FOA

FUNDO DE GARANTIA
AUTOMOVEL

MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE

NP ENI1SO 9001:2015

3.2EDICAO




FOA

FUNDO DE GARANTIA Manual de Gestdao da Qualidade
INDICE
Siglas e acrénimos 3
Nota Introdutoria 4
Apresentacdo do FGA 5
Legislacdo Aplicavel 6
Estrutura e Organizacao 7
Politica da Qualidade 11
Ambito do Sistema de Gestao da Qualidade 12
Exclusdes de Clausulas Normativas (NP EN ISO 9001) 12
Responsavel pela Gestdo da Qualidade 12
Recursos 12
Processos 13
Estrutura Documental 15
INDICE FIGURAS
Figura 1- Organograma da ASF 7
Figura 2 — Organograma do FGA 8
Figura 3 — Rede de Processos do Sistema de Gestdo da Qualidade 13
Figura 4 — Piramide Documental do Sistema de Gestdo da Qualidade do FGA 15
INDICE QUADROS
QUADRO 1 — MATRIZ DA ESTRUTURA HIERARQUICA 9
QUADRO 2 — MATRIZ DOS PROCESSOS DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE 13

Pagina2de 15



FOA

FUNDO DE GARANTIA Manual de Gestdo da Qualidade

SR

ajcer_

\1509

SIGLAS E ACRONIMOS

ASF - Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensoes
CA - Conselho de Administracao

Cl - Centro de Informacao

CoB - Conselho dos Gabinetes

FGA - Fundo de Garantia Automovel

GPCV — Gabinete Portugués de Carta Verde

GTAE - Grupo de Trabalho para os Assuntos Europeus

MGQ - Manual de Gestao da Qualidade

Ol - Organismo de Indemnizagao

PEX - Prestador Externo de Servicos

SAAS - Sistema de Apoio e Acompanhamento de Sinistrados
SGQ - Sistema de Gestdo de Qualidade

SORCA - Seguro Obrigatério de Responsabilidade Civil Automével
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O MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE (MGQ) é o documento fundamental de orientacdo para a
gestdo da qualidade do FUNDO DE GARANTIA AUTOMOVEL (FGA), especificando o sistema de gestdo
implementado de acordo com o referencial NP EN ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestdo da
Qualidade - Requisitos.

No MGQ sao definidos a Politica da Qualidade, o ambito do SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
(SGQ), a caraterizacdo dos Processos do SGQ e a descricao da sua interacdo. O MGQ faz também
referéncia a informacédo documentada que suporta o SGQ.

A nivel introdutério é feito um enquadramento juridico e organizacional do FGA.

Este instrumento de orientacdo global, serve de referéncia a todos os demais documentos de
aplicacao geral ou particular, relacionados com o SGQ do FGA.

As orientagoes e determinagdes do MGQ (e restante informacao associada) sdo vinculativas para
todos os recursos humanos afetos ao FGA bem como, onde aplicavel, para os Departamentos da
ASF e Prestadores Externos de Servicos, que participam nos processos do SGQ do FGA.
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O FGA é um fundo publico dotado de personalidade judicidaria e de autonomia
administrativa e financeira, cuja missdo é garantir a protecdo das vitimas de acidentes
rodoviarios quando ndo exista seguro obrigatério de responsabilidade civil automadvel (SORCA)
vélido, na medida dos seus direitos, assegurando o rigor na instrucdo dos processos e a
celeridade e fundamentacdo das suas decisdes com vista a sua justa compensacdo. Com efeito, o
FGA responde perante os terceiros lesados em acidentes de viagcdo ocorridos em Portugal,
quando nao existe seguro obrigatério de responsabilidade civil automaével para o veiculo
causador do sinistro e, em certas condi¢oes, garante 0 pagamento dos danos causados por este,
mesmo quando nao for identificado.

O FGA foi criado pelo Decreto-Lei n.° 408/79, nos termos do Decreto Regulamentar n.2 58/79,
ambos de 25 de setembro. Atualmente, o Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto, define o
ambito de intervencao e as atribuicdes do FGA.

No plano da regularizagdo de acidentes rodovidrios transfronteiricos, o FGA assume em Portugal
as fungdes de Organismo de Indemnizacéo e de Centro de Informacao.

Na sua funcdo como Organismo de Indemnizagdao, o FGA satisfaz o pagamento de
indemnizacdes as pessoas lesadas residentes em Portugal, que tenham sido vitimas noutro
Estado-Membro ou num Pais aderente ao Sistema Carta Verde, de acidente causado por um
veiculo habitualmente estacionado e segurado noutro Estado-Membro que ndo o da sua
residéncia. O FGA também responde pelas indemniza¢des devidas por acidente ocorrido noutro
Estado-Membro, quando nado é possivel identificar o veiculo causador ou quando, decorridos
dois meses do acidente, ndo tenha sido identificada a respetiva empresa de seguros.

A intervencdo do Organismo de Indemnizacdo estd condicionada a verificacdo dos seguintes
pressupostos:

— nem a empresa de seguros, nem o respetivo representante para sinistros apresentem
uma resposta fundamentada a pessoa lesada, no prazo de trés meses apds a data da
participagao;

— a empresa de seguros nao tenha designado um representante para sinistros em
Portugal.

No exercicio das suas fungdes enquanto Centro de Informacéo, o FGA responde aos pedidos
de identificacdo de empresas de seguros, dos representantes para sinistros e, desde que
devidamente fundamentado, dos proprietarios dos veiculos, dos utentes e dos Centros de
Informacao congéneres.

Do ponto de vista do modelo de financiamento, nos termos do disposto no artigo 58° do
Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto, constituem receitas do FGA as taxas incidentes sobre
0s prémios comerciais obrigatérios do seguro de responsabilidade civil automével e os
reembolsos provenientes dos responsaveis por acidentes sem seguro quando este é obrigatério.

Por outro lado, no ambito das responsabilidades encontram-se as provisdes correspondentes a
estimativa de custos com sinistros ocorridos e ainda ndao pagos a data de balanco, as
responsabilidades estimadas para os sinistros ocorridos e ainda nao reportados (IBNR) e a
estimativa de encargos futuros relativos a regularizacdo dos sinistros pendentes, declarados e
ndo declarados (IBNER).
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A atividade do FGA esta subordinada aos seguintes normativos:

Europeus

Diretiva 2009/103/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de setembro de

2009 - codifica todas as cinco Diretivas Automovel.

Acordo entre Organismos de Indemnizacao e entre Organismos de Indemnizacao e
Fundos de Garantia — instrumento que regula o relacionamento entre as partes,
condicdo imposta pela Quarta Diretiva Automavel para efeitos da sua entrada em vigor.

Acordo entre Centros de Informacao — instrumento que regula o relacionamento entre
os diferentes Centros de Informacao da UE

Nacionais

Cddigo Civil — em especial o Direito das Obrigacoes.

Codigo da Estrada — aprovado pelo Decreto-Lei n.° 114/94, de 3 de maio e alterado por
diferentes diplomas, sendo o Ultimo o Decreto Lei n° 151/2017, de 7 de dezembro.

Lei do Seguro Obrigatério Automoével — aprovado pelo Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21
de agosto.

Regime Juridico do Contrato de Seguro — aprovado pelo Decreto-Lei n.e 72/2008, de 16
de abril.

Critérios e valores para efeitos de apresentacdo de propostas indemnizatérias aos
sinistrados de acidentes rodoviarios — Portarias n.s 377/2008, de 26 de maio e 679/2009,
de 25 de junho.

Internos

Normas de Servico e Regulamentares da Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos
de Pensdes [ASF]

Normativos Internos aprovados pelo Conselho de Administracdo da ASF ou pela Diretora
do FGA:

= Regulamento de Funcionamento do FGA (RegFGA)

=  Manual de Gestao da Qualidade (MGQ)

=  Manual de Avaliacao do Dano Material

= Normas e Instrucdes de Servico da Estrutura Hierdrquica do FGA
= Despachos da Direcdo do FGA

— Protocolos outorgados pela ASF / FGA com Entidades Publicas ou Privadas:

= Instituto Nacional de Medicina Legal

=  Gabinete Portugués de Carta Verde

» Liga dos Bombeiros Portugueses

= (Centro de Medicina e Reabilitacdo de Alcoitdao
» Instituto dos Registos e Notariado
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ESTRUTURA E ORGANIZACAO

A gestdo do FGA é assegurada pela ASF por via da Unidade de Apoio criada para o efeito, com
recurso aos meios humanos, logisticos e tecnoldgicos da ASF, bem como a capacidade de
gestao instalada que serve as atividades da Autoridade.

Com efeito, e sob o ponto de vista estratégico, o FGA partilha das prioridades e linhas de
orientacdo estratégica identificadas no Plano Estratégico da ASF para 2020-24' sequindo o lema
"Compromisso com o futuro”.

Figura 1- Organograma da ASF
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Comissdo de Fiscalizagao
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Conselho de Administragdo Conselho Consultivo
Dra. Margarida Corréa do Aguiar
Dra. Adelaide Marques Cavaleiro
Dr. Dioga Alarcdo
Prof. Manuel Caldeira Cabral

GAl
e Gabinete de

S(JQ\ Auditoria Interna

Secretariado-Geral do . 3

Conselho de Administragdo

Dra. Ana Simdes Correia _ ( ‘( )[

3 Gabinete de

1 Organizagdo e Planeamento
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Encarregado de

Proteciio de Dados

Dr. Jodo Sobreire de Sousa

DRS DER

Departamento de Departamento de

Anélise de Riscos e Solvéndia
Dr. Hugo Borginho

DAR

Compras e Patriménio
r. Gil Salema

DC

Departamento de
AutorizagGes e Registos
Dr. Vicente Mendes Godinho

DMC

Departamento de
Comunicacio
Dr. Rui Fidalgo

DRH

Departamento de
Mediacdo e Novos Canais
Dr. Mario Ribeira

DPR

Departamento de
Desenvalvimento de Recursos Humanos
Dr. Armando Pinheire Santos

DES

Departamento de
Politica Regulatdria
Dra. Maria Eduarda Ribeiro

DSC

Departamento de
Estatistica
Dr. José Pavio Nunes

DFI

Departamento de
Supervis3o Comportamental
Dr. Eduardo Farinha Pereira

DSS

Departamento
Financeiro
Dra. Carla Maria Ferreira

Departamento de Supervisdo
Prudencial de Empresas de Seguros
Dra. Ana Cristina Santos

DSF

Deparl(a)m]e%u

Juridico
Dr. Jodo Santa Rita

DSI

Departamenta de Supervisio
Prudencial de Fundos de Pensges
Dr. Jorge Carrige

UAFGA

Departamento de
Sistemas de Informago
Dr. Gil Salema

UAFAT

Unidade de Apoio ac
Fundo de Garantia Automdvel
Dra. Isabel Carrola

Unidade de Apaio a0
Fundo de Acidentes de Trabalho
D

ra. Célia Gomes Matos

A estrutura organizacional interna do FGA assenta numa “plataforma Unica de servicos” instalada
em Lisboa (Av. da Republica, 59) e no Porto (Rua Julio Dinis, 127), e estruturada em dreas e
nucleos funcionais:

— O Nucleo de Sinistros que responde pela regularizagdo dos processos extrajudiciais de
sinistros nas suas funcdes de Fundo de Garantia Automovel e de Organismo de
Indemnizacao

— O Nucelo de Reembolsos que responde pelo tratamento dos processos extrajudiciais de
reembolsos

' 0 Plano Estratégico da ASF para 2020-24 poderd ser consultado no site institucional da ASF em:
https//www.asf.com.pt/NR/rdonlyres/4DDA9444-502D-4A26-8A42 7F8D852A299D/0/PlancEstrategicoASF 20202024 FINAL 12012021.pdf
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— O Nucleo de Contencioso que coordena a atividade contenciosa confiada aos escritérios
de advogados contratados e, ao nivel dos reembolsos, instaura e acompanha agdes

— O Nucleo de Gestao e Desenvolvimento que responde pela manutencao do SGQ,
garante a monitorizacdo permanente da atividade, o estudo de provisdes, e promove a
implementacdao dos projetos alinhados com os objetivos estratégicos e expetativas das
partes interessadas

— O Centro de Informacdo que garante as respostas, em tempo Util, aos utentes e aos
Centros de Informacao congéneres dos demais Estados-Membros

— O Nucleo de Gestao Apoio a Gestao, que :

= gere a documentacdo entrada, procedendo a abertura, manutencdo e
encaminhamento dos processos do FGA e do Cl e garante a ainda a atualizacao
das bases de dados de suporte a atividade (Servicos Administrativos)

= confere a faturagdo, sendo o interlocutor privilegiado com o Departamento
Financeiro da ASF e os prestadores externos de servicos (Gestdao de Dados
Financeiros)

— O Grupo de Trabalho para os Assuntos Europeus (GTAE), tem um papel relevante no
posicionamento europeu do FGA, no ambito do Conselho dos Gabinetes (CoB), e no
relacionamento com os organismos e entidades congéneres. Representa o FGA em
conferéncias e convencoes.

Para cada funcdo existente no FGA foram estabelecidas as suas responsabilidades e
competéncias, em documentos préprios: “Descritivo de Funcdes” e “Matriz de Competéncias”. As
relacoes / articulacdes hierarquicas sdo elencadas na tabela infra.
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ARTICULACAO

“DEPENDE DE” / "RESPONDE A”

“RESPONSAVEL POR"/

“PEDE RESPOSTAS A”
e Coordenador do Nucleo
de Apoio a Gestéo
e Coordenador do Nucleo
de Contencioso
Diretora da . o Membro do Conselho
Direcdo Unidade de Apoio | o conselho de * Coordenador da frea de de Administragao da
Sinistros e Reembolsos ASF Pel d
(DIR) ao FGA Administracdo da ASF comoelourodo
(DIR) e Coordenador do Nuicleo FGA
de Gestéo e
Desenvolvimento
e Responsavel do Centro de
Informacéo
Coordenador da e Responsdveis das Equipas e Responsaveis das
Area de Sinistros e o Diretora da Unidade de Sinistros Equipas de Sinistros
Reembolsos de Apoio ao FGA e Responsével da Equipade | e Responsavel da Equipa
(CASR) Reembolsos de Reembolsos
Responsavel da ) )
Equipa de * CoordenadordaArea | o Técnicos de Regularizagdo | ® Coordenador da Area de
Sinistros de Sinistros e de Sinistros Sinistros e Reembolsos
(RESN) Reembolsos
Area de Sinistros e Técnicos de
R Técnicos de
Reembolsos Regu\‘ar‘\zagao de | Responsavel da ena * Regularizacio de
(ASR) Sl(rrw};sst'r:;s Equipa de Sinistros Sinistros
Responsavel da )
Equipa de ¢ Coordenadorda Area | o Técnicos de Gestao de e Coordenador da Area de
Reembolsos de Sinistros Créditos Sinistros e Reembolso
(RER) Reembolsos
Técnico de Gestao .
2 * Responsavel da e Técnicos de Gestao de
de Créditos Equipa de en.a -
(TGCR) Rq rgbols Créditos
ee o
CoorQenador do e Técnicos Juristas ) )
Nucleo Ade e Diretora da Unidade o o e Diretora da Unidade de
Contencioso de Apoio ao FGA * Técnicas Operacionais de Apoio ao FGA
(CNCT) Contencioso
Mz ¢t Técnicos Juristas | @ Coordenador do . ,
Contencioso ) NUcleo de e n.a e Técnicos Juristas
(NCT) Contencioso
Técnica
Operacional de e Coordenador do e Técnicas Operacionais
Contencioso Nucleo de e na de Contencioso
acn Contencioso
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ARTICULAGAO

“DEPENDE DE” / "RESPONDE A"

“RESPONSAVEL POR"/
“PEDE RESPOSTAS A”

Nucleo de Apoio a
Gestao

(NAG)

Coordenador do
Ndcleo de Apoio a
Gestdo (CNAG)

o Diretora da Unidade
de Apoio ao FGA

® Responsdavel da Equipa dos
Servicos Administrativos

e Responsavel da Equipa de
Gestao de Dados
Financeiros

e Diretora da Unidade de

Apoio ao FGA

Responsavel da
Equipa de Servigos
Administrativos

e Coordenador do
Ndcleo de Apoio a
Gestao

e Técnicos de Servicos
Administrativos

e Coordenador do Nucleo

de Apoio a Gestéo

(RESA)
Técnico de
Servicos o Responsavel da e Técnico de Servicos
T e i — Equipa de Servigos en.a Administrativos
(TSA) Administrativos
Técnico
Operadpna\ de e Responsével da e Técnico de Servicos
Servigos Equipa de Servicos ena Administrativos
Administrativos Administrativos
(ASA)

Responsavel da
Equipa de Gestdo
de Dados
Financeiros
(REGDF)

e Coordenador do
Nucleo de Apoio a
Gestao

e Técnica de Gestao de
Dados Financeiros

e Coordenador do Nucleo

de Apoio a Gestdo

Técnica de Gestdo

o Responsavel da Equipa

de Dados ® Responsavel da
Financeiros Equipa de Gestao de en.a dg Gest{'ao de Dados
(TDF) Dados Financeiros Financeiros
Coordenador do
Nucleo de Gestao o . - R .
e Direcdo da Unidade e Atudrio e Direcdo da Unidade de

e : L ) ;
[y S de Apoio ao FGA e Técnica da Qualidade Apoio ao FGA
(CNGD)
Ntcleo de Gestéo
e Atuario e Coordenador do e Coordenador do Nucleo
Desenvolvimento (ATU) Nucleo de Gestéo e ® na de Gestéo e
(NGD) Desenvolvimento Desenvolvimento
o o Atudrio
Técnicada e Coordenador do .
Qualidade Nuicleo de Gestio e e na . Coorderjadordo Ntcleo
(ray) Desenvolvimento de Gestao e
Desenvolvimento
Responsével do
Centro de o Direcéo da Unidade e Técnica de Processos do . Diregéo da Unidade de
Informacao de Apoio ao FGA Centro de Informagao Apoio ao FGA
Centro de (RCH
Informacéao
@) Técnica de
Processos do R vel do Cent
Centro de e Responséavel do ena ¢ des‘p(f)nsave~ o entro
Informagéo Centro de Informagao € Informacao
(TPCI)
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Proteger as vitimas de acidentes rodovidrios, na medida dos seus direitos, com vista a sua justa
compensacao.

Ser reconhecido como um modelo de servico publico caracterizado pelo rigor, integridade,
equidade, inovacdo e eficiéncia, nas suas funcdes de Fundo de Garantia, Organismo de
Indemnizacao e Centro de Informacao.

— Cumprimento da legislacdo e regulamentacao aplicaveis

— Consolidagdo de uma Imagem Institucional de rigor

— Elevada competéncia técnica e celeridade decisoéria

— Privilegiar a regularizacdo dos processos de sinistro por via extrajudicial
— Procura da verdade material na instrucao dos processos

— Uniformidade de critérios e procedimentos

— Fundamentagao das decisdes em permanente sentido de justica
— Integridade

— Equidade

— Responsabilidade social

— Prevenir a condugdo automovel sem seguro

— FEfetivar a cobranca dos reembolsos junto dos responsaveis incumpridores da obrigacdo
do seguro automovel

— Cumprimento dos requisitos do referencial NP EN ISO 9001:2015

— Melhoria continua do SGQ
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Garantir a reparagdo de danos corporais e / ou materiais nas suas funcdes de Fundo de Garantia
e Organismo de Indemnizacao.

Prestar informacdes aos utentes e aos Centros de Informagdo congéneres, enquanto Centro de
Informacao.

Reembolsar, junto dos responsaveis sem seguro, os montantes despendidos com a regularizacao
dos sinistros - indemniza¢des e despesas de gestdo dos processos.

Consideram-se excluidas as clausulas “8.3 - Design e desenvolvimento de produtos e servicos” e
"7.1.5 - Recursos de monitorizacao e de medicao”. Relativamente a clausula “8.3, a mesma nado se
aplica dado que a atividade desenvolvida pelo FGA estd perfeitamente definida em legislacéo e
regulamentacdo, ndo tendo o FGA autonomia para modificar o quadro normativo de referéncia.

Quanto a clausula “7.1.5, entende o FGA que esta também ndo deve ser aplicada, porque no
controlo da sua atividade nao sao utilizados equipamentos de monitorizacdo e de medicao
sujeitos a calibracdo.

A Diretora da Unidade de Apoio ao FGA assume a funcdo de Gestdo de Topo, no ambito da
implementacdo, manutencao e melhoria continua do SGQ, tal como mencionado no referencial
normativo.

O Gestor da Qualidade e Projetos tem responsabilidade e autoridade para:

— Assegurar que 0S Pprocessos necessarios para o SGQ sao estabelecidos, implementados e
mantidos

— Reportar a DIR da UAFGA o desempenho do SGQ e qualquer necessidade de melhoria

— Assegurar a promogado da consciencializacdo no FGA para os requisitos dos utentes e restantes
partes interessadas

— Ser o interlocutor entre o FGA e as entidades externas nos assuntos relacionados o SGQ

A ASF disponibiliza 0s meios técnicos e recursos humanos necessarios a prossecucao das
atribuicoes legais do FGA e ao cumprimento das determinagdes e requisitos constantes deste
manual, garantindo condicdes de trabalho adequadas, designadamente:

— Atendimento [Departamento de Supervisao Comportamental]

— Sistemas de Informacao [Departamento de Sistemas de Informacéo]

— Recursos Humanos e Formacao [Departamento de Desenvolvimento de Recursos Humanos]
— Servicos Financeiros [Departamento Financeiro]

— Administrativos [Departamento de Compras e Patrimonio]

— Comunicacdo [Departamento de Comunicacao]
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PROCESSOS

O SGQ é o conjunto dos processos necessarios para a organizagao atingir os resultados
desejados, e que se inter-relacionam como um todo (sistema).

Figura 3 - Rede de Processos do Sistema de Gestao da Qualidade

[ INFORMAGAO E CONHECMENTO |

= Comunicacao

= Conhecimento

@ satisfagio
GESTAO ESTRATEGICA CONTROLO OPERACIONAL o
@
®°®
@
. - Secretaria
- Sinistros
- Reflexao Estratéglca « Contencloso de Sinistros & « Projetos e Atividades
P
- Recursos Humanos « Reembolsos OE. E i e sEG
g
+ Gestio Orcamental « Contencloso de Reembolsos E%n ‘gi"
+ Gestio Atuarial « Centro de Informacao =
+Dados Financelros
« Utentes

E importante garantir que cada processo estd alinhado com os objetivos estratégicos da
organizagao e que recebe as entradas necessarias para a sua eficacia e que entrega as safdas
pretendidas.

Quadro 2 - Matriz dos Processos do Sistema de Gestao da Qualidade

PRINCIPAIS DOCUMENTOS

PROCESSO SUBPROCESSO AMBITO E OBJETIVO GERAL

ASSOCIADOS
Assegurar a gestdao do FGA de acordo com as | @ Plano Estratégico ASF
politicas globais e objetivos definidos pelo CA da | & contexto do FGA
ASF, no estrito cumprimento da legislagdo e oi . o _—
regulamentagéo ap“CéVeiS. rientacoes Estrategmas e jetivos
REFLEXAO FGA
ESTRATEGICA Compreender as necessidades e as expectativas das | s pmGq B
artes interessadas.
P a Plano de Atividades ASF
Identificar e gerir os riscos e oportunidades | ° Partes Interessadas
associadas a atividade. o Riscos e Oportunidades
o Apresentagao do FGA
GESTAO @ Organograma do FGA
< - a dro R bilidad
) RECURSOS Assegurar a gestdo e motivagdo dos recursos Quelie fsgponsziallerrles
ESTRATEGICA | Hymanos humanos do FGA. = Matriz de Competéncias L
a Plano de Formagao
a Fichas Individuais de Objetivos e
Competéncias
GESTAO Garantir o controlo permanente das receitas e | = Orcamento FGA
ORGCAMENTAL despesas, com vista ao rigor da execucéo orcamental | @ Dados Estatisticos DIR
Monitorizar as responsabilidades presentes e futuras
GESTAO do FGA - provisdes para sinistros, provisdes IBNR e | = Relatérios Atuariais
ATUARIAL IBNER e provisdes para custos com regularizacao de DIR
sinistros.
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PROCESSO

SUBPROCESSO

AMBITO E OBJETIVO GERAL

PRINCIPAIS DOCUMENTOS
ASSOCIADOS

SECRETARIA Apoio a atividade do FGA. RSCT
Decisédo célere e equilibrada em ordem ao justo
SINISTROS ressarcimento dos lesados ou a fundada declinacdo RDSN
do sinistro.
Garantir a gestdo e o controlo da atividade
CONTENCIOSO | contenciosa, traduzida na execucdo dos mandatos
DE SINISTROS conferidos aos Escritérios de Advogados, em agoes RDCT
judiciais instauradas pelos lesados contra o FGA.
Cobranga, junto dos responsaveis, das quantias | s | egislacio aplicavel ao FGA
REEMBOLSOS despendidas na instrugdo e regularizacéo de
P L s 9 5 a Normas de Servico da ASF RSTR
processos de sinistros.
@ Regulamento do FGA
Garantir a gestdo e o controlo da atividade | « Instrucdes de Servico FGA
contenciosa traduzida na execucdo dos mandatos i
. o N a Notas de Servico do FGA
CONTROLO CONTENCIOSO conferidos aos Escritérios de Advogados, em agdes
OperacionaL | DEREEMBOLSOS | judicials de reembolso instauradas pelo FGA e ° Despachos do FGA RDCT
coordenar a demanda direta, pela diviséo de | o Contratos de Prestacio de Servicos
contencioso, dos responsaveis sem seguro.
2 Acordos
CENTRO DE Prestacdo de informagdo ao Utente e aos Centros de | @ Protocolos
_ Informacdo Congéneres no ambito das Diretivas do |« procedimentos / Manuais RCl
INFORMAGAO .
Seguro Automovel. )
o Expetativas do Utente
Conferéncia e preparagao de pagamento de
faturagéo dos PEX.
DADOS Conciliacdes contabilisticas
FINANCEIROS 5 ’ RSDF
Interlocu¢do  privilegiada entre PEX, FGA e
Departamento Financeiro da ASF.
Resposta aos pedidos de informacao,
esclarecimentos e reclamagdes enviados pelos
UTENTES ) R L GER
utentes relativamente ao ambito e atribui¢oes do
FGA.
Definicdo e implementacéo de um plano de
comunicagdo que assegure a circulagdo de | aplanode Comunicacao
COMUNICAGAO | informagdo e comunicacdo  necessaria  ao RC
envolvimento de todas as partes interessadas na
gestao da atividade.
INFORMAGAO E ‘ : |
Planear e efetuar a vigilancia necessdria para e
A - o @ Plano de Vigilancia
CONHECIMENTO assegurar a entrada de conhecimento e identificacdo
de oportunidades de melhoria e/ou necessidades de | © Gestao Documental
CONHECIMENTO | iteracées organizacionais. o Protecio de Dados GQP
Proporcionar a criacdo, captura, sintese, partilha e A -
aplicacdo do conhecimento da organizacao. ermissoes Intranet
PROJETOS E Programar, executar e controlar todas as tarefas | e Cronograma de Projetos e Atividades
ATIVIDADES relativas a projetos e atividades do FGA. GQP
Assegurar que os processos da qualidade necessarios
MELHORIA E para 0 SGQ séo implementados e mantidos. o Avaliacio dos Prestadores de Servico
Monitorizacdo de desvios e tomada de a¢des que
MUDANGA o ¢ . 5 q a Planeamento e revisdo do SGQ
minimizem o impacte dos mesmos.
AVALIAGAO DE ) ) L o Avaliaca isfaca
¢ Avaliar os resultados dos projetos e atividades | °Avaliacdo da Satisfacdo do Utente
RESULTADOS GQP

promovendo a criagdo de conhecimento e

oportunidades de melhoria.

Assegurar o controlo da qualidade dos servicos
externos.

Reportar o desempenho do SGQ.

@ Programa e relatérios das Auditorias
@ Monitorizagcao e medicao

@ Gestdo de ocorréncias
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ESTRUTURA DOCUMENTAL

Todo o suporte documental do SGQ do FGA estd editado em formato digital e disponibilizado
de forma centralizada a todos os colaboradores do FGA numa érea de Intranet (Microsoft
Sharepoint).

Contexto FGA
Normativos ASF
Objetivos e Planeamento

MGQ
Processos
Subprocessos
Procedimentos
Acordos/ Protocolos
Contratos de Prestacao de Servicos

Normativos Internos do FGA
Modelos (Impressos e Templates)
Registos (Operacionais, Indicadores, Estatisticas, Relatdrios, Reunides, Auditorias)

Outros Documentos Internos / Externos

Figura 4 - Piramide Documental do Sistema de Gestdo da Qualidade do FGA

O espaco FGA na Intranet da ASF constitui uma ferramenta de comunicacdo e gestdo da
informacao que permite:

— Coordenar projetos, calendarios e agendas
— Debater ideias

— Rever documentos ou propostas

— Partilhar informacées
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