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1. INTRODUCAO
1.1. Promulgacéo

A Administracdo da MATOSINHOSHABIT MH-EM, certifica que este documento, designado
genericamente por Manual da Qualidade (MQ), integra a Politica da Qualidade e apresenta os
procedimentos do Sistema de Gestao de Qualidade (SGQ) da organizacao.

Através deste Manual a Administracdo pretende dar a conhecer aos seus colaboradores, utentes e
fornecedores os principios sob os quais a empresa se deve reger para que os objetivos definidos sejam
alcancados, em particular a garantia da satisfagdo dos municipes.

O Representante da Gestdo de Topo no SGQ € o Sr. Administradora Executiva, Eng. Helena Vaz, que
entre outras, tem a responsabilidade de:

=  Aprovar este Manual.
Compete ao responsavel pela Gestdo da Qualidade, Dr. Carlos Bessa, observar a todos os niveis, 0
cumprimento das determinacdes que constam deste Manual, assegurando que € estabelecido,
implementado e mantido o SGQ.
As disposi¢cdes do presente Manual tém a aprovacdo da Administracéo e sdo para ser cumpridas por todos
0s colaboradores da Empresa.
1.2. Ambito do SGQ
O Sistema de Gestéo da Qualidade da MATOSINHOSHABIT MH-EM abrange a:

= Gestdo da Procura de Habitacéo Social no Concelho de Matosinhos

= (Gestdo Social e Habitacional dos Fogos da Camara Municipal

» Reabilitagdo Urbanistica no Municipio de Matosinhos

1.3. Objetivos

O presente Manual da Qualidade, foi criado com a finalidade de:

= Difundir a cultura da organizacéo;
= Definir o SGQ da organizacao;
» Difundir a Politica da Qualidade e estabelecer orienta¢g8es para a sua aplicagéo;

= Apresentar o Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa ao exterior;

1.4. Referéncias Normativas

Referéncia Nome Edicdo
NP EN ISO 9000 Sistemas de Gestao da Qualidade: fundamentos e vocabulario 2015
NP EN ISO 9001 Sistemas de Gestdo da Qualidade: requisitos 2015

Este documento n&o pode ser reproduzido total e/ou parcialmente sem autorizagao do 6rgéo emissor
Disponivel eletronicamente, depois de impresso constitui cpia ndo controlada
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1.5. N&o aplicabilidades

A MATOSINHOSHABIT MH-EM cumpre a norma NP EN ISO 9001:2015. No entanto, é excluido um
requisito do primeiro normativo que considera ndo serem aplicaveis a sua atividade, ndo afetando de
qualquer modo a cabal satisfagdo do Utente.

A MATOSINHOSHABIT - MH, EM verifica e
monitoriza 0s seus processos de producdo e de
fornecimento de servicos

8.5.1 alinea f - Controlo da producao e da
prestacdo do servico

1.6. Controlo do Manual da Qualidade

1.6.1. Elaboragao/Emisséo

O Gabinete de Qualidade, Informatica e telecomunicagdes € responsavel pela elaboracdo e revisdo do
Manual da Qualidade.

A Administracdo é a entidade responsavel pela aprovagédo do MQ.

A entrada em vigor do MQ ocorrera na data da aprovacao da sua emissao.

1.6.2. Edicéo

As edi¢cbes terdo uma sequéncia alfabética iniciada na letra A e evidenciada no cabecalho (canto direito).

Ocorrera uma mudanca de edicdo sempre que haja alteragdes no MQ.

1.6.3. Distribuicédo

O MQ estara disponivel eletronicamente, tanto internamente através do GIMM, como externamente
através do sitio eletronico da empresa.

A verséao disponivel deverd ter inscrito em rodapé a seguinte nota:

“Este documento nao pode ser reproduzido total e/ou parcialmente sem autoriza¢do do 6rgdo emissor.
Disponivel eletronicamente, depois de impresso constitui copia nao controlada”

1.6.4. Estrutura do Manual

Este manual é constituido por 3 capitulos, cada um deles dividido em subcapitulos:

Capitulo 1 | Refere o campo de aplicacdo do SGQ, a Idgica da sua gestéo e a estrutura do préprio manual

Capitulo 2 | E efetuada uma breve apresentacéo da empresa, descrevendo a organizacio da mesma.

Sao definidas as grandes linhas de orientacdo segundo as quais 0 SGQ esta organizado,

Capitulo 3 . - ; ) ~
referindo os processos e procedimentos existentes na empresa e a interagdo entre eles.

Este documento n&o pode ser reproduzido total e/ou parcialmente sem autorizagao do 6rgéo emissor
Disponivel eletronicamente, depois de impresso constitui cpia ndo controlada
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2. ORGANIZACAO DA EMPRESA
2.1. Misséo

Providenciar habitacdo digna para todos os cidadédos de Matosinhos

2.2. Viséao

A execugdo de Programas Habitacionais, o apoio a construgdo, construir e adquirir habitac6es de custos
controlados, celebrar acordos entre entidades parceiras, gestdo integral do parque habitacional e a
promocédo de uma estrutura organizativa multidisciplinar, flexivel e competente.

2.3. Valores

Criatividade — Inovacao — Transparéncia — Proximidade — Rigor

2.4. Politica da Qualidade

A Cémara Municipal de Matosinhos assumiu, como uma das prioridades, dotar todos os cidad&os de
habitacdo condigna, tendo atribuido & MATOSINHOSHABIT MH-EM, a responsabilidade de instruir
processos de atribuicdo de fogos e de gerir os varios empreendimentos de habita¢&o social construidos.

A acdo estratégica da MATOSINHOSHABIT MH-EM visa prosseguir uma politica de gestdo do parque
habitacional que se encontra sob sua responsabilidade, associando de forma integrada a qualidade de
vida da populagédo residente a boa conservagéo do patriménio, intervindo nas varias frentes que podem
influir sobre o bem-estar dos municipes e suas familias para alcangar uma inclusdo social positiva e
harmoniosa da populagéo residente, integrando um grande nimero de pessoas cuja histéria de vida os
coloca em posicéo de maior vulnerabilidade a fenémenos de excluséo social.

Neste contexto a MATOSINHOSHABIT MH-EM tem como vetores de atuacéo:

= Implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) assente na NP EN ISO 9001:2015
gue dé resposta aos pressupostos atras referidos

= Acompanhar o seu desenvolvimento no sentido de assegurar a continua satisfacéo dos seus
utentes, auscultando as suas opinides

» Avaliar o desempenho do SGQ numa légica de melhoria continua definindo indicadores que
séo periodicamente revistos

» Rever periodicamente a adequabilidade do SGQ a realidade

» Assegurar a competéncia dos seus recursos humanos promovendo a sua formagédo continua

= Assegurar o bem-estar de individuos e familias dando adequada resposta as suas solicitagdes.

= Manter uma rede de fornecedores qualificados com uma relacdo de desenvolvimento de
interesse mutuo que finalmente resulte no melhor para os utentes

=  Cumprir todas as normas, requisitos legais e regulamentares aplicaveis

Este documento n&o pode ser reproduzido total e/ou parcialmente sem autorizagao do 6rgéo emissor
Disponivel eletronicamente, depois de impresso constitui cpia ndo controlada
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2.5. Objetivos do SGQ

Os objetivos da organizacao visardo sempre a plena satisfacdo dos seus municipes e colaboradores numa
I6gica de constante procura da melhoria.

Estes ser@o definidos anualmente na revisdo do SGQ pela Administragdo, quer na sua vertente
estratégica, quer na das areas de atuacao.

2.6. Apresentacdo da Empresa

2.6.1. Localizacdo
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Correio eletrénico: geral@matosinhoshabit.pt
Web: www.matosinhoshabit.pt
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2.6.2. Conjuntos Habitacionais

A MATOSINHOSHABIT MH-EM, tem a seu cargo a gestao de 4300 fogos distribuidos por 53 conjuntos

habitacionais que cobrem todas as freguesias do concelho de Matosinhos.
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2.6.3. Ambito de atividade

O Sistema de Gestéo da Qualidade da MATOSINHOSHABIT MH-EM, abrange a

= Gestdo da procura de habitacdo social no Concelho de Matosinhos
= Gestdo social e habitacional dos fogos da Camara Municipal
» Reabilitagdo urbanistica no Municipio de Matosinhos

2.6.4. Breve Historial

A histéria da MatosinhosHabit emana de um expressivo aumento demografico de Matosinhos que culminou
na proliferacéo de ilhas, barracas e outras solu¢des de habitacdo indignas, durante a década de 1960.
Tratou-se de uma tendéncia que s6 apenas vinte anos mais tarde viu sinais de retrocesso, com o direito a
habitacdo a tornar-se uma prioridade municipal.

Com a subsequente expansdo do parque habitacional municipal, revelou-se a necessidade de uma
coordenacdo que ndo passasse apenas pela gestdo do edificado, mas também pela vertente social das
familias alcangadas.

Assim, a MatosinhosHabit comeca a ser pensada nos anos noventa, no pelouro da Habita¢éo, na Camara
Municipal de Matosinhos com a proposta de criagdo de uma instituicdo que concentrasse equipas
multidisciplinares de valéncias especificas na resposta aos mais diversos problemas sécios habitacionais
existentes.

Em outubro de 1998, a Camara Municipal de Matosinhos aprova, por unanimidade, a proposta para a
criacdo da MatosinhosHabit — Empresa Municipal de Habitacdo de Matosinhos, que, sob a sua tutela, tem
como objeto social a gestdo patrimonial, social e financeira dos empreendimentos e outros fogos
patriménio do Municipio.

Em 2018, a MatosinhosHabit celebra 20 anos de atividade ao servico piblico, tendo os objetivos definidos
pelo municipio como matrizes estruturantes da missdo da MatosinhosHabit, adaptando-se as dinamicas
da atualidade e desafios emergentes, no respeito pela diversidade dos moradores, entidades parceiras e
comunidades, pelas normas legais aplicaveis e pela politica de habitagdo emanada pelo municipio de
Matosinhos.

2.6.4. Focalizagd@o no Utente — Confidencialidade

A Administracdo e todos os colaboradores da MATOSINHOSHABIT MH-EM asseguram que as
necessidades e expetativas dos utentes sdo compreendidas e convertidas em requisitos que tém de ser
totalmente cumpridos, com o objetivo de obter a sua satisfagéo.

A MATOSINHOSHABIT MH-EM assegura a estrita confidencialidade de todos os dados envolvidos.

2.7. Estrutura Organizacional
2.7.1. Organizacgao da estrutura

A estrutura hierarquica e funcional da MATOSINHOSHABIT MH-EM encontra-se organizada da seguinte
forma:

» Organograma — define as relac¢des hierarquicas;
» Analise, descricdo e especificagdo de cargos — define as principais responsabilidades,

autoridades e requisitos minimos para o desempenho de cada funcdo e consta de
documento proprio.

Este documento n&o pode ser reproduzido total e/ou parcialmente sem autorizagao do 6rgéo emissor
Disponivel eletronicamente, depois de impresso constitui cpia ndo controlada
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2.7.2. Organograma da empresa

Apoio a
Administragdo

Diretor Geral

Departamento Administrativo e Gabinete

Financeiro Juridico
I 1 I

I 1 1 ,
! 1 | Qualidade, Informatica

e Telecomunicagdes

i Gestao
Secretaria . ¢ Central de
Financeira e
Geral Compras

Contabilidade Recursos Humanos

I

Gabinete de Departamento de Obras e Departamento de Intervengdo
Reabilitagdo Urbana Projetos Social
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 " —— '
Gestdo Social
Servigos de Obrase e Projetos de Gestdo
Manutengio Projetos Intervencdo Habitacional
Social

3. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

3.1. Requisitos Gerais
Na MATOSINHOSHABIT MH-EM encontram-se identificados e definidos:
= Os processos hecessarios para o0 SGQ e sua aplicacdo em toda a organizacéo;
= A sequéncia de processos e sua interligacao;
= Os recursos e/ou informac&o necesséria ao funcionamento dos processos;
= Os mecanismos de monitorizacao, medicao e andlise dos processos.

3.2. Enquadramento

A MATOSINHOSHABIT MH-EM baseia o seu Sistema de Gestdo da Qualidade na Norma de Referéncia
NP EN ISO 9001:2015

Assim sendo, o0 seu ciclo de sistema assenta no seguinte conceito:

Este documento ndo pode ser reproduzido total e/ou parcialmente sem autorizagdo do 6rgdo emissor
Disponivel eletronicamente, depois de impresso constitui cpia ndo controlada
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Melhoria Continua

Sistema Integrado de Gestdo

Responsabilidade
da Gestdo

Cliente ¢ == Cliente

Medicdo, Andlise e

Gestdo de Recursos -
Melhoria

Qutput
Realizacdo do
Produto/servico

Requisitos Produto/Servigo Satisfa;i'o

ey Atividade de valor acrescentado
=== Fluxode informacdo

Da-se, assim, resposta as clausulas da Norma de Referéncia, sendo que:

= Responsabilidade da Gestéo

Esta clausula contempla a definicdo, implementacdo, avaliagdo e melhoria do SGQ da
MATOSINHOSHABIT MH-EM. E efetuada anualmente na revisdo do SGQ.

A responsabilidade é da Administragéo.
= Gestdo de Recursos

S&o contemplados todos os meios (humanos e materiais) que ddo suporte ao SGQ e, consequentemente,
a sua implementacéo.

S&0 essenciais para a realizagdo do produto contribuindo para a sua correta realizagédo, indo ao encontro
das expectativas do utente.

E da responsabilidade do Departamento Administrativo Financeira e dos Recursos Humanos.

= Realizacdo do Produto

Definig&o de todos os processos relacionados com a correta realizagéo do produto.

Contempla, naturalmente, o levantamento das expetativas do cliente, dotando a empresa de meios

operacionais que permitam a sua completa satisfacao, permitindo a correta realizacao do produto e a sua
entrega nas condi¢Bes contratadas. E da responsabilidade do Gabinete de Gestao Habitacional, Gabinete

Este documento ndo pode ser reproduzido total e/ou parcialmente sem autorizagdo do 6rgdo emissor
Disponivel eletronicamente, depois de impresso constitui copia ndo controlada
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de Reabilitacdo Urbana, Departamento de Obras e Projetos e Gabinete de Gestdo Social e Projetos de
Intervencé&o Social.

» Medicdo, Andlise e Melhoria
Sendo o motor da melhoria continua € da responsabilidade de toda a organizacgéo.
Aqui se considera toda a informacao entendida como importante para o fechar do ciclo, isto €, analise

factual do ocorrido, sua critica e apontar de novos desafios a organizagdo para a constante dinamica de
melhoria continua.

Fundamental input para a revisdo do SGQ pela Administrag&o.

Todos os gabinetes e departamentos estdo envolvidos.

3.3. Organizagcdo Documental

A MATOSINHOSHABIT MH-EM consciente de que, para um controlo eficaz do seu SGQ, tem necessidade
de definir, regulamentar, registar e avaliar a sua atuacdo como organizacéo, estabeleceu a seguinte
estrutura documental que serve de suporte ao seu Sistema de Gestdo da Qualidade:

Processos
Procedimentos

3.3.1. Piramide Documental

Instrugoes de trabalho

Esta piramide estabelece a hierarquizacdo documental do SGQ, o que significa que documentos de nivel
inferior ndo podem contradizer os que estdo num patamar mais elevado.

Os de nivel superior — Manual da Qualidade (MQ), Politica e Objetivos da Qualidade (PQ e OQ) — refletem
a estratégia da Organizacdo e mostram ao exterior a filosofia de base do seu Sistema de Qualidade.

Seguem-se os documentos regulamentadores das diferentes metodologias que a Organizacdo assume
para dar prossecucao a estratégia que adota.

Este documento ndo pode ser reproduzido total e/ou parcialmente sem autorizagdo do 6rgdo emissor
Disponivel eletronicamente, depois de impresso constitui copia ndo controlada
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Desde logo a definicdo dos processos criticos para a MATOSINHOSHABIT MH-EM regulamentados pelos
respetivos procedimentos através dos quais a empresa acrescenta valor a cada um dos elos que compdem
0 seu todo e que convergem, finalmente, para a satisfacdo de todas as partes interessadas.

Operacionalizando em todos os sentidos as metodologias, surgem as instru¢cdes de trabalho e os
impressos que servem de base para evidenciar o cumprimento dos requisitos definidos para a
Organizacéo.

Finalmente, e dando corpo a tudo o que de relevante existe no SGQ, sdo fundamentais os registos do
Sistema, sem os quais nao seria possivel evidenciar e consequentemente estar disponivel um dos pilares
da melhoria continua: a gestéo factual.

3.4. Rede de processos

A gestdo da MATOSINHOSHABIT MH-EM assenta numa ldgica processual. Na realidade, foram
identificados os processos que acrescentam valor a organizacgao, tendo sido para cada um identificado:

= Responséavel do processo e interagdes;

= Entradas, saidas e metodologias de realizagéo;
= Impressos, documentos e registos associados;

= Recursos;

= Ferramentas para a melhoria continua;

= Requisitos das Normas de Referéncia aplicaveis.

A interagdo dos processos da MATOSINHOSHABIT MH-EM encontra-se representada na rede de
processos seguinte:

matosinhos
Municipe Municipe habit
Satisfacao Requisitos

Loja da
Habitagio

“.._ Gestdo de Recursos Humanos .~
. y

Py k—,

Desempenho
Gestédo Habitacional — - Estratégia Projetos de Intervencédo
Social
A Ay
~ \\
e hY
z Juridico a

Projetos, Obras

Reabilitagido
Urbana

e Manutengéao
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A rede de processos da MATOSINHOSHABIT MH-EM assenta
na légica de melhoria continua intrinseca ao referencial 1SO
9008. Por seu lado, essa légica baseia-se no ciclo de Demming:
Planear, Executar, Avaliar e Atuar.

Entdo, a MATOSINHOSHABIT MH-EM tem toda a sua
estratégia assente numa primeira linha nos seus Recursos
Humanos a quem assegura uma continua formacao de modo a
poderem estar sempre nas melhores condi¢des técnicas para
dar respostas as solicitagbes dos utentes. Naturalmente que
para operacionalizar o Planeamento Estratégico definido pela
Administracdo planeia os recursos necessérios para dar sequéncia ao que foi definido: desde a eventual
necessidade de novos recursos humanos e consequente acolhimento e formag&o, até a novos
eguipamentos/infraestruturas que seja necessario introduzir com as especificidades inerentes

Todos estes recursos, como um todo, servirdo para dar corpo a concretizacdo das linhas que emergiram
do Planeamento Estratégico. Sera o fazer, atendendo aos requisitos explicitos e implicitos dos Clientes
com todo o planear e controlar, para que esses requisitos sejam completamente satisfeitos e se atinja a
total satisfacédo do Cliente.

Naturalmente que a compreensdo do atingimento da total satisfacdo do Utente s6 serd atingida, se for
avaliado o desempenho da Empresa e dos seus processos. Uma vez mais, como um todo, as prestacdes
irdo ser avaliadas relativamente aos objetivos definidos, considerando também as reclamagdes, servigo
ndo conforme, inquéritos, e as conclusdes das auditorias de avaliacdo de eficdcia do SGQ que tenham
tido lugar.

Com base nestes elementos recolhidos e, fazendo uso das ferramentas mais adequadas, a saber: a¢des
corretivas e agbes preventivas a Administracdo atuam em conformidade fechando o ciclo definindo o
Planeamento Estratégico para o ciclo seguinte.

E, pois esta a l6gica em que se baseia a otimizac&o da gestdo da MATOSINHOSHABIT MH-EM buscando
continuamente a melhoria.

De seguida descrevemos a fundamentacao para cada processo:

Gestao Habitacional

O processo Gestdo Habitacional foca a sua acéo na resposta as necessidades socio habitacionais dos
municipes residentes no concelho, nomeadamente através de:

» Atribuicdo de habitacdes disponiveis aos municipes com pedido de habitagdo, com base
na legislacdo em vigor e Regulamento de Gestdo do Parque Habitacional do Municipio de
Matosinhos;

» Implementagdo, monitorizacéo e avaliacdo do PMAA,

= Promocdo de uma adequada administracdo habitacional e social, designadamente
organizando e mantendo atualizado o cadastro de bens iméveis e um banco de dados
relativo & populagédo residente nos diferentes Conjuntos Habitacionais;

» Promocdo de acdes de formacdo e informacdo junto da populacdo dos diferentes
Conjuntos Habitacionais, bem como, dos municipes que integrem outros programas
promovidos pela empresa.
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Loja da Habitacao
Faz a gestao do atendimento ao publico, nomeadamente:

» presta informacdes de caracter geral,

= encaminha para os diversos departamentos as situacfes de caracter especifico;

» faz marcagdes de atendimento dos diversos departamentos de acordo com o calendario
disponibilizado pelos diversos setores;

» recebe e trata dos comprovativos de recibos de renda no &mbito do PMAA,;

= cobranca de rendas;

» encaminha para a gestdo de dividas os arrendatarios sinalizados no sistema para
regularizacéo de débitos.

Reabilitacdo Urbana

O Gabinete de Reabilitagdo Urbana promove e garante a execugdo e acompanhamento das Vistorias de
Seguranga, Salubridade e Arranjo Estético e das Vistorias de Determinacdo do Nivel de Conservacao, a
cargo da MATOSINHOSHABIT MH-EM, por delegagdo de competéncias da Camara Municipal de
Matosinhos, requeridas por municipes, instituices ou por sua propria iniciativa, ao abrigo da legislacdo
em vigor, com toda a tramitacdo técnica e processual inerente.

A montante deste procedimento legal, nos casos em que se afigura apropriado e com vista a uma maior
celeridade e eficacia, executa Pré-Vistorias (que incluem a realizacé@o de Visitas Técnicas e a elaboragéo
dos respetivos Relatérios), para aferir da necessidade/disponibilidade de realiza¢&o de obras por parte dos
senhorios, coadjuvadas pela Mediagao/Negociacao Técnica (estabelecimento e manutengéo de uma série
de contactos/reunibes regulares com senhorios, advogados, inquilinos, Associacdo de Inquilinos e
Conddéminos do Norte de Portugal, Associacdo Nacional de Proprietarios, bem como realizagdo de uma
sucessdo de démarches com outros servicos e/ou profissionais, internos e externos a
MATOSINHOSHABIT MH-EM), tendo por fim Ultimo a reposi¢ao das condi¢des de habitabilidade em fogos
arrendados de propriedade particular.

D4, igualmente, prossecucdo aos processos remetidos pela Camara Municipal e pela Protecao Civil,
relativos a iméveis/fracdes com falta de condi¢cdes de seguranca/salubridade e/ou em risco de ruina para
a via publica, com vista a sua resolucdo, processos esses que, regularmente, exigem o estabelecimento
de vérias diligéncias, no sentido da identificacdo e mobilizacdo dos proprietarios, com a finalidade da sua
pronta intervencao.

Em todas estas matérias, informa, apoia e acompanha o0s interessados na execucdo dos processos,
encaminhando-os, sempre que oportuno e possivel, para programas e/ou iniciativas que complementem
e garantam a plena satisfacdo dos requerentes/municipes, no seu propésito.

Ainda neste ambito, informa e apoia, sempre que adequado, candidaturas a programas de apoio a
reabilitacdo urbana, garantindo, nomeadamente, 0 acompanhamento a particulares/privados,
relativamente a procedimentos administrativos inerentes a essas candidaturas (que podem passar também
por auxilio na orgcamentagédo e no acompanhamento de obras).

Elabora candidaturas e executa programas/iniciativas nacionais, municipais e/ou comunitarios de
promocéao da reabilitagdo urbana, garantindo o acompanhamento necessario a sua consecugao.

Igualmente, numa fase mais recente da sua trajetéria, o Gabinete de Reabilitagdo Urbana desenvolve, em
estreita articulagdo com o municipio e ao abrigo do Novo Regime Juridico de Reabilitacdo Urbana
(Decreto-Lei 307/2009), todo um trabalho de concecao, levantamento e sistematizacéo de informacgéo, que
da origem a criagdo das chamadas “Areas de Reabilitagdo Urbana” (ARU) no Concelho de Matosinhos.
Este trabalho, em conformidade com a Lei, tem continuidade na concretizagao das designadas “Operagdes
de Reabilitacao Urbana” (ORU), que visam a revitalizagao e requalificagcdo dessas areas, operagdes essas
relativamente as quais também colabora na sua conceg¢éo e da apoio na sua continuidade.
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Ainda no que se refere as ARU, procede a recolha, organizagdo e sistematizacao de informacao para a
Base de Dados de todos os imdveis existentes e alimenta a Plataforma Informatica Conjunta com a CMM,
com o registo de todos os processos referentes a imoveis/fragcoes, através da inser¢éo de uma série de
elementos respeitantes as Vistorias de Determinacao de Nivel de Conservacéo - Iniciais e Finais.

De uma forma geral, prossegue com a difuséo de informacéo considerada relevante junto de interessados
e alimenta a Base de Dados existente para divulgacéo de programas comunitarios, nacionais e municipais
que possam contribuir para promover a reabilitacdo urbana no Concelho de Matosinhos, como &,
atualmente, o caso do Programa “Reabilitar para Arrendar — Habitacdo Acessivel”, do Instrumento
Financeiro para a Reabilitacdo e Revitalizacdo Urbanas — IFRRU 2020, do Fundo Nacional para a
Reabilitagdo do Edificado (FNRE) e do “Casa Eficiente”, todos eles relevantes para a concretizagéo de
muitas intengdes de investimento, em matéria de reabilitacéo e revitalizagao urbanas.

Ainda neste ambito, divulga o Regime Excecional e Temporario para a Reabilitagcdo Urbana (RERU,
Decreto-Lei 53/2014), importante instrumento regulamentar de apoio e incentivo a reabilitagdo urbana, que
se aplica ndo s6 a reabilitagcdo de edificios/fragBes localizados em ARU mas também aqueles cuja
construgdo tenha sido concluida ha pelo menos 30 anos, sempre que se destinem total ou
predominantemente ao uso habitacional, traduzindo-se a sua aplicacdo, sumariamente, na
isencéo/adaptacdo de algumas das disposi¢6es do RGEU.

Igualmente responde/divulga, junto de um numero significativo de interessados, os Beneficios Fiscais
existentes para obras de reabilitagdo em iméveis/fracdes localizados dentro e fora das ARU, quer de
natureza Municipal (IMI, IMT), quer da competéncia da Administragdo Central (IRS, IVA, Mais-valias,
Rendimentos Prediais), sobretudo quanto aos procedimentos a seguir para a sua concretizagéo (iniciados
por requerimento dos interessados e sempre de acordo com a sua iniciativa), sendo que tem vindo
progressiva e consideravelmente a aumentar o nimero de interessados que procuram junto da MH/GRU
informacéo acerca do direito de acesso a esses mesmos beneficios, salientando-se, aqui, o trabalho de
articulacdo com os Departamentos Financeiro e de Urbanismo da CMM e com o Servi¢o de Finangas de
Matosinhos, que tem contribuido decisivamente para um eficaz e célere resultado e uma maior satisfagcao
dos municipes/donos de obra, bem como a articulagdo com o Balcdo da Reabilitagdo Urbana, instalado
na Loja do Municipe da Camara, que veio auxiliar na resposta a crescente procura de informagéo,
especialmente no que se refere aos procedimentos a seguir para a instrugdo/seguimento de processos de
obras, trabalho este a manter.

Nesta conformidade, e na sequéncia da colabora¢éo acima estabelecida, no ano de 2020, é de salientar
a delegacédo de competéncias da Camara Municipal, na MatosinhosHabit, respeitante & andlise/avaliacédo
de processos de reabilitacdo urbana, com fim a atribuicdo de beneficios fiscais, tendo ficado a
responsabilidade desta empresa municipal o seguinte: analise/verificacdo de toda a documentacdo que a
CMM reencaminha a MH, juntamente com o Formulario/Requerimento-Tipo, devidamente preenchido pelo
interessado; solicitacéo ao interessado de documentacao adicional, eventualmente em falta; producéo de
Relatorio Final/Fundamentos Legais da eventual isen¢éo/reembolso de IMI e/ou de IMT, tendo sido criada,
para este efeito, da iniciativa da MH, uma Informacéo-Tipo.

Destaca, também, a selecao de noticias para os sites da CMM e da MH, relativas a Reabilitacdo Urbana.

Obras

Este processo abrange a gestdo das interven¢cdes de manutencao e reabilitacdo em todos os edificios e
frac6es de habitacéo social propriedade da Camara Municipal de Matosinhos promovendo e coordenando
empreitadas de reabilitacdo quer na sua envolvente exterior, quer das suas infraestruturas (agua, gas,
eletricidade, saneamento, energias alternativas). E a gestéo das grandes empreitadas.

Também, gere e regista a elaboracao de estudos e projetos de reabilitacdo de edificios na sua totalidade
— exterior e ou interior - ou fracdo a fragao.

Integra o Procedimento Manutencdo Habitacional que assegura a gestdo de todas as participacdes de
avaria feitas pelos inquilinos e ou verificadas pelos técnicos de Manutencao Habitacional. Tem particular
incidéncia na gestdo, manutencédo e conservagéo dos espacos comuns, mas também das habitacdes para
as situacgdes regulamentarmente definidas.

Neste processo a MATOSINHOSHABIT MH-EM avalia criteriosa e sistematicamente os fornecimentos.
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Gestao de Recursos Humanos

A MATOSINHOSHABIT MH-EM entende a gestdo dos seus recursos humanos como um meio para
conseguir melhores resultados da organizacéo, das equipas e dos individuos, dentro de uma estrutura
“acordada” de metas, objetivos e padrdes.

Pretende-se com esta abordagem, cobrir as vertentes da gestdo de recursos humanos, desde o seu
recrutamento, selecdo, acolhimento e integracdo na MATOSINHOSHABIT MH-EM.

Pelo meio ficam, ndo menos importantes a analise, descricdo, competéncias e qualificacdo de funcdes
que enquadram todos os colaboradores nas funcdes estratégicas e que tendem a criar um clima para a
acdo fundamental para a motivacéo e comportamento dos colaboradores.

Existem varios motivos para a empresa apostar na formacéo dos seus colaboradores. Do ponto de vista
estratégico a Unica formacéo relevante € a que permite colmatar as lacunas em competéncias criticas,
necessérias para a implementacao das iniciativas estratégicas. E nessa que a MATOSINHOSHABIT MH-
EM aposta.

ELH

A Estratégia Local de Habitacdo de Matosinhos (ELHM) constitui o principal instrumento de politica
habitacional municipal para responder adequadamente, no futuro préximo, aos requisitos e desafios que
a Nova Geracdo de Politicas de Habitacdo coloca e assegurar respostas apropriadas e dirigidas as
necessidades diagnosticadas, no quadro dos programas nacionais, entre os quais se destacam o
Programa 1° Direito (Programa de Apoio ao Acesso a Habitacdo) e o PRR (Plano de Recuperagéo e
Resiliéncia).

A Céamara Municipal de Matosinhos delegou na MatosinhosHabit toda a operacionalizagdo, execugéo e
monitorizagcdo da ELHM.

Projetos de Intervenc¢éao Social

O processo de Gestéo Social e Projetos de Intervencdo Social, desenvolve agbes/projetos de orientagédo
coletiva e comunitaria, que vao ao encontro das necessidades/aspiracdes dos residentes nos Conjuntos
Habitacionais da Céamara Municipal de Matosinhos, geridos pela MATOSINHOSHABIT MH-EM,
designadamente em cooperacao com iniciativas sociais de base local, numa légica de maior proximidade,
visando, a promog&o social e bem-estar dos municipes, com isso favorecendo também a coesdao territorial.

Partindo do pressuposto que o acesso a habitagdo social municipal se configura como um primordial meio
de combate a situagBes de desfavorecimento econdmico e social, estas politicas de habitacdo devem ser
articuladas com medidas complementares de acdo, mais abrangentes, que facilitem o acesso a outras
dimensdes da vida, designadamente a salde, a educacao, o emprego, a cultura, tendo em vista a melhoria
da qualidade de vida dos residentes, sendo a integracéo dos diversos dominios, chave para uma visao
estratégica, verdadeiramente promotora do desenvolvimento humano.

O desafio que se coloca é o de fazer acompanhar/reforcar a atribuicdo de alojamentos sociais municipais,
de medidas de insercdo social, onde a promocao de habitagdo condigna seja coadjuvada por uma
multiplicidade de respostas adaptadas as especificidades/necessidades de cada situacdo em concreto,
sempre contando com a participacdo ativa dos destinatarios destes Projetos / Iniciativas, colocando as
pessoas, a comunidade e a rede de sociabilidades no centro do processo de intervencéo.

Com vista a prossecucao dos objetivos, o conhecimento e o diagnéstico das situacdes em presenca, a
elaboracao e sistematizacdo da informacédo, que implica conhecer os problemas e necessidades de um
determinado contexto, as suas causas e evolucdo ao longo do tempo, assim como os fatores
condicionantes e as suas tendéncias previsiveis, serdo estabelecidas prioridades e estratégias de
intervencao.
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Orientado ainda pela abordagem da inovacgéo social, suscetivel de desenvolver solugdes com potencial de
transferibilidade para outros contextos, desenvolve Projetos em Parceria e Projetos da sua propria
iniciativa, dando um especial enfoque a todas as a¢Bes desenvolvidas em parceria, no &mbito da Rede
Social e Comissdes Sociais de Freguesia.

Desempenho
Sao aqui definidas:

= A estrutura,
= Metodologias de funcionamento
= Metodologias de avaliacdo

De todos os processos da MATOSINHOSHABIT - MH, EM.

Para suporte e evidenciacdo de toda a sua estrutura documental, a MATOSINHOSHABIT MH-EM utiliza
a sua ferramenta de gestdo documental — o GIIM - Gestéo Integrada de Informac&o em Multimédia — onde
sao registados e controlados todos os registos considerados importantes para a sua gestao.

Assim toda a estrutura foi definida e documentada no GIIM, ferramenta esta que esta inserida no ERP —
SIGA®.

Todos os acontecimentos que ndo estdo regrados nos procedimentos e que, de alguma maneira,
necessitam de uma estruturagéo e controlo deveréo ser planeados. Com maior for¢a de raz&o, aqueles
que impliqguem alteracdes ao Sistema da Qualidade.

Nestes casos € criada uma equipa de planeamento, sendo nomeado um gestor de planeamento, que ficara
com a responsabilidade de planear o acontecimento em todas as suas vertentes, desde a definicdo de
objetivos, inputs, etc., até a avaliacao de eficacia final.

Foram definidos indicadores para todos os processos. Periodicamente sdo avaliados, e a sua evolugéo é
discutida e definidas medidas corretivas e planos de acéo para situagdes que o exijam.

Assegura assim a MATOSINHOSHABIT MH-EM a melhoria continua do seu SGQ.

Outra ferramenta para o mesmo fim atras referido é a auditoria interna da qualidade: primeira, segunda e
terceira parte. Todas elas fortalecem o sistema ao detetar oportunidades de melhoria, que tém
seguidamente o seu desenvolvimento.

Como foi dito a MATOSINHOSHABIT MH-EM empenhada na melhoria continua do seu sistema, tem todo
o interesse em detetar, para posterior corre¢do, as ocorréncias ndo conformes do seu SGQ. A fonte dessas
situagBes ndo sao s6 as auditorias. Também as reclamacdes, nao conformidades operacionais, servico
ndo conforme, acdes preventivas e reclamagdes a fornecedores, o permitem fazer.

Com a finalidade de gerir todas as ocorréncias que, de algum modo configuram situacfes de néo
conformidade, e através do seu procedimento Melhoria, a MATOSINHOSHABIT MH-EM efetua:

= O seu registo,

*= Andlise de causas,

» Definicdo de acdes e suas metodologias,

» Verificagdo da sua implementacéo,

» Verificagcdo de eficacia

= O seu fecho ou,

= O seu relacionamento com uma nova agao corretiva, caso ndo tenha sido eficaz.
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Ciclicamente a empresa avalia 0 desempenho do sistema no periodo em questdo, analisando os dados
objetivos (indicadores) e as suas tendéncias. Entre outros, debrugcam-se sobre os seguintes pontos:

Cumprimento dos Objetivos da Qualidade;
Resultados desempenho dos processos;
Acdes de melhoria;

N&o conformidades;

Acdes corretivas e preventivas;
Reclamacdes;

Satisfacdo dos Clientes;

Satisfacdo dos Colaboradores;
Fornecedores;

Resultados de Auditorias;

Alteracdes com implicages no SGQ.

Anualmente, patrocina um relatério com a analise da realidade anual, que serve de input para a
Administracéo avaliar o desempenho do SGQ durante esse periodo e perspetivas o periodo seguinte,
nomeadamente:

Politica da Qualidade (eventual revisao);

Definicbes de estratégias de mercado e organizacionais;

Melhoria do produto de acordo com a necessidade do Cliente;

Necessidade de novos recursos;

Melhoria da eficacia do SGQ e seus processos (definicdo e/ou ajuste de indicadores).

3.5. Procedimentos em vigor

Foram entdo identificadas nove areas de atuacéo que refletem os processos da MATOSINHOSHABIT

MH-EM.

Os processos sao regulamentados pelos seguintes procedimentos:

Gestéo Habitacional
= Gestao Habitacional
Loja da Habitacao
= Loja da Habitagédo
Reabilitacdo Urbana
= Reabilitagdo Urbana
Obras
= Manutenc¢do Habitacional
Gestéo de Recursos Humanos
= Gestdo de Recursos Humanos
= Formacao
Projetos de Intervencédo Social

ELH

Desempenho
=  Controlo Documental
= Melhoria
= Auditorias Internas
= Avaliacdo de Gestdo
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» Avaliacdo da Satisfacdo do Municipe
= Controlo de limpezas das entradas comuns
Estratégia
= Reviséo do SGQ
matosinhos
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