de educacdo, experiéncia e dos treinamentos realizados sdo mantidos sob responsabilidade
do DEFIN.

Para os servidores concursados, sao mantidos pelo DEFIN os editais dos concursos e as respectivas

nomeac¢des em Didrio Oficial.

Na hipétese de ingresso de novos colaboradores, a Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi realiza
uma ambientacdo com a organiza¢do, com apresentacdes institucionais para prover o entendimento da
organizagao como um todo e realiza treinamentos nos documentos dos processos em que o profissional ira
atuar. Caso algum colaborador da organizagdo seja transferido para outra fungdo, o mesmo devera ser

treinado nos procedimentos do processo em que passara a atuar.

7.3 Conscientizagao

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi assegura, através da realizagdo de agGes rotineiras de

conscientizacao, que as pessoas que realizam trabalhos sob seu controle estejam conscientes quanto:

a) A politica da qualidade;
b) Aos objetivos da qualidade pertinentes a sua fungdo;

c) A sua contribuicdo para a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, incluindo os beneficios de
desempenho melhorado;

d) Asimplicacdes de ndo estar conforme com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade.

7.4 Comunicagdo
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A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi determina, por meio do Plano de Comunicacdo do SGQ,

os fatores que regem as comunicacgdes internas e externas pertinentes ao sistema de gestdao da qualidade,

incluindo:

a)

b)

Como comunicar;

Quando comunicar;

Sobre o que comunicar;

Com quem se comunicar;

Quem deve comunicar.

SGQ

Quando o colaborador
for admitido

Treinamento
“Integracao”

. Com quem se . Como .
O que comunicar? 9 . Quando comunicar? . Quem comunica?
comunicar? comunicar?
laborad Diariamente;
L ) Cola c?ra ores; Quando houver revisdo
Politicas da qualidade de Demais partes sGQ
Seus escopos interessadas Internet
pertinentes
Quando o colaborador| Treinamento
for admitido “Integragdo”
Canais oficiais de
Quando houver L.
s comunicagdo
Objetivos da qualidade d emissao interna
etivos da qualidade de
. 4 Colaboradores SGQ
Seus escopos
Quando o colaborador| Treinamento
for admitido “Integragdo”
Quando houver Canais oficiais de
emissdo deste comunicagao
Macrofluxo dos escopos documento interna
P Colaboradores SGQ

Documentos dos escopos
do SGQ

Envolvidos nas
atividades constantes
dos documentos

Quando houver
emissdo ou revisdo de
um documento

Canais oficiais de
comunicagao

Responsavel pelo
documento
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. Com quem se . Como .
O que comunicar? 9 . Quando comunicar? . Quem comunica?
comunicar? comunicar?
interna;

Treinamento

Quando o colaborador
for admitido

Treinamento
“Integragdo”

Atividades operacionais dos
escopos SGQ (Controle de

Quando houver
emissdo ou revisdo de
um documento

Canais oficiais de
comunicagao
interna;

documentos, n3o Colaboradores Treinamento SGQ
conformidades, Riscos e
Oportunidades) Quando o colaborador| Treinamento
for admitido “Integragdo”
Comunicag¢do com os Canais de SGQ;

clientes sobre informacgdes

Quando houver

comunicagao

. Cliente final ; .
relativas a produtos e demanda existentes com | Responsaveis pelas
servigos clientes finais | comercializacdes
N Canais de .
Comunicagdo com os b SGQ;
clientes sobre feedback Cliente final Quando houver comunicagao
incluind | . demanda existentes com | Responsaveis pelas
incluindo reclamacg&es clientes finais | comercializagdes
N Canais de .
Comunicag8o com os oEE SGQ;
. . . Quando houver comunicagdo
clientes sobre problemas Cliente final

com sua propriedade

demanda

existentes com
clientes finais

Responsaveis pelas
comercializa¢Oes

Comunicagao com
provedores externos sobre
problemas com sua
propriedade

Provedor Externo

Quando houver
demanda

Canais de
comunicagao
existentes com
cos fornecedores

SGQ;

Responsaveis pelas
aquisicoes

Comunicagdo com
provedores externos sobre
os requisitos produtos e

Provedor Externo

Quando houver
demanda

Canais de
comunicagao
com proponentes
participantes de

SGQ;

Responsaveis pelas

servigos a serem adquiridos o aquisicoes
licitagGes
Quando da emissdo de|Canais oficiais de
L nova versao do comunicagao
' CoAmu'nlca(_;ac') c!a' Col'aboradores documento interna
importancia da eficacia do | Envolvidos no escopo SGQ

SGQ

do SGQ

Quando o colaborador
for admitido

Treinamento
“Integracao”
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O que comunicar?

Com quem se
comunicar?

Quando comunicar?

Como
comunicar?

Quem comunica?

Comunicacdo da
importancia da

Colaboradores

Quando da emissdo de
nova versao do
documento

Canais oficiais de
comunicagao
interna

. Envolvidos no escopo SGQ
conformidade com os
- do SGQ
requisitos do SGQ Quando o colaborador| Treinamento
for admitido “Integragdo”
Quando da emissdo de|Canais oficiais de
L nova versdo do comunicagdo
Comunlc.a.(_;ao de Colfa\boradores documento interna
responsabilidades e Envolvidos no escopo SGQ
autoridades do SGQ
Quando o colaborador| Treinamento
for admitido “Integragdo”
— L . Reunido de
Comunicagdo de resultados Alta Direcdo; Nas reunidoes de ACAD; L) -,
. e , . Analise Critica do
de auditoria do SGQ Responsaveis por Ap0s realizagdo das SGQ: SGQ
(interna e externa) processos auditorias !
E-mail
Nas reunides de Reuni3o de
Andlise Critica do SGQ; Analise Critica do
Alta Diregdo; SGQ:
Comunicagdo sobre Colaboradores Mensalmente, apds o
. 30 dos Reunides do SGQ
desempenho dos processos| Envolvidos no escopo apuragao q
do SGQ indicadores de Grupo de
desempenho dos Trabalho da
Qualidade

processos
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7.5 Informag¢dao documentada

O SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi esta documentado e é controlado de modo a
assegurar sua adequagdo e atualizacdo. Registros sdo mantidos para demonstrar conformidade das

atividades.

Este SGQ contém os seguintes documentos:

e MSGQ - Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade;
e Politica da Qualidade (vide item 5.2 deste Manual);

e Objetivos da Qualidade (vide item 6.2 deste Manual);
e Documentos legais aplicaveis

e Procedimentos documentados do SGQ; e

e Documentos, incluindo registros, que a Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi necessita
para assegurar o efetivo planejamento, operacao e controle de seus processos (Procedimentos
e Instrucdes de Trabalho dos processos) — vide o FORM.SMF.01 - Lista Mestra de Documentos,

bem como registros definidos nos documentos citados nesta Lista Mestra de Documentos.

Quando necessdrio, outros documentos na forma de requisitos legais, procedimentos ou instrugdes

de trabalho serdo emitidos para o perfeito funcionamento e integracao deste SGQ.

OBS.: Todos os documentos referentes aos escopos do SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi

estdo disponiveis para consulta dos funcionarios nas plataformas de acesso de cada escopo.

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niter6i mantém o SGQ documentado e distribuido em 4

(quatro) niveis hierarquicos de documentacdo, conforme apresentado na Figura abaixo.
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Nivel 1
Manual do
Sistema de Gestao
da Qualidade

Nivel 2 — Fichas de Processos
e Procedimentos

Figura 4 — Estrutura de Niveis Hierarquicos da Documentagdo do SGQ

Nivel 1 - Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade: E o documento de nivel mais alto (1° nivel), onde
estdo referenciadas as Politicas da Qualidade dos escopos do SGQ e que detalha diretrizes e critérios que a
Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi deve seguir para estar em conformidade com a norma ABNT

NBR ISO 9001:2015, que apresenta os processos e aplicabilidades do sistema.

Nivel 2 - Fichas de Processos e Procedimentos: Documentos que regulamentam assuntos do SGQ que
requerem procedimento documentado, bem como as descri¢cdes dos processos dos escopos dos sistemas

de gestdo da qualidade da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi

Procedimentos para os processos podem estar na forma de documentos externos, por exemplo, requisitos

legais.

Nivel 3 — Instrugdes de Trabalho: Documentos que regulamentam rotinas para processos ou atividades
especificas relacionados a algum processo. As Instru¢ées de Trabalho estdao normalmente subordinadas a

algum procedimento de processo.

Nivel 4 - Registros do SGQ: Documentos onde estdo registrados os dados que confirmam que as atividades
desenvolvidas estao atendendo aos requisitos do Sistema de Gestdao da Qualidade e apresentam resultados

obtidos ou fornecem evidéncias de atividades realizadas.

7.5.1 Criando, atualizando e controlando a informa¢ao documentada
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As atividades de criacdo, atualizacdo e controle da informacdao documentada estao descritas no

procedimento NT-PSGQ-SMF-01 - Controle de Documentos e Registros.

Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi estabelece e mantém procedimento documentado para
controlar os documentos necessarios ao atendimento dos requisitos da NBR I1SO 9001:2015. Esse

procedimento estabelece as acbes e controles para assegurar que:

= Os documentos sdo aprovados quanto a sua adequacdo, antes da sua emissao;

= (Os documentos sdo analisados criticamente e atualizados, quando necessério, e
submetidos ao processo de reaprovagao;

= AsalteragGes e a situagdo da revisdo atual dos documentos sao identificadas;
= Asversoes pertinentes de documentos aplicaveis estdo disponiveis nos locais de uso;
= Os documentos sdo mantidos legiveis e prontamente identificaveis;

= Os documentos de origem externa determinados pelo processo como necessarios para
o planejamento e operacao do sistema de gestdao da qualidade sdo identificados e sua
distribuicdo é controlada;

= Os documentos obsoletos sdo prontamente removidos de todos os pontos de emissdo e
uso, evitando-se seu uso nao intencional;

= Os documentos obsoletos retidos por motivos legais e/ou para preservacdo de
conhecimento sdao adequadamente identificados.

Os documentos sdo analisados criticamente e aprovados, quanto a sua adequagdo, por
colaboradores definidos na tabela 1 do documento “NT-PSGQ-SMF-01 - Controle de Documentos e
Registros”, antes da sua emissdo. Uma Lista Mestra de Documentos (FORM.SMF.01) é mantida, a fim de

prevenir o uso de documentos ndo validos e/ou obsoletos.

Os registros sao identificados e mantidos para demonstrar conformidade com os requisitos
especificados e com a efetiva operac¢do do Sistema de Gestdo da Qualidade e sdo controlados no item 5 dos

procedimentos, conforme abaixo:

= |dentificacdo,
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= Armazenamento,

= Protegao,

= Recuperagao,

= Retencgaoe

= Disposi¢do dos registros do Sistema de Gestdo da Qualidade.

= Os registros sdo mantidos legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.




Cadigo:
Prefeitura Municipal de Niterdi NT-D-SMF-01
Secretaria Municipal da Fazenda

Rev.: 08

MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

ABNT NBR ISO 9001:2015 Pagina 45 de 61

8 Operagao

8.1 Planejamento e Controle Operacionais

8.1.1 Generalidades

Os servicos de realizados pela Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdéi sdo conduzidos conforme

critérios definidos nos documentos dos processos dos escopos do SGQ (Item 7.5 deste Manual).

O planejamento, implementac¢do e controle dos processos necessarios para atender aos requisitos
para a prestacdo dos servicos dos escopos do SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi e para
implementar as a¢des determinadas no planejamento do SGQ (Se¢do 6 deste manual) sdo realizados quando
a organizagao:

a) Determina os requisitos para os servicos;

b) Estabelece critérios para:

e Os processos e suas execugoes;
e A aceitagdo dos servicos;

c) Determina os recursos necessarios para alcangar conformidade com os requisitos do servico
prestado;

d) Implementa controle de processos de acordo com os critérios necessarios para os escopos do SGQ
e para os servicos prestados pela organizagao;

e) Determina a conservagao da informacdo documentada na extensdo necessdria para:
e Ter confianga em que os processos foram conduzidos como planejado;
e Demonstrar a conformidade de produtos e servicos com seus requisitos
Este planejamento é coerente com os requisitos de outros processos do SGQ e seu resultado esta
contido na identificacdo dos processos, nos indicadores de desempenho existentes, nas Fichas SIPOC e
demais documentos dos processos e considera:
a) Objetivos da Qualidade e requisitos para o servico;
b) Processos, documentos e recursos especificos para a presta¢ao do servigo;
c) Critérios para a aceitagdo da qualidade do servico, €;

d) Registros necessarios para evidenciar que os processos e produtos atendem aos requisitos.
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Além disso, a Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi controla mudancgas planejadas e analisa
criticamente as consequéncias de mudancas ndo intencionais, tomando aces para mitigar quaisquer efeitos

adversos, conforme necessario.

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.2.1 Comunica¢ao com o cliente

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi determina e toma providéncias necessarias para se
comunicar com os clientes para:

a) Prover informacdo relativa a servigos;

b) Lidar com consultas, contratos ou pedidos, incluindo mudancas;

c) Obter retroalimentacdo do cliente relativa a servigos, incluindo reclamacdes do cliente;

d) Lidar com ou controlar propriedade do cliente;

e) Estabelecer requisitos especificos para a¢Ges de contingéncia, quando apropriados.

i. Conselho de Contribuintes:

Para o escopo do SGQ do Conselho de Contribuintes, os canais de comunica¢do com os clientes sdo:

e Atendimento telefénico: 21-2621-2400 — ramal 219

e e-mails: conselhodecontribuintes@fazenda.niteroi.rj.gov.br

e Fale Conosco: no site https://www.fazenda.niteroi.rji.gov.br/site/contato/

e Acesso direto ao Secretario de Fazenda

Nos casos de reclamagdes dos clientes, a organizacdo as analisa para identificar o responsavel por
tratar a manifestacdo do cliente. Caso a reclamacao seja procedente, deve-se analisar a necessidade de se
definir uma Acdo Corretiva pela qual serdo adotadas as medidas necessarias a fim de eliminar a causa raiz da

nao conformidade, conforme item 10.2 deste Manual e Procedimento NT.PSGQ.SMF.03 - Ac¢do Corretiva.

ii. Central de Atendimento ao Cidadao:
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Para o escopo do SGQ da Central de Atendimento ao Cidadao, os canais de comunicagdao com os

clientes sao:

* Presencial: https://www.fazenda.niteroi.rj.gov.br/site/agendamento/

e Fale conosco: https://www.fazenda.niteroi.rj.gov.br/site/contato/

e e-mail: protocolo@fazenda.niteroi.rj.gov.br e parcelamento@fazenda.niteroi.rj.gov.br

e WhatsApp: 21 2621-2400
e Telefone: 21 2621-2400

jii. Pagamentos

Para o escopo do SGQ do Processo de Pagamentos, os canais de comunica¢cdo com os clientes
sao:
o Sistemas oficiais da prefeitura para execucdo de processos de pagamentos

8.2.2 Determinacgdo dos requisitos relacionados aos servigos

Ao determinar os requisitos para os servicos a serem oferecidos aos clientes, Secretaria Municipal de

Fazenda de Niterdi assegura que:

a) Os requisitos regulamentares aplicdveis aos servicos, bem como aqueles considerados
necessarios pela organizac¢do, sejam definidos;

b) A organizagdo possa atender aos pleitos para os servigos que ela oferece.

OBS.: os requisitos regulamentares sao identificados como Documentos Externos ao SGQ na Lista Mestra

de Documentos.

i. Conselho de Contribuintes:

Para o escopo do SGQ do Conselho de Contribuintes, os clientes sdo 1) o contribuinte recorrente e

2) a Administragao Fazendaria, que possuem os seguintes requisitos:
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Contribuinte recorrente: decisdo clara, inequivoca e fundamentada; possibilidade de ter seus argumentos

levados em consideragao;

Contribuinte recorrente (com sustentagdo oral): além dos requisitos do “recorrente”, ter tempo suficiente

e equilibrado para seus argumentos; qualidade da conexdo de internet; receber tratamento adequado;

Administragdo fazendaria: Decisdo clara, inequivoca, fundamentada, liquida, certa, tomada no menor

tempo possivel, em conformidade com a Lei e respeitando a paridade.

Central de Atendimento ao Cidad3o:

Para o escopo do SGQ da Central de Atendimento ao Cidadao, os clientes sdo 1) cidaddos e 2)
Setores da Secretaria responsaveis por instruir cada processo, que possuem os seguintes requisitos:

Cidadaos:

Produtos:

Requisitos para os produtos:

Atendimento

Requisito de cliente: Cordialidade, empatia, responsabilidade, eficiéncia,
ética, isonomia nos atendimentos

Informacgdes

Requisito de cliente: Informacdes corretas, de facil acesso, claras, providas
tempestivamente

Orientagdes

Requisito de cliente: Orientag¢des corretas, claras, providas
tempestivamente

Documentos

Requisito de cliente: Documentos corretos, de facil acesso, providos
tempestivamente

Requisito legal: Entrega dos documentos as pessoas legitimadas

Protocolo de
processos
administrativos

Requisito de cliente: adequacdo da demanda ao servigo, orientagao para
correto preenchimento do requerimento e orientacao para entrega dos
documentos corretos

Requisito legal: Prazos legais para conducdo dos processos administrativos

Setores da Secretaria responsaveis por instruir cada processo:

Produto:

Requisitos para os produtos:

Protocolo de
processos
administrativos

Requisito de cliente: Qualidade das informacgdes recebidas — documentos
legiveis, requerimento completamente preenchido e assinado, adequacgao
da demanda ao servigo, direcionamento da demanda ao setor pertinente

Pagamentos
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Para o escopo do SGQ do Processo de Pagamentos, os clientes sdo 1) Credores das Unidades da
Administragdo Direta e 2) Unidades da Administra¢do Indireta, que possuem os seguintes requisitos:

Fornecedores das Unidades da Administragao Direta:
Produto: Requisitos para os produtos:

Recursos financeiros| Celeridade e conformidade nos pagamentos dentro das especificidades
vinculados as fontes de cada compromisso firmado
de recursos

Unidades da Administragao Indireta:

Produto: Requisitos para os produtos:

Recursos Celeridade e conformidade nos repasses dos valores solicitados
financeiros
repassados

8.2.3 Analise critica dos requisitos relacionados a servigos

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi analisa criticamente os requisitos relacionados aos

servicos de seu escopo para assegurar que tem capacidade de atendé-los.

Para o escopo do SGQ do Conselho de Contribuintes de Niterdi, os servigos realizados sdo
sustentados por requisitos legais, que definem os critérios e requisitos a serem cumpridos para que sejam
realizados julgamentos, em Segunda Instancia, dos recursos voluntarios e de oficio as decisdes finais
proferidas pela Primeira Instancia Administrativa, referentes a processos administrativos tributdrios do

Municipio de Niterdi de natureza contenciosa.

8.2.4 Alteragdes nos requisitos relacionados aos servigos

Quando os requisitos do servigo sdo alterados, a Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi assegura
qgue os documentos pertinentes sejam revisados e que os colaboradores envolvidos sejam conscientizados

sobre os requisitos alterados.

8.3 Projeto e desenvolvimento de produto e servigo
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Esta clausula da norma n3o é aplicavel, conforme determinado no item 4.3 deste Manual da

Qualidade.

8.4 Controle de processos, produtos e servigos providos externamente

No SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi as atividades de aquisicdo sdo de
responsabilidade da Assessoria de Contratos e Licitagdes - ASSCL e sdo realizadas de acordo com a Lei n2

14.133/2021.

8.4.1 Generalidades

A Assessoria de Contratos e Licitagdes (ASSCL) da Secretaria Municipal de Fazenda exerce papel
estratégico e essencial para garantir a legalidade, a economicidade e a eficiéncia na contratacdo de bens e
servicos no ambito da SMF. Suas competéncias estdo fundamentadas principalmente na Lei de LicitagGes e
Contratos Administrativos — Lei n? 14.133/2021, Decreto municipal n? 14.730/2023, demais normas

pertinentes, bem como nas diretrizes orcamentdrias e financeiras que regem a administracdo publica.

Entre as principais competéncias do setor, destacam-se:

8.4.1.1 Planejamento e programacao das Licita¢Ges

O setor atua em conjunto com as demais areas da Secretaria para planejar as contratacdes publicas,
assegurando que todas as demandas estejam alinhadas ao plano plurianual (PPA), a lei de diretrizes
orcamentdrias (LDO) e a lei orcamentaria anual (LOA). Isso inclui a elaboracdo do Plano Anual de

Contratagdes (PCA), conforme exigido pela legislacao.

8.4.1.2 Elaboragdo e andlise de documentos correlatos

Compete a ASSCL elaborar Termos de Referéncia, editais, contratos, termos aditivos, termos de
reconhecimento de divida (em processos de DEA — Despesas de Exercicios Anteriores), portarias, planilha de
formacdo de precos, além de validar e, em alguns casos, auxiliar na elaborag¢do dos DFDs (Documentos de
Formalizacdo da Demanda), Termos de Requisi¢cdo, Estudos Técnicos Preliminares (ETP), Mapas de Riscos,
enviados pelos setores demandantes. Essa etapa é crucial para garantir a clareza e a viabilidade técnica do

processo licitatdrio.
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8.4.1.3 Condugdo dos Procedimentos Licitatorios

E atribuicdo do setor conduzir todas as fases do processo licitatério, desde a publicacdo do edital até a
homologacdo do certame. Isso envolve a definicdo da modalidade e do tipo de licitagdo mais adequados
(como pregdo, dispensa ou inexigibilidade), além da gestdo dos prazos, analise de documentos e julgamento

das propostas.

Considerando as aquisicdes de bens e servigos no ambito da SMF, verificamos as contratac¢des diretas
por dispensa e inexigibilidade e também o pregdo eletrénico. A licitagdo sera dispensavel nas hipoteses
previstas no artigo 75 da Lei 14.133/2021, como por exemplo: (i) contratacbes de baixo valor (até RS
124.451,15 para obras e servicos de engenharia e RS 62.725,59 para outros servicos e compras); (ii)
emergéncia ou calamidade publica, quando é necessario agir rapidamente (art. 75, VIII); (iii) aquisicdo de
bens por drgdos que trabalham com tecnologia, pesquisa e desenvolvimento, entre outros. Por outro lado, a
licitacdo serd inexigivel quando ndo hd possibilidade de competi¢do, ou seja, ndo é possivel promover
competicdo por motivos técnicos ou de mercado, conforme os casos previstos no art. 74 da Lei 14.133/2021,
como é o caso de haver somente um fornecedor capaz de atender a necessidade da Administragao.

Ja o pregdo é uma modalidade de licitacdo prevista no art, 28, | da Lei 14.133/2021, destinada a
aquisicdo de bens e servicos comuns, ou seja, aqueles cujas caracteristicas possam ser objetivamente
definidas no edital, podendo ser eletrénico ou presencial, onde o principal critério de julgamento é o menor
preco. Trata-se de um procedimento agil e simplificado, sendo muito utilizado para compras rotineiras, como

materiais de escritério, equipamentos, servicos de limpeza.

8.4.1.4 Zelo pela legalidade e transparéncia

O setor deve assegurar o estrito cumprimento das normas legais, promovendo processos
transparentes e acessiveis aos 6rgaos de controle. A atuagdo ética e imparcial dos servidores é fundamental

para evitar fraudes, direcionamentos ou qualquer desvio de finalidade.

8.4.1.5 Contratos Administrativos

Embora a fiscalizagcdo contratual possa ser descentralizada, cabe a ASSCL acompanhar a formalizagdo
dos contratos, verificar sua conformidade com o edital e a proposta vencedora, além de manter registros

organizados e atualizados para fins de controle dos prazos de vigéncia contratual.

8.4.1.6 Capacitacao e atualizagdo continua
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Dada a complexidade da legislacdo e a constante evolucdo das normas, é atribuicdo do setor buscar

atualizagdo continua dos seus servidores, promovendo capacitagGes, participando de cursos e seminarios.

8.4.1.7 Importancia Estratégica

Além das atividades operacionais, a ASSCL desempenha uma fungdo estratégica, visto que influencia
diretamente na qualidade do gasto publico municipal. Ao garantir contrata¢des eficientes, regulares e
vantajosas, contribui para a boa gestdo dos recursos publicos, o cumprimento de metas fiscais e a melhoria

dos servicos prestados a sociedade.

Cabe ressaltar que as licitagcbes e contratagbes publicas, inclusive, procedimentos auxiliares, que
tenham por escopo bens e servicos que atendam necessidades comuns aos 6rgdos e entidades municipais
deverdao ser obrigatoriamente centralizadas na Secretaria Municipal de Administracdo, devendo ser
garantida a disponibilidade de estrutura técnica e de pessoal para o desempenho satisfatério das suas

atribuicdes, conforme art. 29 do Decreto 14.730/2023.

Quanto o escopo Conselho de Contribuintes, os itens considerados criticos para o SGQ sao 1) servigos
de envio de correspondéncias com Aviso de Recebimento dos Correios e 2) o servico de consulta as

jurisprudéncias.

Relacionado ao escopo do CAC, os itens considerados criticos para o SGQ sdo 1) terceirizagao dos

servicos dos atendentes, 2) compra e manutenc¢do dos Totens de atendimento.

Para o escopo de Pagamentos da SMF, embora atualmente ndo seja aplicavel, deve-se considerar

como potencial ponto critico para o SGQ: 1) terceirizagdo de mdo de obra de analistas de pagamentos.

8.4.2 Tipo e extensdo do controle

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi (SMF) adota procedimentos para assegurar que 0s
produtos adquiridos e os servigos contratados atendam aos requisitos especificados. Durante a execugao
contratual, a conformidade dos servicos e produtos deve ser avaliada, seja por meio da analise de relatérios,
seja pela verificagdo direta de sua eficacia. Quando necessario, a SMF poderd realizar inspecdes nas

instalacGes da contratada.
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Em caso de irregularidades ou problemas na execu¢do, como descumprimento de cldusulas
contratuais, falhas na prestacao de servigcos ou entrega de produtos fora do padrao, os Fiscais do Contrato
deverao elaborar parecer técnico relatando a situagdo ao Gestor do Contrato, que adotara as providéncias
cabiveis. Caberd ao Gestor instruir os processos administrativos para apuracdo de responsabilidade,
garantindo o contraditdrio e a ampla defesa, e submeter a autoridade competente a aplicacdo das sancdes

previstas em lei e no contrato, como adverténcia, multa ou suspensao.

Compete ainda a Coordenacdo de Contratos e Pagamentos (COPAG) orientar Gestores e Fiscais quanto aos
procedimentos formais diante de ocorréncias contratuais, supervisionar a regularidade da execugdo e

manter registros atualizados de todas as ocorréncias relevantes durante a vigéncia do contrato.

Assim, sempre que houver indicio de descumprimento contratual, a COPAG devera ser acionada para
analise e encaminhamento das medidas legais e administrativas pertinentes, conforme o disposto na Lei n2

14.133/2021 e no Decreto Municipal n? 14.730/2023.

8.4.3 Informacgdes para provedores externos

Sempre que for necessaria a aquisi¢cdo e/ou contratacdo de produtos e/ou servicos criticos ao SGQ é
elaborado um ETP ou Termo de Referéncia especifico que norteia os requisitos de compra ou contratagao a
ser realizada pelo ASSCL, sempre respeitando os preceitos da Lei n2 14.133/2021. As solicitagbes de aquisicdo

deverao incluir as especificagcdes do produto ou a definicdo do servico a ser adquirido ou contratado.
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8.5 Producgao e provisao de servigo

8.5.1

Controle de produgdo e provisao de servico

As atividades referentes aos processos da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi definidos nesse

Manual sdo planejadas e realizadas sob condi¢des controladas, o que inclui, quando aplicavel:

e A disponibilidade de informacdo documentada que defina as caracteristicas dos servicos a serem
providos ou das atividades a serem desempenhadas;

¢ Os resultados a serem alcancados
e A disponibilidade e uso de recursos de monitoramento e medi¢do adequados;

e A implementacdo de atividades de monitoramento e medicdo em estagios apropriados para
verificar que critérios para controle de processos ou saidas e critérios de aceitacdo para servigos
foram atendidos;

¢ O uso de infraestrutura e ambiente adequados para a operagdo dos processos;
¢ A designacao de pessoas competentes, incluindo qualquer qualificacdo requerida;

¢ Avalidacdo e revalidacdo periddica da capacidade de alcancar resultados planejados dos processos
para producdo e provisdo de servico, onde ndo for possivel verificar a saida resultante por
monitoramento ou medi¢do subsequentes (OBS.: Esta cldusula da norma nao é aplicavel, conforme
determinado no item 4.3 deste Manual da Qualidade);

e A implementacdo de a¢des para prevenir erro humano;
e A implementacdo de atividades de liberacdo, entrega e pds-entrega.

S3do seguidos os requisitos legais, procedimentos e instru¢cdes de trabalhos (quando aplicavel)

definidos no item 7.5 deste Manual da Qualidade. O monitoramento do desempenho destes processos é

feito por meio de Indicadores de Desempenho e de registros de ndo conformidades.

8.5.2 Identificagdo e rastreabilidade
A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi mantém uma sistematica de identificacdo dos servicos
prestados.

Para o escopo do SGQ do Conselho de Contribuintes de Niterdi, sdo atribuidas identificacGes Unicas

aos processos fiscais recebidos pelo Cartério, ou aos processos antigos que foram digitalizados.
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Para o escopo do SGQ da Central de Atendimento ao Cidadao, a rastreabilidade dos atendimentos
realizados acontece por meio dos numeros das senhas de atendimento, nimeros dos processos

administrativos, quando gerados e dados cadastrais de cidaddos e/ou matriculas ou inscri¢des.

Para o escopo do SGQ de Pagamentos a rastreabilidade dos processos de pagamentos e repasses é
assegurada por meio de mecanismos formais que registram cada etapa da solicitacao realizada. Dentre os
principais instrumentos utilizados, destaca-se o nimero do processo administrativo da unidade requisitante,
gue permite o monitoramento desde que a solicitacdo se inicia. Além disso, a nota de liquidacao certifica a
efetiva prestacdo dos servigos ou a entrega dos bens, as notas de empenho, por sua vez, garantem a alocac¢ado
orcamentdria necessaria para a execuc¢do da despesa. Outra forma possivel de rastreio de pagamentos pode
ser realizada através da consulta por meio dos CPFs e CNPJs dos credores. A conjugacdo desses instrumentos

promove um controle rigoroso e transparente das operagdes financeiras efetuadas.

8.5.3 Propriedade pertencente a clientes ou provedores externos

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi zela para proteger e salvaguardar, na forma que a lei
estabelece, as informagdes pertencentes aos clientes dos escopos do SGQ. Dados pessoais e documentos
fornecidos sdao adequadamente controlados. Eventuais perdas de propriedade de clientes sdo analisadas,
devidamente registradas e tratadas pela organiza¢do. Quando for o caso, o referido tratamento pode se dar

pela sistematica de tratamento de ndo conformidades e de a¢do corretiva.

Caso a Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi utilize alguma propriedade de provedor externo

na realizacao de seus processos, 0s mesmos controles serao exercidos.

8.5.4 Preservagao

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi preserva as saidas dos processos relacionadas nas fichas

SIPOC de cada processo, para assegurar conformidade com requisitos.

8.5.5 Atividades pds entrega
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A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi mantém um Fale Conosco no site

https://www.fazenda.niteroi.rj.gov.br/site/contato/ que recebe as retroalimentagdes dos clientes, as
analisa e distribui para que sejam tratadas.

Para o escopo do SGQ do Conselho de Contribuintes de Niterdi, considera-se atividade pds-entrega
o atendimento aos seus clientes (contribuinte recorrente e SMF) para demandas especificas apds a conclusido

da prestacdo do servico.

8.5.6 Controle de mudangas

Quando mudangas forem necessarias para garantir adequada prestacdo de servigcos, a Secretaria
Municipal de Fazenda de Niterdi e os seus escopos do SGQ as analisa criticamente e as controla, na extensao

necessaria.

Quando mudangas sdo realizadas em processos de algum escopo do SGQ da Secretaria Municipal de
Fazenda de Niterdi, os documentos relacionados a esses processos sdo analisados criticamente, para se
identificar a necessidade de revisdo destes documentos. Quando o resultado dessa analise critica é a revisdo
do documento, as alteracdes realizadas sao registradas em campo apropriado e as pessoas que aprovam tais
alteragdes sdo as que desenvolvem o procedimento e o aprovam antes de ser emitidos, de acordo com os
requisitos de controle de informacGes documentadas do SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi,

conforme procedimento NT.PSGQ.SMF-01 - Controle de Documentos e Registros.

Dessa forma, sdo mantidos registros dos resultados das analises criticas de mudancas, das pessoas

gue autorizam a mudanca e de quaisquer a¢Oes necessarias decorrentes da andlise critica.

Devido as caracteristicas proprias da SMF, a criacdo ou revisdo de requisitos legais influenciam

diretamente os processos dos diversos escopos do SGQ da SMF.

8.6 Liberacdo de servicos

Nos momentos adequados, s&o realizadas verificacdes nos processos / servico para se identificar se
os requisitos foram atendidos, antes de ser liberado para que o processo seguinte realize as atividades
necessarias ou para os clientes finais dos escopos do SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi.

Quando esses requisitos ndo sdo atendidos, acées imediatas sdo tomadas e a ndo conformidade é registrada.
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Essas verificacdes sdo realizadas nas saidas dos processos, conforme item 8.5.4.

8.7 Controle de saidas ndo conformes

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi estabelece e mantém o procedimento NT.PSGQ.SMF-
02 - Controle de N3do Conformidades, para assegurar que saidas que ndo estejam conformes com seus
requisitos sejam identificadas e controladas para prevenir seu uso ou entrega ndao pretendidos. Este
procedimento define os controles, responsabilidades e autoridades para lidar com os produtos nao

conformes.

S3ao tomadas a¢Oes apropriadas com base na natureza da ndo conformidade e em seus efeitos sobre
a conformidade de produtos e servicos, também sendo aplicado quando os produtos e servigos nao

conformes sdo detectados durante a provisdo de servigos.
S3do tomadas ac¢des de:

a) Correcao
b) Segregacdo, contengdo, retorno ou suspensdo de provisdo de produtos e servicos
¢) Informacdo ao cliente

d) Obtencdo de autorizacdo para aceitagdo sob concessdo

A conformidade com os requisitos deve ser verificada quando saidas ndo conformes forem corrigidas.
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9 Avaliagao de Desempenho

9.1 Monitoramento, medigdo, andlise e avaliagdo

9.1.1 Generalidades

Com o objetivo de avaliar o desempenho e a eficacia do SGQ, a Secretaria Municipal de Fazenda de

Niterdi determina:

e Monitoramentos e medi¢Ges necessdrios para o SGQ;

e Meétodos para monitoramento, medicdo, andlise e avaliagdo necessarios para assegurar
resultados validos dos processos da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi;

e Quando o monitoramento e a medicdao devem ser realizados; e

e Quando os resultados de monitoramento e medi¢do devem ser analisados e avaliados.

Os resultados de monitoramentos e medi¢des do SGQ sao retidos como informagado documentada.

Os desempenhos dos processos dos escopos de SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdéi
sdao monitorados por meio de registro e tratamento de ndo conformidades e por meio de medicdo e
monitoramento de Indicadores de Desempenho de Processos, que demonstram o seu relacionamento direto

com os processos ou objetivo da qualidade, dependendo da natureza do indicador.

O desempenho dos processos é relatado periodicamente nas reuniées do Comité do SGQ. Quando
metas ndo sdo atingidas, sdo tomadas a¢des apropriadas. Quando se identifica tendéncia de que o indicador

nao atingird a meta proposta, acdes preventivas podem ser tomadas.

9.1.2 Satisfacdo do cliente
Os escopos do SGQ da Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi monitoram as informagdes relativas
as percepgOes de seus clientes. Estas informacgdes sdo avaliadas regularmente e servem de subsidio para a

Analise Critica efetuada pela Alta Direcdo (ver 9.3).

Para o escopo do SGQ do Conselho de Contribuintes de Niterdi, os clientes Contribuintes Recorrentes

tém suas satisfacdes monitoradas por meio dos resultados de pesquisas de satisfacdo realizadas. O cliente
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Administracdo Fazendaria tem sua satisfagdo monitorada por meio informacdes prestadas como resposta ao

Relatério Semestral pelo Secretario de Fazenda.

Para o escopo do SGQ do CAC, é avaliada a satisfacdo do cliente cidaddo por meio da nota de avaliacdo
do atendimento presencial, bem como pela pesquisa de satisfacdo do Fale Conosco. J4 o cliente setores
internos da Secretaria de Fazenda tem sua satisfacdo acompanhada por meio das comunicacdes de nao

conformidade e de falha de protocolo de processo.

Para o escopo do SGQ do Processo de Pagamentos, uma pessoa designada do DEFIN ou da DETES,
deve enviar o link do FORMS com a pesquisa de satisfacdo para os representantes das Unidades escolhidas
por meio de amostragem para efetuar as perguntas do FORM-SMF-01-Pesquisa-de-Satisfacdo-PAG-Rev00.
As informacgdes sobre as respostas obtidas nas pesquisas de satisfacdo sdao compiladas e organizadas no

Indicador “indice de Satisfacdo de Clientes”.

9.1.3 Andlise e avaliacao

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi monitora o desempenho e eficacia do SGQ por meio da

anadlise e avaliacdo de:

a) Conformidade de produtos e servigos (ver 8.7 e 10.2);

b) O grau de satisfacdo de cliente (ver 9.1.2);

c¢) O desempenho e a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade (ver 9.1.1);

d) Se o planejamento foi implementado eficazmente (ver 9.1.1);

e) A eficacia das agcdes tomadas para abordar riscos e oportunidades (ver 6.1 e 9.1.1);
f) O desempenho de provedores externos (ver 8.4);

g) A necessidade de melhorias no Sistema de Gestdo da Qualidade (ver 9.3.3).

As informagGes sobre o desempenho do SGQ e eficacia do SGQ sdo analisadas, avaliadas e reportadas

nas reunides de analise critica pela alta direcdo e nas reunides dos Comités de cada escopo do SGQ.

9.2 Auditoria Interna

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi realiza auditorias internas periddicas dos escopos do

SGQ para determinar se:
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e (Cada SGQ esta conforme com as disposi¢des planejadas, com os requisitos da ABNT NBR ISO 9001 e
com os requisitos do SGQ estabelecidos pela Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi; e

e (Cada SGQ esta mantido e implementado eficazmente.

As atividades relativas a realizacdo de auditorias internas sdo descritas no procedimento

NT.PSGQ.SMF-04: Auditoria Interna.
Este procedimento contempla:

a) Planejamento, estabelecimento, implementacdo e manutenc¢do de um programa de auditoria;

b) Definicdo dos critérios de auditoria e o escopo para cada uma delas;

c) Selecdo de auditores e conducdo de auditorias para assegurar a objetividade e a imparcialidade do
processo de auditoria;

d) Garantia de que os resultados das auditorias sejam relatados para as pessoas e/ou &rea(s)
pertinente(s);

e) Execucdo de correcdo e agles corretivas apropriadas sem demora indevida;

f) Retencgdo de informacdao documentada (registros) como evidéncia da implementagdo do programa e
resultados da auditoria (relatério da auditoria e ag¢BGes corretivas para as ndao conformidades

identificadas).

Quando identificadas ndo conformidades em auditorias internas do SGQ, deve-se assegurar que

corregdes e a¢Oes corretivas necessarias sejam executadas, em tempo habil.

Os resultados das auditorias internas servem de subsidio para a Analise Critica pela Alta Direcdo (ver

9.3) e sdo registrados em relatérios de auditoria do SGQ.

9.3 Analise critica pela dire¢ao

9.3.1 Generalidades

O objetivo das Analises Criticas do SGQ pela Alta Direcdo é assegurar a continua pertinéncia,

adequacao e eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade.

Estas analises sdo preparadas pelos Representantes da Dire¢do e/ou Comités da Qualidade de cada

escopo do SGQ e sdo apresentadas para analise e discussdo da Alta Dire¢do, pelo menos uma vez por ano.
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Pode haver Andlises Criticas pela Alta Dire¢do extraordinarias, totais ou parciais, sempre que julgado
necessario pela Alta direcdo e/ou apds propostas pelos Representantes da Direcdo e/ou Comités da

Qualidade.

9.3.2 Entradas de analise critica pela direcao

As Analises Criticas pela Alta Dire¢do sdo planejadas e consideraram informacdes sobre:
a) Acompanhamento de ag¢des oriundas de Andlises Criticas pela Alta Diregdo anteriores;
b) Politica da Qualidade;

C) Mudangas em questdes externas e internas que sejam pertinentes para o Sistema de Gestdo da

Qualidade, incluindo requisitos legais aplicaveis;
d) Informagdo sobre o desempenho e a eficicia do SGQ, incluindo tendéncias relativas a:

Satisfacdo dos clientes e retroalimentacao das partes interessadas pertinentes;
Extensdo na qual os objetivos da qualidade foram alcangados;

Desempenho de processos e conformidade de produtos e servicos;

Ndo conformidades e a¢Ges corretivas do Sistema de Gestdo da Qualidade;
Resultados de monitoramento e medigao;

Resultados de auditorias (Interna e Certificadora);

N o v o~ w N oe

Desempenho de provedores externos
e) Suficiéncia de recursos
f) Eficacia das agbes preventivas tomadas para abordar riscos e oportunidades (ver 6.1)

g) Oportunidades para melhoria.

9.3.3 Saidas de andlise critica pela direcdo

Os registros das Analises Criticas pela Alta Dire¢do sdo realizados em ata de reunido e contém,

guando aplicavel, um Plano de A¢do com responsabilidades e prazos para a:

a) Oportunidades para melhoria;
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b) Qualquer necessidade de mudangas no sistema de gestdo da qualidade;
c) Necessidade de recursos

Outros itens de entrada que foram abordados e que tiveram alguma ac¢ao proposta
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10 Melhoria

10.1 Generalidades

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi determina e seleciona oportunidades para melhoria
através da identificacdo destas pelos responsaveis dos processos com sua posterior priorizacdo e tratamento,

visando atender a requisitos do cliente e aumentar a sua satisfagao.
Essas oportunidades para melhoria incluem:

a) Melhorar servigos para atender a requisitos assim como para abordar futuras necessidades e

expectativas;
b) Corrigir, prevenir ou reduzir efeitos indesejados;

c) Melhorar o desempenho e a eficicia do sistema de gestdo da qualidade.

10.2 Nao conformidade e a¢ao corretiva

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niterdi, na ocorréncia de uma ndo conformidade, incluindo as
provenientes de reclamacdes estabelece, por meio dos procedimentos NT.PSGQ.SMF-02 - Controle de Nao

Conformidades e NT.PSGQ.SMF-03 - Acdes Corretivas, deve:
a) Reagir a ndo conformidade e, como aplicavel:
1. Tomar ag¢do para controla-la e corrigi-la;
2. Lidar com as consequéncias;

b) Avaliar a necessidade de a¢do para eliminar a(s) causa(s) da ndo conformidade, a fim de que ela

nao se repita ou ocorra em outro lugar (agao corretiva):
1. Analisando criticamente a ndo conformidade;

2. Determinando as causas da ndo conformidade;
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3. Determinando se ndao conformidades similares existem, ou se poderiam potencialmente

ocorrer

c) Implementar qualquer agdo necessaria;

d) Analisar criticamente a eficacia de qualquer agdo corretiva tomada;

e) Atualizar riscos e oportunidades determinados durante o planejamento, se necessario;
f) Realizar mudancas no sistema de gestao da qualidade, se necessario.

As acles corretivas sdo apropriadas aos efeitos das ndo conformidades encontradas e visam eliminar

as causas de ndo conformidades reais, evitando assim, sua repeticao.
O procedimento NT.PSGQ.SMF-02 - Controle de Nao Conformidade define:
a) A analise critica e a disposi¢do da ndo conformidade (foco no efeito da ndao conformidade);

b) Quando o servico ndao conforme for corrigido, esse deve ser reverificado para demonstrar a

conformidade com os requisitos;

¢) Quando a ndo conformidade do produto for detectada apds a conclusdo do servigo, a Secretaria
Municipal de Fazenda de Niterdi toma a¢Ges adequadas em relagdo aos efeitos, ou potenciais

efeitos, da ndo conformidade.
O procedimento NT.PSGQ.SMF-03 - A¢cdes Corretivas define:
a) Analise critica da ndo conformidade (foco na causa da ndo conformidade);
b) Determinagdo das causas da ndo conformidade;
C) Plano de agdes para prevenir recorréncia da ndo conformidade;
d) Implementar o plano de agéo;
e) Registro de resultados;
f) Analise critica da eficdcia das a¢Bes corretivas.

De acordo com os procedimentos NT.PSGQ.SMF-02 - Controle de Nao Conformidades e

NT.PSGQ.SMF-03 - A¢Ges Corretivas, sdo mantidos registros:

a) da natureza das ndo conformidades e quaisquer agdes subsequentes tomadas; incluindo

concessdes obtidas, caso aplicavel;
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b) dos resultados de qualquer agdo corretiva.

10.3 Melhoria continua

A Secretaria Municipal de Fazenda de Niteréi melhora continuamente a adequacdo, suficiéncia e
eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade, considerando os resultados de andlise e avaliagdo, bem como
as saidas de andlises criticas dos SGQ pela Alta Dire¢do para determinar se existem necessidades ou

oportunidades que devem ser abordadas como parte da melhoria continua.
A melhoria continua da eficicia do Sistema de Gestdo da Qualidade é evidenciada por meio de:
a) Politica da Qualidade;
b) Objetivos da Qualidade;
C) Resultados de auditorias;
d) Andlise de dados;
e) Agdes Corretivas;
f) Acgbes Preventivas;
g) Analise Critica do SGQ pela Alta Diregdo;

h) Revisdo das metas para os indicadores da qualidade.



