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Lista de Abreviaturas

VRS — Vila Real Social, EM, SA

PCA — Presidente do Conselho de Administracdo

RS — Responsavel de Servigco

RQ — Responsavel da Qualidade

RSAF — Responsavel Servico Administrativo Financeiro

SER — Responsavel Servigco Estacionamento

ARS — Adjunto de Responsavel de Servico

TA — Técnicos Administrativos

TO — Técnicos Operacionais
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1. APRESENTACAO DA EMPRESA

1.1. IDENTIFICAGAO DA EMPRESA

Nome VILA REAL SOCIAL, E.M., S.A
Sede Rua Alexandre Herculano, 34 5000 -642 Vila Real 3505-459 Viseu

Telefo 259 326 606

ne
Fax 259 326 667
NIPC 506 376 745

E-mail vilarealsocial@cm-vilareal.pt

Mapa

‘ @
Bl & Coordenadas
B | 41299187, -7.742161
‘ [l 41°17° 57" N, 07° 44'32°W

1.2. PRINCIPAIS ATIVIDADES

A VRS tem como principal atividade a Gestdao do Parque Habitacional do Municio de Vila Real.

Elaborado: RQ Aprovado: ADM VRS.001.02
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1.3. EvOLUCAO HISTORICA

A VILA REAL SOCIAL, EM, SA, foi criada em 2003, entdo sob a designacdo de Vila Real Social — Habitagdo e
Transportes, E.M.
A data, fundamentada no previsivel crescimento do parque habitacional municipal, no aumento do parque
automoével e na necessidade de implementar um sistema de transporte publico de passageiros, a Camara
Municipal de Vila Real decidiu, ao abrigo do quadro legal em vigor constituir uma empresa municipal, que de
uma forma transversal pudesse atuar nesta esfera de acao.
A criacdo da empresa assentava igualmente em principios de mudanca de paradigma do setor publico
de poupanca de recursos, de maior eficacia, produtividade e qualidade de servicos prestados.
Assim, aquando da criacdo da empresa foram cometidas competéncias no ambito da gestdo do parque
habitacional municipal, incluindo a conservacao, reparacao e beneficiacdo do mesmo, na gestao do sistema de
transportes publicos de passageiros, na gestdo de superficies de estacionamento, na gestdo e ordenamento
do transito, na ac¢do social, na execugdo de programas habitacionais e na gestdo do aerédromo municipal.
Ao longo dos anos e fruto de processos de reorganizacao da estrutura quer da Vila Real Social — Habitagdo e
Transportes, EM, quer da estrutura do préprio municipio, o objeto da empresa foi sendo progressivamente
alterado, culminando na alteragdo de estatutos de 2009. Durante o periodo que mediou a criagdo da empresa
e a revisdo dos estatutos de 2009, os processos associados a gestdo do sistema de transportes publicos de
passageiros, a gestao e ordenamento do transito e a agdo social, foram progressivamente sendo transferidos
para o municipio, tendo inclusivamente aquando desta revisdo de estatutos sido alterada a designagao da
empresa para Vila Real Social — Habitagao, EEM.
Atualmente e fruto da ultima revisdo estatutdria ocorrida ja em 2014, a empresa alterou a sua designagao
social para VILA REAL SOCIAL, E.M., S.A., tendo passado a constar como objeto social principal da mesma a:

e Promocao de habitagdo social e a gestdo social, patrimonial e financeira do patrimdnio habitacional

do municipio de Vila Real;

e E o exercicio, com carater complementar, de atividades relacionadas com o seu objeto principal.

Elaborado: RQ Aprovado: ADM VRS.001.02
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2. MISSAO, VISAO E POLITICA DA QUALIDADE

2.1. MISSAO DA EMPRESA

A Vila Real Social, E.M., S.A. adiante designada por VRS tem como missdo a procura da melhoria da qualidade
de vida do municipes de Vila Real, cumprindo a orientacao estratégica tracada pelo acionista, o Municipio de
Vila Real, através da implementacdo de politicas de habitacdo social/ municipal, desde o inicio dos processos
que |lhe sdo atribuidos, até a sua conclusdo, utilizando para tal critérios de gestdo que permitem obter os
patamares de exceléncia pretendidos, respeitando a especificidade socioecondmica dos seus utentes, aliado

ao controlo rigoroso dos custos realizados para a prossecucao dos objetivos estabelecidos.

2.2. VISAO DA EMPRESA

Para cumprir com o seu objeto social e missdo a Vila Real Social utiliza critérios de gestdao que permitam obter
a qualidade definida, respeitando a especificidade socioecondmica dos utentes e do meio ambiente, com
controlo de custos para uma otimizagdo dos recursos e sustentabilidade.

Para tanto, a VRS possui uma estrutura interna multidisciplinar que gera e fomenta a interatividade entre todos
os agentes envolvidos nas diversas dreas de agdo de interven¢do direta visando o melhor servigo a
comunidade.

Monitoriza e otimiza uma gestdo racional e equilibrada de todos os equipamentos habitacionais municipais
através dum trabalho constante, centrando a sua acdo na resolugdo dos problemas dos moradores,
contribuindo para a sua integracdo social e melhoria da qualidade de vida, num processo de responsabilizacdo
dindamico e interativo entre a populacdo alvo a quem se dirige e os seus recursos humanos.

A VRS tem como foco imprimir nas diversas valéncias o sentido de responsabilidade enquanto instituicdo com
capacidade de intervencdo em vdrias dreas contribuindo para a melhoria da qualidade de vida da populagédo
alvo a quem dirige o seu foco laboral.

Possui uma estrutura interna multidisciplinar que gera e fomenta a interatividade entre todos os agentes
envolvidos nas diversas areas de a¢do de intervengao direta visando o melhor servico a comunidade.

Para o efeito monitoriza e otimiza uma gest3do racional e equilibrada de todos os equipamentos habitacionais
municipais através dum trabalho constante centrando a sua a¢do na resolugdo dos problemas dos municipes,

contribuindo para a sua integracao social e melhoria da qualidade de vida, num processo de responsabilizacao

Elaborado: RQ Aprovado: ADM VRS.001.02
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dindmico e interativo entre a populacdo alvo a quem dirige a sua atencao laboral e o quadro de dirigentes e
colaboradores da VRS

Assim deveremos todos entender a VRS como uma entidade com for¢ca Moral, uma referéncia de valor de e
para a sociedade, no fundo um centro de responsabilidade social.

Esta responsabilidade social biunivoca, protegendo determinado tipo de riscos, conduzindo assim a Instituicao,

para um espaco pleno de realizagdo nas trés componentes: PESSOAL, CIVICA E PROFISSIONAL.

2.3. PoLITICA DA QUALIDADE

A Vila Real Social, E.M,S.A., tem assumido desde a sua criacdo, como uma das prioridades, promover a

atribuicdo de habitacdo a todos os cidadaos necessitados.
Neste contexto a VILA REAL SOCIAL, E.M., S.A., tem como vetores de atuacdo:

1. Estimular o trabalho de equipa, promovendo o desenvolvimento de competéncias e
humano, promover a formagao e envolver todas as partes interessadas, garantindo uma

eficaz comunicacgdo interna e externa;
2.  Promover e garantir o respeito pelos principios de responsabilidade social;

3. Melhorar de forma continua os servigos, processos e eficacia ao nivel do desempenho da

organizacao, controlando os seus riscos e potenciando as oportunidades;

4. Promover uma gestdao com vista a satisfacdo dos seus utentes, com a auscultagdo das suas
opinides;

5. Promover uma vivéncia de qualidade dos agregados familiares, através de uma pronta

resposta as suas necessidades;

6. Manter atualizada uma rede de fornecedores qualificados que resulte no melhor para os

utentes;

7. Cumprir todas as normas, requisitos legais e regulamentares aplicaveis;

Elaborado: RQ Aprovado: ADM VRS.001.02
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3. LIDERANCA

3.1. GESTAO DE ToPO

A Gestdo de Topo, independentemente de outras responsabilidades, em relagdo ao sistema de gestdo, assume

0 compromisso de:

e  Assegurar a integracdo dos requisitos do sistema de gestdo nos processos de negdcio
da Vila Real Social;

e Comunicar a importancia de uma gestdao da qualidade eficaz e da sua conformidade
com os requisitos do sistema de gestao;

e  Promover a utilizacdo da abordagem por processos e do pensamento baseado no
risco;

e Disponibilizar os recursos necessarios a implementacdo e melhoria do sistema de
gestao;

e  Assegurar que o sistema de gestdo atinge os resultados pretendidos;

e Comprometer, orientar e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficacia

do sistema de gestdo e da sua melhoria;

A Gestdo de Topo assume também o compromisso em relagdo ao foco no cliente, ao assegurar que:

e  Os requisitos dos clientes, exigéncias regulamentares e estatuais aplicaveis
sao determinadas, compreendidas e satisfeitas de forma consistente;

e  Osriscos e as oportunidades que podem afetar a conformidade dos servigos
e a aptiddo para o aumentar a satisfacdo dos clientes sdo determinados e

tratados.

Elaborado: RQ Aprovado: ADM VRS.001.02
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3.2. MODELO ORGANIZACIONAL

ASSEMBLEIA GERAL

Acionista Unico: Municipio de Vila Real

CONSELHO DE ADMINISTRAGAO

Presidente: José Maria Guedes Correia Magalhaes
Vogal Nao Executivo: Antdnio Rodrigues Lisboa
Vogal Ndo Executivo: Isabel Maria Moreira A_ Teixeira

Revisor Oficial de Contas

Presidente Executivo

| Consultor Estratégia Local de
| | tacs
-= Juridico | - - Contabilidade : Habi
I (A | L S — =
| A
I |
| [
| |
| [
I | Servigos Administrativos Servigos de Habitagao Servigos de Qualidade e Servigos Técnicos de
l=-| Servicos Juridicos L4 e Financeiros Social Suporte Habitagio
Soor Fanoniro” 1] Bairos de: Bairros de:
Laverqueira Dr.Francisco Sa Servigos
Parada de Carneiro
Cunhos Vila Nova de Operacionale
Tesouraria |- S. V. de Paula Cima
Apoio Administrativo
Geral —
Atendimento Telefonico
Elaborado: RQ Aprovado: ADM VRS.001.02
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4. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O sistema de gestdo fundamenta-se na observancia do desempenho dos processos da organizacdo e dos

requisitos de qualidade e tem como referéncia o modelo de gestdo NP EN ISO 9001.

Pretende-se criar sinergias sistematicas entre os processos da gestdo, os processos organizacionais,

processos operativos e processos de andlise, para que a melhoria continua seja uma pratica sustentada.

4.1. AmBITO DA CERTIFICACAO

O Sistema de Gestdo da Qualidade estd definido e implantado no seguinte ambito:

“Gestdo do Parque Habitacional do Municipio de Vila Real”

A Vila Real Social considera, tendo em consideracdao o seu ambito, como ndo aplicaveis os requisitos 8.3 da

norma de referéncia, visto que a Vila Real Social ndo realiza qualquer processo de design e desenvolvimento

dos servigos que presta.

4.2. INFORMAGAO DOCUMENTADA

_mgznm-ﬂxm mgdzm::ngg#

Politica e
Objetivos da
Qualidade

Manual de
Fungdes

Manual da
Qualidade

Processos

Procedimentos de Gestdo da Qualidade

Instrugdes de Trabalho e Outros Documentos da Qualidade

Elaborado: RQ

Aprovado: ADM VRS.001.02
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4.3. ABORDAGEM POR PROCESSOS

............................................... Melhoria Continua
............. [ Gestado Estratégica ]

. .
@ &
° =
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: 13
ot o
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t —+
© &
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) | AP p 2
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Elaborado: RQ Aprovado: ADM VRS.001.02
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4.4. MATRIZ DE PROCESSO

4.4.1 GESTAO ESTRATEGICA

Objetivos: Consolidar a estratégia, assegurar o seu desdobramento na politica de gestdo e nos respetivos objetivos,
estabelecer o modelo organizacional e o modelo de gestdo por processos. Gestdo de partes interessadas, seus
requisitos e assegurar a identificacdo e tratamento de Riscos e Oportunidades. Assegurar o planeamento das

alteragGes suscetiveis de afetar o sistema de gestdo. Assegurar a gestdo do conhecimento organizacional e de uma

adequada comunicacdo interna e externa. Assegurar a realiza¢do da revisdo pela Gestdo.

Responsavel: PCA

Atividades

Entradas:

Evolucdo do Negécio e da Envolvente
Consolidagdo da Estratégia e das Politicas;
Desdobramento das Politicas nos Objetivos;

Consolidagao do Modelo Organizacional e do
Modelo de Gestdo por Processos;

Evolugdo dos Riscos e Oportunidades;

Resultados da monitorizacdo dos processos;

Determinag¢do dos Requisitos de Partes
Interessadas

Informagdes decorrentes da Revisdo do SG;
Outros dados resultantes da gestdo do SG;
Informacéo sobre a eficacia do SG;
Necessidades de comunicacgao;

Retorno da informacdo de partes interessadas;

Saidas:
[

Intensdes estratégicas estabelecidas;

Politica adequada, comunicada e
compreendida;

Objetivos definidos e comunicados;

Comunicac¢do planeada e adequadamente
efetuada;

Conhecimento gerido adequadamente;

Alteragbes ao SG planeadas;

Elaborado: RQ

Aprovado: ADM

VRS.001.02
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Requisitos de partes interessadas identificados;

Riscos e Oportunidades determinados e
tratados;

e Informacgdo sobre a eficacia do sistema de
gestao;

e Melhoria da eficacia do sistema de gestao;

e Melhoria Continuo do sistema de Gestao;

Documentos associados:

PG02 — Gestao Estratégica

Manual de Gestdo da Qualidade.

Outros (Politica de Gestdo; Objetivos de Gestao;
Anédlise de Contexto, Gestdo de Partes
Interessadas, Gestdo de Riscos e Oportunidades;
Tabela de Comunicagdo; Tabela de Gestdo do
Conhecimento; Registo A¢des de Melhoria
(alteragGes SG), Revisdo pela Gestao, etc.)

REQUISITOS DA NORMA 9001:2015:4.1,4.2,4.3,4.4,5.1,5.2,6.1,6.2,6.3,7.1,7.4,9.1,9.3,10.1, 10.2, 10.3.

Elaborado: RQ

Aprovado: ADM

VRS.001.02
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4.4.2 GESTA0 ADMINISTRATIVA/ FINANCEIRA

Objetivos: Garantir as boas praticas administrativas, assim como o controlo financeiro de toda a atividade da Vila

Real Social, EM, SA.

Responsavel: RSAF

Atividades

Entradas: e Rendas em cobrancas
e Atividades da empresa e Respostas a questionarios
e Requisitos das partes interessadas e Reclamagses

e Comunicac¢des / Informacdes

Saidas: e AclGes de melhoria
e Requisitos acordados e Execucdo orcamental conforme previsto
e Comunicacdo e correc¢do de reclamacdes e Pagamento de faturas

e Cobrangas de rendas

Documentos associados:

e PG13 —Servicos Administrativos e Financeiros

REQUISITOS DA NORMA 9001:2015: 8.2.1, 8.4

Elaborado: RQ Aprovado: ADM VRS.001.02
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4.4.3 GESTAO SERVICOS TECNICOS DE HABITACAO

Objetivos: Gestdo e controlo das atividades relacionadas com a manutencgado e reparac¢do do parque habitacional da

Vila Real Social, EM, SA. Garantir a execugdo de obras, de acordo com as especificacdes dos clientes, cumprindo os

prazos acordados, e legislagdo aplicavel no dominio de Higiene Salude e Seguranca.

Responsavel: RSTH

Atividades
Entradas: e Pedidos de obra
e Atividades da empresa e Pedidos urgentes
e Requisitos das partes interessadas e EspecificacOes técnicas

e Comunicagdes / Informacdes

Saidas: °
e Requisitos acordados °
e Reclamacgdes / devolugbes

e Faturas / Guias de remessa

Acompanhamento da execuc¢do dos trabalhos

AcOes corretivas e reclamagdes geridas com
eficacia.

Documentos associados:

e PGO09 - Gestdo Servigos Técnicos de Habitacdo

REQUISITOS DA NORMA 9001:2015: 8.1, 8.2, 8.5, 8.6, 8.7

Elaborado: RQ Aprovado: ADM

VRS.001.02
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4.4.4 GESTAO DOS SERVICOS DE HABITACAO SOCIAL

Objetivos: Relacionamento institucional direto com as familias, promovendo a mudanga de comportamentos e
atitudes; as condicdes de habitabilidade, mantendo sempre presentes as boas praticas de preservacao da habitacdo

e espagos comuns, através de atendimento presencial e visitas domiciliarias

Responsavel: RSH

Atividades

Entradas: e Pedidos de Transferéncia

e Politica da Qualidade e Pedidos de documentos

e Atividades da empresa e Verificacdo de Valores e, Divida

e Oficio de atribuicao e Documentos da qualidade

e Pedidos de Atualizagdo e Normas e regulamentos
Saidas: e Informagdes comunicagbes

e Contratos de arrendamento e Registo de ndo conformidades

e Oficio com Novo valor de renda e Proposta de revisao

e Cessagdo Contratual

e Processo Judicial

Documentos associados:

e PG10 - Gestdo de Servigos de Habitagdo Social

e PG11 - Gestdo de Gabinete Juridico.

REQUISITOS DA NORMA 9001:2015: 8.1, 8.2, 8.5, 8.6, 8.7

Elaborado: RQ Aprovado: ADM VRS.001.02
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4.4.5 GESTAO DE COMPRAS E SUBCONTRATACAO

Objetivos: Efetuar a provisdo de servicos e produtos necessarios para a execucao das atividades da VRS, a fim de

obter um elevado nivel de desempenho dos fornecedores e dos produtos.

Responsavel: RS

Atividades
Entradas: Orgamentos

Politica da Qualidade
Atividades da empresa
Requisitos

Necessidades de compra

Especificagdes de produtos

Tabela de precos

Saidas:
[

Encomendas a fornecedores

Fornecimentos avaliados

Avaliagao de fornecedores

Reclamagdes a fornecedores geridas e
tratadas

Documentos associados:

PGO06 — Gestdo de Compras e Avaliacdo de
Fornecedores

REQUISITOS DA NORMA 9001:2015: 8.4

Elaborado: RQ

Aprovado: ADM

VRS.001.02
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4.4.6 GESTAO DO SISTEMAS

Objetivos: Este processo estabelece a metodologia de gestdo dos recursos humanos. Tem como objetivo identificar

a necessidade dos recursos, fazer o recrutamento e sele¢cdo para aumentar a satisfacdo do Cliente, indo ao encontro

dos seus requisitos. Melhorar do desempenho do SG Qualidade, gerindo eficientemente a informacdo documentada

a manter e a reter, bem como as auditorias, as ndo conformidades, as a¢des corretivas, as reclamacgdes/sugestdes,

a avaliacdo da satisfagdo de clientes, entre outras acGes de melhoria.

Responsavel: RQ

Atividades

Entradas:

Necessidade de colaboradores com competéncias
adequadas;

Necessidade de clarificar responsabilidades e
autoridades;

Necessidades de formac&o / aquisicdo competéncias
Novos colaboradores;

Novas normas e legislacdo;

Avaliacdo da Satisfacdo de clientes
Necessidade de realizagao de auditorias

N3o conformidades e a¢des de melhoria

Colaboradores com competéncias adequadas;
Colaboradores integrados;

Responsabilidades e Autoridades clarificadas e
conhecidas

Comunica¢do com os clientes
Clientes satisfeitos

Informagdo documentada controlado e
adequado ao sistema de gestao;

Melhoria do sistema de gestao;

Ndo conformidades tratadas com eficdcia;
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e Normas e legislagdo cumpridas;

e Levantamento das necessidades de formacao
efetuado;

e Colaboradores responsabilizados e envolvidos.

Documentos associados:
e PGO1 - Gestdo da informacdao Documentada
e PGO3 - Gestdo de Auditorias
e PGO04 — Gestdo da Melhoria e Reclamacgodes
e PGO5 - Gestdo de Recursos Humanos

e PGO8 — Avaliacdo da Satisfacdo de Clientes

REQUISITOS DA NORMA 9001:2015:5.3,7.1.2,7.2,7.3,7.5,9.1.2,9.1.3,9.2,10.2, 10.3
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