Aguarela da autoria do pintor José Faria

MANUAL DO SISTEMA
DE GESTAO

Taviraverde, E.M.

Tavira » » »
verde

Empresa Municipal de Ambiente, E.M.

NORMA DE REFERENCIA
NP EN ISO 9001:2015

AMBITO DE APLICACAO

Gestdo, exploracdo e conservagéo dos sistemas
publicos de distribuicdo de dgua para consumo e
de saneamento de dguas residuais urbanas,
recolha e transporte de residuos urbanos,
limpeza urbana, constru¢do e manutengdo de
espacos verdes, bem como outras prestacoes de
servicos referentes a promogdo da qualidade
ambiental na drea do municipio de Tavira.

Contatos

Largo Tabira de Pernambuco, n?1, 8800-456 Tavira
Tel.: +351 281 380 620

Email: geral@taviraverde.pt

url: www.taviraverde.pt
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1. Promulgagdo

O presente Manual apresenta e descreve o Sistema de Gestdo implementado na Taviraverde e esta
orientado para a satisfacdo dos/as clientes, para a valorizacdo, realizacdo profissional e garantia das
condig¢des de seguranca dos/as trabalhadores/as e para a melhoria continua do seu desempenho.

A Administracdo da Taviraverde compromete-se a cumprir os requisitos do/a cliente, da norma NP EN ISO
9001:2015, bem como outros requisitos estatutdrios e regulamentares aplicaveis a sua atividade.
Assegura, também, a disponibilizacdo de todos os recursos humanos e materiais necessarios ao bom
funcionamento da organizacao, de forma a concretizar a Politica da Qualidade e Seguranca e os Objetivos
do Sistema de Gestao estabelecidos.

A Administracdo da Taviraverde designa, em reunido da revisdo pela gestdo, o/a Gestor/a da Qualidade,
Ambiente, Seguranca e Comunica¢do como responsavel pelo acompanhamento e melhoria do Sistema de

Gestao.

Este Manual fornece orientagGes para a execugdo das tarefas e atividades da empresa, devendo ser
seguido por todos os/as colaboradores/as.

A Administracao
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2. Apresentacao da empresa

Denominagdo Juridica Taviraverde — Empresa Municipal de Ambiente, E.M.
Morada e Sede Largo Tabira de Pernambuco, n2 1, 8800-456 Tavira
Telefone 281380 620
Numero de Identificagao Fiscal 507 236 335
Atividade Principal (CAE) 36002 — Distribuicdo de agua
CAE Secundarios 37001 — Recolha e drenagem de aguas residuais
38112 — Recolha de outros residuos nao perigosos
81292 — Qutras atividades de limpeza nao especificadas
81300 — Atividades de plantacdo e manutencdo de jardins

A TAVIRAVERDE - EMPRESA MUNICIPAL DE AMBIENTE, EM, foi constituida em 28 de fevereiro de 2005 ao
abrigo da Lei n? 58/98 de 18 de agosto (revogada posteriormente pela Lei n.2 53-F/2006 de 29 de
dezembro) e deu inicio a sua atividade no dia 01 de marco de 2005. A missao institucional da empresa é
contribuir e promover a adequada gestdo de aguas de abastecimento publico, dguas residuais e residuos
urbanos no Concelho de Tavira.

Constitui uma empresa municipal de capitais maioritariamente publicos, que goza de personalidade
juridica e é dotada de autonomia administrativa, financeira e patrimonial. Rege-se pela lei das empresas
municipais, intermunicipais e regionais, pelos seus estatutos e, subsidiariamente pelo regime das
empresas publicas e, no que nao estiver especialmente regulado, pelas normas aplicaveis as sociedades
comerciais.

Neste ambito, a Camara Municipal de Tavira constituiu a parceria publico-privada com os parceiros AGS,
Hidurbe e Agetav com capital social de 50.000€, detido maioritariamente pela autarquia.

No final de 2006 esta estrutura acionista sofre uma alteracdo pela venda da participacdo da Agetav a AGS.
Novamente em 2015, esta estrutura é alterada pela venda da participacdo da Hidurbe a AGS, sendo
atualmente composta por:
e 51% - Camara Municipal de Tavira - com todos os servicos da autarquia Certificados em
Qualidade (NP EN ISO 9001:2015);
o 49% -> AGS - Administragdo e Gestao de Sistemas de Salubridade, S.A. - Certificada em Qualidade,
Ambiente e Seguranga (NP EN I1SO 9001:2015; NP EN ISO 14001:2015; NP I1SO 45001:2019).

Em 2006 e 2007, a empresa passa a incluir nas suas atividades, respetivamente, a gestao de espacos
verdes do Concelho e a limpeza de praias, através de contratos-programa celebrados com a Autarquia.

No inicio de Abril de 2019, foi celebrado o contrato-programa para a limpeza urbana, regularizando assim
o enquadramento desta atividade na empresa.

No ambito das suas atribuicGes, a Taviraverde é responsavel pelas atividades de ampliacdo, renovacdo,
manutencao e exploracao de:
e Sistema municipal de dguas de abastecimento publico:
- fornecido em alta pela empresa Aguas do Algarve, S.A. a partir da ETA de Tavira, para 7
pontos de entrega (PE Perogil, Cruz do Areal, Cumeada, Santo Estévdo, Malhdo, Fonte do
Bispo e Zona Industrial);
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- fornecido em alta pela empresa Aguas de Vila Real de Santo Anténio, S.A. a partir do
Reservatério do Pocinho para o PE Corte Antdnio Martins; abastece a localidade de Corte
Anténio Martins e os Reservatdrios de Faz-Fato, Carrapateira e Estorninhos;

- captacdo e tratamento de agua, préprios, em 4 zonas de abastecimento, que fornecem
os reservatorios de Cachopo e Currais, Feiteira, Mealha e Relvais.

e Sistema municipal de recolha e tratamento de dguas residuais entregues as Aguas do Algarve S.A.,
na ETAR de Almargem e de Cachopo; em Marco e Maio de 2019, transitaram para essa EG as 10
ETAR anteriormente geridas pela Taviraverde, nomeadamente Mealha, Feiteira, Currais,
Carrapateira, Casas Baixas, Estorninhos, Bengado, Porto Carvalhoso, Morenos e Santa Catarina;

e Sistema municipal de recolha, transporte e encaminhamento a aterro de residuos urbanos
indiferenciados e outros (RU) produzidos no Concelho, entregues na estacdo de transferéncia de
Tavira da ALGAR S.A.;

e Sistema municipal de recolha e transporte de residuos urbanos de embalagem reciclaveis,
produzidos nos estabelecimentos comerciais do Concelho aderentes ao sistema (através de
contrato estabelecido com a ALGAR S.A.) e entregues na estacdo de transferéncia de Tavira da
ALGARS.A;

e Sistema municipal de recolha e transporte de biorresiduos de origem alimentar, produzidos nos
estabelecimentos do canal HORECA do Concelho aderentes ao sistema e entregues na CVO —
Central de Valorizagdo Organica da ALGAR S.A. (sistema abrangido por contrato-programa com a
CMT);

e Limpeza urbana, que abrange os servigos de varredura manual, mecanica e controle de ervas
infestantes em todas as freguesias concelhias (através de contrato-programa com a CMT);

e Espacos verdes urbanos, que abrange a manutengdo de espagos verdes publicos do concelho, de
fontes ornamentais e de wc publicos (através de contrato-programa com a CMT);

e Limpeza de praias, que abrange a limpeza do areal e recolha de residuos nas llhas do concelho
(através de contrato-programa com a CMT).

Com obijetivos estratégicos definidos e orientados para uma gestdo financeira rigorosa, para a qualidade
dos servigcos prestados, satisfacdo do/a cliente e garantia das condi¢des de seguranca dos/as
trabalhadores/as, a Taviraverde mune-se ainda de planos anuais de atividades, detalhados em varias
acGes mensuraveis e monitorizadas mensalmente, para controlo e seguimento da gestdo de atividades,
de onde se destacam:

e Controlo de perdas de dgua

e Redugdo das afluéncias indevidas as redes de saneamento

e Aumento da reciclagem de residuos

e Controlo do Plano de Investimentos

e Melhoria da qualidade de servicos

Desde a sua constituicdo, a empresa procura acompanhar o desenvolvimento e crescimento do Concelho
de Tavira, tentando responder da forma mais adequada aos desafios ambientais que se impdem,
procurando investir nas melhores solugdes tecnoldgicas, visando a otimizacdo de meios e a melhoria
continua da qualidade dos servigos prestados.

A opcdo da empresa em certificar o Sistema de Gestdo de Qualidade pela norma ISO 9001, refor¢a a
garantia de um elevado nivel de qualidade no fornecimento de produtos e servigos aos/as seus/suas
clientes e partes interessadas. Este objetivo foi alcangado em 2008, com a atribuicdo, por parte da APCER
do certificado CEP n2 2345/2008. Desde entdo, tem sido concedida a renovacdo da certificacdo.
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Em 2017 iniciou-se a revisdo total ao sistema de gestdao de qualidade, de forma a adequar o mesmo aos
requisitos do referencial ISO 9001:2015 e, simultaneamente, aproveitando a experiéncia de cerca de 10
anos de implementacdo do sistema, ajusta-lo a realidade organizacional da empresa. Desta revisdo,
resultou um novo mapa de processos, suporte documental simplificado e mais ajustado a realidade
operacional e uma maior exposi¢do do contexto da organizacao, relacdo com partes interessadas e riscos
e oportunidades inerentes ao negdcio. Em 2018, a empresa foi certificada pelo referencial ISO 9001:2015
e mantém a certificacdo até a data.

Em 2020 e 2021, face a situacdo pandémica por Covid-19, foi necessario rever o Plano de Contingéncia
existente, regulando o mesmo as diretrizes da DGS. Foi necessario atualizar procedimentos e regras para
minimizac¢do das condig¢des de propagacdo de agentes infeciosos e, dessa forma, garantir a disponibilidade
permanente dos servicos minimos ao/a cliente.

No final de 2022, a empresa formalizou a atualizacdo da documentacao geral do Sistema de Gestdo, de
modo a prepara-lo para a implementacado da /SO 45001:2019 — Sistemas de Gestdo da Seguranga e Saude
no Trabalho.

Em 2023, de forma a cumprir a legislacdo nacional referente a gestdo de residuos urbanos,
nomeadamente a separacdo na origem dos biorresiduos existentes na fracdo indiferenciada, foi
necessario planear a implementagdo de um novo servigo. Assim, foi definido o servigo de recolha porta-
a-porta de biorresiduos alimentares ao canal HORECA, o qual iniciou o seu funcionamento em janeiro de
2024,

3. Organizagao

A Taviraverde estabeleceu o seguinte organograma (Figura 1), de forma a clarificar no seio da organizagdo
a estrutura organica da empresa.

Foram definidas as responsabilidades e autoridades para cada uma das fun¢des da Taviraverde, bem
como as competéncias necessarias, que estdo descritas nas Fichas de Fung¢do e sdo do conhecimento de
todos os/as colaboradores/as.
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Administragdo Executiva
Departamento Juridico
Encarregado de Protegdo
de Dados o~
— Departamento de
Qualidade, Ambiente,
/\ Seguranga e Comunicagdo

Departamento de Gestdo
Patrimonial de

Infraestruturas /7~
v Departamento de Sistemas
e Tecnologias de
Informagdo
Diregdo Administrativo e Direcdo de Agua e Diregdo de Recolha, Diregdo de Manutengdo e — . .
! N . ‘e Diregdo de Apoio ao Cliente
Financeiro Saneamento Limpeza e Espagos Verdes Logistica

Figura 1 — Organograma da Taviraverde.

4. Missao, Visao, Valores e Politica da Qualidade

Missao

Satisfazer as necessidades de abastecimento de agua, recolha de aguas residuais e de residuos urbanos e
demais interesses gerais da populagdao do municipio de Tavira que lhe sejam confiados, num quadro de
sustentabilidade econdmica, financeira, técnica, social e ambiental, proporcionando condi¢ées de
seguranca adequadas aos/as trabalhadores/as.

Visao

Tendo consciéncia de que os nossos servicos sdo prestados em regime de monopdlio e que sdo
fundamentais para a qualidade de vida da populacdo e visitantes do concelho de Tavira, queremos ser
uma empresa de referéncia, pela eficiéncia dos processos, pela qualidade dos servigos, pelos niveis de
seguranca e pelas praticas ambientais, assim como o valor acrescentado dos resultados entregues a todas
as partes interessadas.

Valores
A Taviraverde pauta a sua atuac¢do pelo seguinte conjunto de valores:
e Servico - mobilizamos todos os nossos recursos técnicos, humanos e materiais para satisfazer as
necessidades da populacdo do Municipio de Tavira nas dreas em que somos responsaveis;
e Confianca — tendo sempre como referéncia os requisitos das atividades desenvolvidas e as
legitimas expectativas da comunidade em que estamos inseridos, tomamos decisdes

5
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transparentes, equitativas e objetivas, fundadas no respeito da lei e das melhores praticas de
gestao;

Exceléncia —fazemos da exceléncia uma ambicdo e um padrao de referéncia para os servicos que
prestamos, para os desempenhos profissionais individuais e coletivos que os concretizam e para
a construcdo de solugdes com todos os nossos parceiros e interlocutores institucionais;

Respeito pelo ambiente — contribuimos, na medida das nossas opc¢Oes estratégicas, decisdes de
gestdo e acOes diarias, de modo a minimizar os efeitos adversos da nossa atividade e incrementar
o bem-estar da comunidade envolvente;

Cultura — fomentamos as condicbes de trabalho adequadas, considerando os avancos
tecnoldgicos e do conhecimento, apelando a participacdo e ao envolvimento de todos/as para a
adocdo de melhores praticas.

Politica da Qualidade e Segurancga
ATaviraverde adotou uma estratégia organizacional assente no desenvolvimento sustentavel da atividade

e dos

recursos que lhe sdo inerentes, permitindo o alcancar dos objetivos empresariais orientados para a

satisfacdo dos/as clientes, acionistas e outras partes interessadas e na valorizac3o, realizacdo profissional
e garantia das condicdes de seguranca dos/as trabalhadores/as.

Assim, foram estabelecidos como fatores de sucesso:

5.

Cumprir os requisitos de clientes, trabalhadores/as e outras partes interessadas, assim como os
requisitos legais, estatutarios, normativos, plano de negdcios e outros que a Taviraverde
subscreva;

Dotar a empresa de infraestruturas e meios tecnolégicos adequados ao desenvolvimento da
atividade, que possibilitem a prestacdo de um servico de qualidade, considerando de forma
permanente a evolugao tecnoldgica;

Assegurar o desenvolvimento das competéncias individuais e o trabalho em equipa para permitir,
ao conjunto, atingir niveis elevados de desempenho;

Desenvolver a atividade tendo por base uma atitude proactiva na procura e ado¢do das melhores
praticas e consequentemente a melhoria continua do Sistema de Gestao;

Promover a melhoria continua da seguranca e salde dos/as trabalhadores/as, prestadores de
servigos, subcontratados e visitantes, avaliando, controlando e reduzindo os riscos associados e
proporcionando condi¢des de trabalho seguras e saudaveis, de forma a prevenir a ocorréncia de
acidentes, lesOes e afe¢des da saude, relacionados com o trabalho;

Sensibilizar e trabalhar, preferencialmente, com fornecedores que atribuam importancia as boas
praticas de um sistema de gestao;

Divulgar e promover a compreensdao da Politica do Sistema de Gestdo a todas as partes
interessadas.

Sistema de Gestao

5.1. Estrutura documental

A documentacado do Sistema de Gestdo da Taviraverde apresenta a seguinte estrutura:
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NIVEL |

NIVEL Il

NIVEL IV

Figura 2 — Documentagdo do SG.

Nivel | — Manual do Sistema de Gestdo: descreve o Sistema de Gestdo, enuncia a Politica da Qualidade e
Seguranga e os Objetivos do Sistema de gestdo, apresenta a estrutura organizacional, identifica os
processos principais estabelecidos e faz referéncia aos Procedimentos aplicaveis, de acordo com as
exigéncias da norma de referéncia. As Fichas de Processo descrevem os processos-chave da organizagao,
incluindo o objetivo, o/a gestor/a do processo, as entradas e saidas, os indicadores de processo e
referéncia a documentagdo de suporte.

Nivel Il — Procedimentos: detalham a forma como a empresa responde aos requisitos da Norma de
referéncia. As Fichas de Fungdo descrevem as fun¢des desempenhadas pelos/as colaboradores/as da

empresa, as competéncias necessarias e a sua posi¢cdo na organizagao.

Nivel Il = Instrugdes de Trabalho: descrevem o modo operativo de determinadas tarefas que, pela sua
complexidade, exigem um documento especifico.

Nivel IV — Registos: Evidenciam as atividades efetuadas e os resultados obtidos.

As atividades da Taviraverde estdo estipuladas neste conjunto documental, a partir do qual todos os/as
colaboradores/as se regem para efetuar as suas atividades. Estes documentos tém em atencdo os
requisitos legais aplicaveis e também os requisitos das partes interessadas.

5.2. Abordagem por processos

O Sistema de Gestdo implementado na Taviraverde baseia-se numa abordagem por processos, tendo sido
identificados os seguintes:

Processos do Sistema de Gest3do

P.01 Gestdo da organizac¢do
P.02 Melhoria
P.03 Comercial
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Processos do Sistema de Gestao
P.04 Abastecimento de Agua
P.05 Saneamento de Aguas Residuais
P.06 Gestdo de Residuos Urbanos
P.07 Limpeza Urbana
P.08 Espacos Verdes
P.09 Recursos Humanos
P.10 Administrativo e Financeiro
P.11 Aprovisionamento
P.12 Projetos e Obras
P.13 Seguranga e Saude
P.14 Equipamentos, Viaturas, Instalagdes e RMM

Como forma de garantir o bom desempenho e o controlo dos processos, de modo a alcancar os resultados
pretendidos, a Taviraverde estabeleceu:

a sequéncia e interacdo dos seus processos principais (Figura 3);

os critérios, pontos de controlo e métodos para a operagao e controlo dos processos;

0S recursos necessarios a operagdo e monitorizagdo dos processos;

as acoes necessarias para identificar oportunidades de melhoria e a melhoria continua do Sistema
de Gestao.

ASENENEN

As principais relagdes podem, no entanto, ser observadas de seguida:
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Figura 3 — Processos e suas interagdes.
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6. Contexto da Organizagao

O planeamento anual desenvolvido pela organizacdo tem em conta a andlise do ambiente externo e
interno, bem como os requisitos e expectativas das suas partes interessadas. As ferramentas de
planeamento estdo sujeitas a revisao e verificagdo.

Anualmente é definido e validado o contexto interno e externo da organizagao, assim como as suas partes
interessadas, de modo a determinar e atualizar todas as questdes relevantes e que afetem a capacidade
de atingir os resultados pretendidos. Esta informacdo contribui diretamente para a identificacdo e
avaliacdo dos riscos e oportunidades, assim como, para o estabelecimento dos objetivos de cada ano.

7. Lideranga

A Administracdo da Taviraverde assume a lideranca e compromisso face ao Sistema de Gestdo e é a
principal responsdavel pelo seu desenvolvimento, pelo que, cabe a esta, a disponibilizagao dos recursos
adequados e a aplicacdo das ferramentas necessarias ao desenvolvimento e persecuc¢do dos objetivos do
sistema. A Administracdo assume igualmente a sua responsabilidade e compromisso em termos de
focalizagdo no/a cliente, tendo em vista o assegurar do cumprimento dos requisitos dos/as clientes e
partes interessadas, exigéncias regulamentares e a garantia de que os riscos e oportunidades estdo
assegurados, identificados e tratados.

Para tal, a Administracdo procedeu a definicdo e comunicacdo da Politica da Qualidade e Seguranga,
garantindo a sua concretizacdo, através da definicdo e acompanhamento dos objetivos da organizacdo e
respetivos planos de agdo.

Encontram-se definidas as responsabilidades e autoridade aos/as diversos/as colaboradores/as, bem
como, os niveis de qualificagdo exigiveis a cada fun¢do. O sistema é revisto regularmente a fim de
assegurar a sua eficacia e adequacgao.

8. Planeamento

A organizac¢do estabeleceu uma metodologia de identificagdo e avaliacdo dos riscos e oportunidades. No
minimo uma vez por ano, procede a avaliagdo / revisdo dos riscos e oportunidades tendo em consideragido
as diversas fontes de informacdo relevantes (inputs da revisdo pela gestdo, acées desencadeadas em anos
anteriores, altera¢gdes na organizagdo, atividades e processos, contexto interno e externo, partes
interessadas). A informacdo produzida é vertida na matriz “Riscos e Oportunidades”, sendo
desencadeadas as a¢des consideradas adequadas.

Procede-se também anualmente a definicido dos objetivos da organizacdo, sendo os mesmos
monitorizados mensalmente. O planeamento desenvolvido pela Taviraverde tem em conta a analise do
ambiente externo e interno, bem como os requisitos das partes interessadas. As ferramentas de
planeamento estdo sujeitas a revisdo e verificagao.
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9. Suporte
9.1 Recursos

A organizacdo analisa os recursos de forma permanente, a fim de garantir a sua adequacao e capacidade
no ambito das atividades desenvolvidas e na obtencdo dos objetivos organizacionais.

Esta preocupacgdo passa pela correta identificacdo de necessidades, aquisicdo/recrutamento dos meios
apropriados e em tempo util e a manutencdo das suas capacidades, através de manutencdo, zelo na
conservacgao (recursos técnicos) e pelo desenvolvimento de a¢des de formacgdo ou outras relevantes para
o desempenho.

As atividades desenvolvidas na area de recursos encontram-se descritas nos processos P.09 — Recursos
Humanos, P.14 — Equipamentos, Viaturas, Instalagbes e EMM.

9.2 Competéncias e consciencializagao

A Taviraverde determinou as competéncias necessarias para todos/as os/as seus/suas colaboradores/as,
assim como outras pessoas sob o seu controlo e que executem tarefas que afetem o desempenho e
eficacia do sistema. Para tal, garante que sdo desencadeadas as medidas e a¢Ges necessarias, tendo em
vista a obtencdo de competéncias, assim como a avaliacdo da eficacia dessas medidas.

9.3 Informag¢ao documentada

A Taviraverde assegura que todos os documentos e registos relativos ao Sistema de Gestdo estdo
disponiveis para que os/as colaboradores/as da organizagdo os possam utilizar através do sistema de
controlo de documentos e dados. A informacdo esta disponivel de forma geral para todos através do
Portal da Qualidade.

Este sistema assegura que todos os documentos do Sistema de Gestdo sao revistos e aprovados quer na
sua primeira edicdo quer em revisdes subsequentes. Os documentos invalidos ou obsoletos sao retirados
dos locais e destruidos ou, se mantidos por motivos legais ou por preservagdo da evolugao do sistema,
sdo devidamente identificados. Todos os documentos respeitantes sdo controlados de acordo com o
procedimento PR.01 — Informag¢do Documentada.

10. Operacionalizagao

As atividades sao levadas a cabo de forma controlada e no estreito sentido de respeito pelos requisitos,
satisfacdo do/a cliente, garantia das condi¢cbes de seguranca dos/as trabalhadores/as, requisitos
regulamentares e normativos internos.

Os requisitos do/a cliente e dos/as trabalhadores/as sdo documentados e analisados quanto a
exequibilidade e capacidade de cumprimento.

As atividades desenvolvidas sdo planeadas e controladas de forma a assegurar que os resultados finais
sdo uniformes e cumprem as especificacbes dos/as clientes e as condi¢des de seguranca dos/as
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trabalhadores/as. O controlo dos processos inclui a existéncia de procedimentos documentados, de
sistemas de verificacdo e controlo e de colaboradores/as com as competéncias requeridas.

Os processos sdo controlados por cada colaborador/a em regime de autocontrolo e acompanhados pelos
responsaveis de cada area. A organizacdo desenvolve igualmente um programa de auditorias internas
para verificar a conformidade dos processos com os requisitos estabelecidos.

11. Avaliagdo do Desempenho

A Taviraverde privilegia os contactos com os/as clientes, procurando aferir o grau da sua satisfacdo. Assim,
promove a elaboracdo de questionarios e faz uma analise detalhada das manifestacGes de insatisfacao,
com vista a diagnosticar as possiveis causas de falhas e encetar a aplicacdo de medidas corretivas. Para
além dessa analise, esta metodologia permite ainda estabelecer uma linha de evolucdo das necessidades
dos/as clientes, ao longo dos anos.

Metodologia idéntica é aplicada a consulta aos/as trabalhadores/as, por forma a perceber o grau de
satisfacdo com o sistema de seguranca no trabalho implementado na empresa, de forma a adequar as
espectativas e necessidades efetivas e melhorar continuamento o servico.

Todos estes resultados sdo analisados pelo DPQAS e divulgados aos/as colaboradores/as da organizagdo.

E desenvolvido um programa de auditorias que permite identificar em cada momento, ndo sé as
deficiéncias, mas também os pontos fortes da organizagdo, possibilitando o continuo desenvolvimento
do sistema (conforme regras definidas no P.02 — Melhoria).

A Taviraverde acompanha de forma permanente a evolugdo dos seus processos, através do
acompanhamento de uma bateria de indicadores que permitem perceber, em tempo real, os principais
aspetos da atividade da organizacao.

O DPQAS procede, anualmente, a revisdo do Sistema de Gestdo, de modo a assegurar a sua continua
adequacao, eficdcia e alinhamento com a orientacdo estratégica da organizacgao.

As atividades desenvolvidas pela organizacdo neste ambito estdo documentadas no processo P.02 -
Melhoria.

12. Melhoria

A Taviraverde entende que a Qualidade e Seguranga sdo atitudes dinamicas face ao cumprimento dos
requisitos exigidos pelos/as clientes e pelos/as trabalhadores/as, pela sociedade e pela legislacdo. Sendo
uma atitude voluntaria, a partir do momento em que se assume, torna-se vinculativa e a responsabilidade
inerente tem de ser interiorizada por toda a organizacao, que deve estar em alerta permanente para
responder a evolucdo do mercado, as exigéncias do/a cliente e dos/as trabalhadores/as e aos novos
métodos de trabalho.

Sé uma atitude critica permanente e uma atualizagdo constante pode garantir a manutengdo da

organizagao no mercado e garantir a total satisfagdo dos requisitos impostos numa perspetiva de melhoria
continua.
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A Taviraverde privilegia a utilizagcdo de técnicas de prevengao de problemas a fim de determinar causas
de reais e potenciais ndo conformidades (incluindo reclamacdes de clientes, produto ndo conforme ou
nado conformidades nos processos), a fim de prevenir a sua ocorréncia ou recorréncia.

As ndo conformidades ou oportunidades de melhoria podem ser identificadas por qualquer colaborador/a
e estdo sujeitas a registo. Estas sdao analisadas e acompanhadas quanto as acdes empreendidas,
responsabilidades associadas e prazos estabelecidos. As varias acdes associadas a este ponto estdo
descritas no procedimento PR.03 - A¢bes de Melhoria

13. Registo de Alteragoes

Versao Descrigao Data

Atualizagdo da apresentagdo da empresa e do organograma. Revisdo geral por

1 . . ~ . ~
8 via da integragdo do Sistema de Gestdo de Seguranga.

24-01-2024
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