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1. Sistema de Gestao (SG)

Tendo como objetivo principal, a organizacdo de um conjunto de dados relativos ao desempenho do
Sistema de Gestdo (SG), implementado na Camara Municipal de Agueda (CMA), de modo a permitir a
reflexdo necessdria a avaliacdo do seu desempenho, a sua revisdo e a realizacdo das acdes de melhoria
necessarias para o manter adequado e eficaz, foram verificados e analisados os resultados/ dados

relativos ao periodo compreendido entre janeiro e dezembro de 2016.

O SG esta implementado, mantém-se apropriado, adequado e eficaz, conforme os requisitos da norma
NP EN ISO 9001 (Qualidade), para a “GESTAO AUTARQUICA” e da NP ISO/IEC 27001 (Seguranca da
Informacdo), para o Processo de Licenciamento de Obras Particulares e todos os sistemas e ativos
associados a este processo nas instalagdes e centro de processamento de dados em Agueda, de acordo

com a Declaracdo de Aplicabilidade de 2016/05/30.

Verifica-se que qualquer drea da CMA executa as suas tarefas, tendo em linha de conta a estratégia
definida pelo Executivo, com base em objetivos estratégicos e objetivos operacionais, para cada uma das

Competéncias Organizacionais (CO).

No que respeita a verificagcdo/ atualizacdo da legislacdo, regulamentos e normas aplicaveis a autarquia, é
feita uma analise dos sumarios do Didrio da Republica (DR) por cada um dos Municipios pertencentes ao
Baixo Vouga (mensalmente corresponde a um dos municipios), que informa, por e-mail, aos restantes
municipios, sendo que o Servico Juridico da CMA, encaminha a todos os funcionarios, seguindo o definido

no Manual de Gestdo (MG) — Gestdo e controlo da informa¢do documentada.

No periodo em andlise, verificou-se uma alteracdo ao nivel da estrutura organica dos Servicos Municipais
de Agueda, publicada no Despacho n.2 1442/2013 (DR N.2 16, Il Série, de 2013/01/23), e alteracdes
posteriores determinadas em reunido de Executivo Municipal de 2014/02/18, publicadas em DR,
Despacho n.2 4398/2014, de 2014/03/25, através do Despacho do Sr. Presidente da CMA n.2 32/2016, de
2016/06/13, pela juncdo de duas divisbes (DV-MEM e DV-El), transformando-se na Divisdo de
Manutencdo (DV-MA).

2. Constatacdes/ Resultados

A manutencdo de um Sistema de Gestdo (SG) eficaz e adequado, continua a ser um objetivo estruturante

e estratégico do Executivo desta autarquia, na procura da melhoria continua dos servigcos, demonstrando
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a sua preocupacado e cumprimento dos requisitos legais e normativos, visando a satisfacdo dos municipes

e dos funciondrios que nela trabalham, assim como dos restantes stakeholders.

Todos os documentos do SG sdo disponibilizados aos funciondrios da CMA, através da Intranet e e-mail.
Aqueles que n3o tém acesso a um PC, é da responsabilidade do seu superior hierdrquico a
disponibilizacdo de todos os documentos que necessitem, para executar as tarefas que lhe estdao

atribuidas.

Todos os requerimentos/ documentos, necessarios a entrada/ entrega de processos na autarquia, sdo
disponilizados no site da CMA (obras particulares, educagdo, a¢do social, obras municipais e area

administrativa), tal como os regulamentos municipais.

Tendo em linha de conta todas as normas, regulamentos e legislacdo aplicdveis, assim como o
cumprimento dos requisitos e expectativas dos nossos stakeholders, e a melhoria continua dos

processos, foram realizadas as seguintes atividades:

e Foi verificado e atualizado o Manual do Sistema de Gestdo (SG), tendo sido realizada uma nova
revisdo, dada a atualizacdo decorrente da Revisdo do SG, das Competéncias Organizacionais (CO),
das alteragbes no organigrama da CMA, assim como da informacdo respeitante a Seguranca da

Informacao.

Foi revisto o nosso Mapa de Processos (Manual do SG, Revisdo 09, de 2016/06/22), assim como
também, as responsabilidades atribuidas/ assumidas por cada uma das Unidades Organicas da
estrutura da CMA vs as Competéncias Organizacionais identificadas. A data deste relatério, foi

reviso o Manual do SG, que se encontra atualmente na revisdo 10, de 2017/05/02.

e Foram analisados os documentos existentes no SG, na sua totalidade, tendo sido revistos,
adequando-os a realidade existente na CMA, ao cumprimento da legislagdo e regulamentos
aplicaveis, ao Mapa de Processos (Ver ANEXO — 1) e alteragbes essenciais das praticas, pela

alteracdo de tarefas, reestruturagdo dos processos, de acordo com o Mapa de Documentos do SG.

Os processos encontram-se devidamente implementados e mantidos, verificando-se que a pratica
estd instituida, percebida e seguida por todos os intervenientes na prestacdao destes servigos,
desde a sua chefia até aos operacionais. Nas auditorias realizadas ndo foram evidenciadas ndo

conformidades que comprometam a eficacia dos processos.

e Foi revisto o documento “Politicas especifica SGSI”, tendo em conta a instalagdo do novo terminal

de acesso a sala DV-TI.
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¢ No que diz respeito a CO Gerir Colaboradores, o Manual de Acolhimento foi revisto (Revisdo 02, de
2016/04/16), de forma a atualizar o seu conteldo a realidade da CMA e a legislacdo em vigor. Este

manual foi distribuido a todos os funcionarios (e prestadores de servigos).

e Elaboracdo/ revisdo de Fichas de Projeto, para cada acdo/ projeto constante do Plano de
Desenvolvimento Estratégico (PDE), tendo sido elaborado para 2016 (Ver anexo

“Lista_Fichas_Projeto”).

e Foidado inicio a um novo projeto, relacionado com a elaboracao de Checklist para as atividades de
cada um dos servicos da CMA. Este projeto estd ainda em desenvolvimento, prevendo-se que até

ao final do ano 2017, esteja completo.

e N3o houve alteracdo do Mapa Estratégico da Autarquia, verificando-se que os objetivos
estratégicos e operacionais, tendo em conta a perspetiva — clientes, processos, desenvolvimento

organizacional e financeira — onde os mesmos se inserem.

e A partir da definicdo dos Objetivos Estratégicos, foram definidos todos os Objetivos (macro)
Operacionais, que em conjunto permitiriam a CMA, atingir os primeiros, e que se resume na figura

em ANEXO - 2.

2.1. Politica do Sistema de Gestao (SG)

A Politica do SG, mantém-se apropriada e é comunicada e entendida por todos os funcionarios, no
que diz respeito a Qualidade. Relativamente ao SGSI e, tendo um ambito restrito, tém vindo a ser
realizadas sessbes de clarificagdo de conceitos, assim como ag¢Bes de formacdo/ sensibilizacdo

especificas.

A comunicagdao da Politica do SG dentro da organizagdo é feita através de varios meios de
comunicacdo/ informativos, nomeadamente, intranet, afixacdo nos placards informativos existentes

e “conversas” informais de esclarecimento.

Para consultar a Visao, a Missao e a Politica do SG, ver o Manual do SG em vigor.

2.2. Objetivos

Ao monitorizarmos o cumprimento dos objetivos estratégicos e, por sua vez, dos objetivos

operacionais, avangamos para uma analise da execuc¢do do Plano de Desenvolvimento Estratégico
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(PDE) para 2016, obtendo-se os resultados do quadro em anexo “Execucao_PDE_2016", referente a

cada um dos projetos/ acdes definidas para cada um dos objetivos, referentes ao ano 2016.

Ao analisarmos pormenorizadamente o cumprimento do Plano de Desenvolvimento Estratégico

(PDE) para o ano 2016, obtemos os seguintes resultados:

ot
Obje’lv'o Objetivo Operacional S _
Estratégico c ©
Ll 8
o o 3
z§ ° § Observagoes
Ne | § N.2 Designagdo 50
B wn 9
[ Q T
a 3
- AgOes continuas (correntes).
- N3o foi executado: Agueda TROCA, Curso de Formacdo para Cuidadores
Informais, Protocolo com Associagdo sem fins Lucrativos para Apoio a
Invisuais, Guia de Recursos para Agdo Social, Colaboracdo com a Escola
i T logi 3 A fici I 3 ial
0101 | Promover Solidariedade 82% Superlor’d.e ecno c.>g|‘a eNGestao. d.e guedé, Oficinas ,de novagdo Socia
(Laboratérios de socializagdo), Socializar + (Feira), Vou a Agueda - Transporte
a Pedido (Esta parado, pois estdo a ser definidos os circuitos — Transitaram
para 2017.
- O Gabinete de Apoio a Pessoa com Deficiéncia estava implementado a 75% (a
data de 31/12/2016).
- AgOes continuas (correntes).
0102 | Promover o Desporto 91% - N3o foi realizado: Dia internacional da pessoa com deficiéncia.

- A empreitada do Driving Range foi executada a 10% (a data de 31/12/2016).

- AcgGes continuas (correntes).

- Ndo foram realizadas agGes relacionadas com a Estagdo Arqueoldgica,
nomeadamente: Arquedlogo Itinerante, Arquedlogo vai a Escola, Jornadas

0103 | Promover a Cultura 85% Europeias do Patrimdnio, Dia Internacional dos Monumentos e Sitios. Motivo:
Ndo temos arquedlogo neste momento.

- O Plano Municipal da Cultura (PMC), foi executado a 75% (a data de
31/12/2016).

- AgOes continuas (correntes).
- Ndo foi executada a empreitada “Turismo e Lazer para o Parque do Emigrante

Agueda Territério Dindmico, Criativo e Solidario

0 0104 | Promover Turismo 92% - Execugdo”, e serd realizada no ambito do Orgamento Participativo (transitou
para 2017).
- N3o foi executado o Centro de Interpretagdo Ambiental - Fermentelos-
H2Aqua, que transitou para 2017, estando ainda em analise.
- AgOes continuas (correntes).
- Ndo foi executado: Projeto de Requalificagdo do Mercado Municipal,
Reabilitagdo do Estadio Municipal (transitando para 2017).
. - Relativamente as agdes “Remodelagdo do Edificio das Piscinas Municipais no
ambito da Eficiéncia Energética” e “Ecopista do Vouga”, foram elaborados os
0105 | Edificagdes 85% projetos, ndo se tendo avangado com as obras (serdo programadas no PDE
para 2017).
- A Regie e estudio de gravagdo — Remodelagdo e Ampliagdo da Casa da Alta
Vila para instalagdo da Incubadora Cultural de Agueda, foi executada a 25% (a
data de 31/12/2016).
- A Constru¢do do Centro de Artes, a data de 31/12/2016, encontrava-se
executada a 120%, face ao previsto.
- Agdes continuas (correntes).
- N3do foram executadas as seguintes agOes: Centro de Saude — ExtensGes de
0106 | Seguranca e Protecdo Civil 88% Saude (rubr~ic§ fe)fistente no orgamento, no entanto, nao estava prevista
qualquer agdo inicialmente).
- N&o foi executado o Plano de redugdo de ruido (por decisdo superior), tendo
ficado a responsabilidade da DV-AS para 2017.
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Objetivo

;s e 1 t' . |
Estratégico Objetivo Operaciona

Observagoes
Designagao

Resultado (Taxa
de execugdo)

2

[[-]
Designagao

2

[[-)

- AcgGes continuas (correntes).

- Houve replaneamento das agdes previstas para 2016, tendo transitado para
2017, nomeadamente: Requalificagdo Urbana — R. José Gustavo Pimenta e R.
Eng.2 José Bastos Xavier; Estruturagdo do Corredor Urbano de
Atravessamento EN1; Requalificagdo Urbana da Praceta da Chas, R. Dr.
Manuel Alegre e R. 15 de Agosto; Reabilitagdo do espago publico envolvente a
Casa do Adro; Reabilitagdo de Espagos Publicos da Baixa da Cidade (Projeto e
empreitada); Reabilitagdo do espago envolvente a habitacdo social do Centro;
Projeto de Reabilitagdo Urbana da Praceta da Chas, R. Dr. Manuel Alegre e R.
15 de Agosto; Reabilitagdo Urbana a nascente; Projeto de Reabilitagdo Urbana
da Rua Dr. Manuel Pinto e Praga General Humberto Delgado.

- Algumas agdes ndo foram executadas na totalidade, tendo em conta os prazos
previstos inicialmente, visto ter sido necessario replanear as agdes,
nomeadamente: Projeto de Reabilitagdo do espago envolvente a habitagdo
social do Centro (80%); Projeto de Reabilitagdo Urbana — R. José Gustavo
Pimenta e R. Eng.2 José Bastos Xavier (95%); Projeto de Reabilitagdo do
espago publico envolvente a Casa do Adro (25%); Reabilitagdo Urbana a
nascente — R. Antdnio da Silva Brinco (95%); Requalificagdo Urbana — R.
Infantaria 28, R. Outeiro, R. Escola Central de Sargentos, Praca Conde de
Agueda, incluindo solucdo mecanica (10%), por atraso na execucdo dos
trabalhos previstos imputavel ao adjudicatario, com proposta de multa;
Reabilitagdo de Largo do Carvalhal (10%), visto que o 1.2 procedimento de
contratagao publica ficou deserto, pelo que foi necessario reiniciar o processo
novamente.

0107 | Regeneragao Urbana 58,5%

- AcGes continuas (correntes).

- Ndo foi executado, por uma decisdo estratégica (transitou para 2017):
Viadutos e obras de arte no Concelho; Placas Toponimicas da Cidade; Plano
Rodoviario Municipal; Requalificagdo da Sinalética de indicagdao no Perimetro
Urbano da Cidade; Requalificagdo Largo Sr.2 da Saude; Pistas Ciclaveis; Estrada
das Talhadas (EN 333); Rua dos Pinheirinhos, Aguada de Cima; Rua ZI
Nascente/ Poente, Barrd (Atraso imputdvel ao gabinete de projetos, por
substituicdo da equipa técnica).

No ambito das PavimentacGes e Repavimentagdes de Ruas no Concelho,
importa referir que, no que diz respeito ao cumprimento dos prazos
inicialmente estabelecidos, muitas das empreitadas/ obras previstas foram
antecipadas, tendo em conta o que se encontra previsto inicialmente,
obtendo-se os seguintes resultados: 37 (120%); 29 (130%); 21 (80%).

Algumas das obras ndo foram executadas na totalidade, nomeadamente:
Requalificagdo do Caminho ribeirinho que liga Ois da Ribeira a Requeixo
(25%), por necessidade de replaneamento das atividades pelo o6rgdo
executivo; Retificacdo da Plataforma da Rua Joaquim Valente de Almeida em
Agueda (95%); Pavimentacdo e Arranjo Urbanistico do Estacionamento do
Bairro do Redolho, na Borralha (90%); Execugdo a 50%, por atraso na
execugdo dos trabalhos previstos imputavel ao adjudicatério (Repavimentagdo
de passeios na Av. 25 de abril, entre a Rotunda da Paulicéa e a Rotunda na
EN333; Construgdo de passeios na Rua Feliciano Castilho, no “Ninho de
Aguia”; Estudo para remodela¢do do entroncamento entre a Rua de Vale
Domingos e a Rua do Gravango); Arranjo Urbanistico na rua da Subida na
Catraia de Assequins (50%), visto que houve uma alteragdo substancial na area
de intervengdo, tendo o projeto sido totalmente reformulado no inicio de

0108 | Qualificar acessibilidades 101%

2017.
- N3o foi executado, na totalidade: Projeto de Construgdo do acesso do Parque
0109 | Construir acessibilidades 63% Empresarial do Casardo a Rede Vidria Fundamental (25%), visto que a

contratualizagdo para elaboragdo do projeto teve uma alteragdo substancial,
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Objetivo L. .
- Objetivo Operacional <
Estratégico ) P EBO)
£ Qg
(=] o = o
'§ k] § Observagdes
Ne | & N.2 Designagdo 50
g g s
=) 3
nomeadamente, o contrato teve que ser renegociado.
Objetivo L. .
. Objetivo Operacional S _
Estratégico ) P G
e Qg
o o = o
'§ k] § Observagdes
Ne| & | Ne Designagdo 50
2 g s
a 3
0201 | Projeto Educativo Municipal 100% | AgGes continuas (correntes).
0202 | Agueda Educagdo + 100% | AgGes continuas (correntes).
0203 Parcerias Europeias e Participacdo 100% | AgGes continuas (correntes).
em Redes
- AcGes continuas (correntes).
g 0204 | Educagao Nao Formal 92% - N&o foi realizado: Manual de Seguranga; Educagdo Financeira (formagdo
B de professores)
o . . o
| M . ~ . ~ -
-3 0205 ncentivos/ Medidas (a continuar - Ainda ndo existem ag¢des definidas.
w a aprender)
-g 0206 Seguranga Alimentar das 0% Ndo foi realizado (transita para 2017, para analise e tomada de decisdo):
S RefeigOes escolares ? HACCP; Concurso integrado de refeicdes para as Escolas de Agueda
§ - AgOes continuas (correntes).
02 = - N3o foram executadas na totalidade as reparag¢des no sistema de AVAC
.g 0207 | Construgdo de Centros Educativos | 98% da EB Fernando Caldeira (50%).
b= - O Diagnéstico de patologias e Projeto de Reabilitagdo da Escola
s Secundaria Adolfo Portela foi executado antes do prazo previsto (120%).
[ Beneficiagio/ Construgio  de - AgOes continuas (correntes).
3 0208 ¢ . ¢ 81% - A construgdo do Parque Infantil na EB1 de Fermentelos foi executado
Q Parques Infantis
2 em 25%.
< 0209 | Transportes Escolares 100% | AgOes continuas (correntes).
0210 | Rede de Bibliotecas Escolares 100% | AgGes continuas (correntes).
O projeto foi executado em 2016. A empreitada ndo foi executada (transita
0211 | Residéncia Universitria 50% para 2017), VIS.tO que é da responsak?llldade da FSTGA (Decorre .um
processo negocial no contrato de parceria com a Universidade de Aveiro,
pelo que a contratualizagdo da empreitada foi suspensa).
Objeti .. .
Jetivo Objetivo Operacional 2~
Estratégico 8 )
o o3 .
'§. s § Observagdes
Ne | § N.2 Designagdo 50
A g3
=) 3

- Agdes continuas (correntes).

L] g 0301 | Promogao do Concelho 86,8% | - O Museu da Industria foi executado em 15% (transitou para 2017).
_g T - N&o foi realizado o Projeto POLIS Litoral Ria de Aveiro (trasitou para 2017).
=

03 ® § 0302 | Fiscalmente competitiva 100% | DecisBes do Executivo e AM em relagdo as taxas a cobrar (IMI, IRS, ...)
o
g F - Agdes continuas (correntes).
o |.£| 0303 | Incubadora de Empresas 75% - Ndo foi realizado: Feira do Empreendedor; Loja Europeia da Juventude

(trasitou para 2017).
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Objet'lv_o Objetivo Operacional g~
Estratégico E l&
'§ "'3 g Observagoes
Ne | § N.2 Designagdo § v
8 g
0304 Servicos de  Apoio a0 100% | AgGes continuas (correntes).
Empreendedor
0305 | Clusterizacdo/ colaboragdo 100% | Diz respeito apenas a um projeto (LLL) que ndo é da responsabilidade da CMA.
0306 | Pavilhdes industriais 50% Foi exefutado o proje_to. A empreitada ff)i fuspensa,_ pois houve desisténcia da
execugao desta empreitada por parte do drgdo executivo.
0307 Encontr.o.s . para a - Ndo houve agGes neste dmbito.
competitividade
0308 | Finicia ) Este objetivo foi alterado — Proto§olo para divulgacdo do Microcrédito da ANDC —
Ano 2016), estando inserido no “Agueda Investe”, associado ao objetivo 0304.
0309 |Litha de  Apoio @0 4,00 | b icinamos em 2 feiras.
Empresario
p o - Projeto iniciado e desenvolvido junto dos parceiros em 2014/15.
0310 | Agueda Concept 50% - Das agdes inicialmente definidas, foram executadas em 50%.

- AcgGes continuas (correntes).

- Referir que, no que diz respeito ao projeto PEC MAT, esta a ser trabalhado
com a REN (Plano Quadrianual da REN).

- A agdo “PEC Monitorizagdo da DIA” foi executada em 75%.

0311 Parque Empresarial do 923% | - A alteracdo do Regulamento dos Lotes do Parque Empresarial do Casardo
Casardo ’ (PEC), transitoru para Abril/2017.

- Ja no que diz respeito a Execugdo de Vedagdo e Trabalhos de Construgao Civil
na Alimentacdo da Energia do Posto de Corte, no PEC, verificou-se um
cumprimento de 140%, face ao cumprimento dos prazos previamente
estabelecidos.

0312 | Espago Multigeracional 100% | AgBes continuas (correntes).
Objetivo Objetivo Operacional o
Estratégico EBC)
e
'§ '§ g Observagoes
Ne| § N.2 Designagdo 50
= 2 o
g g
- AgOes continuas (correntes).
- N3o foi realizado: Atualizagdo da Norma de Controlo Interno; Cédigo de Etica;
.g Atualizagdo do Patrimdnio — registo cadastral — Transitaram para 2017.
S - O Plano de Gestdo de Riscos de Corrupgdo e InfragcGes Conexas foi elaborado em 25%,
] Administracao transitando o restante para 2017. Encontra-se ja elaborada a versao draft para andlise
) 0401 65,6% . -
3 Transparente por parte do Executivo e da Comissdo de Controlo.
_g - Relativamente a agdo “Planeamento — Ordenamento do Territério”, ndo foi executada a
) Alteragdo do PDM, nem o Relatdrio do Estado do Ordenamento do Territério). Ainda
S neste ambito, foi executado em 90% o Plano de Pormenor do PEC (enviado para
04 :g parecer favordvel da Comissdo de Acompanhamento em 09/03/2017).
S - AgBes continuas (correntes).
% - N&o foi realizada a agdo correspondente a “Outros Sistemas de Gestdo”, que prevé uma
_g,, anadlise e avaliagdo quanto a possibilidade de implementagdo de outras referenciais 1ISO
2 e na CMA — Transita para 2017.
3 0402 | Certificacdo 64% - J4 relativamente ao ponto “Alteragdes ao Sistema de Gestdo da Qualidade, decorrentes
% da nova norma ISO 9001:2015”, apenas teve uma execucdo de 20%, tendo sido
g realizada formagdo a este nivel. Tendo em conta que apenas sera realizada a transi¢ao
\&” para a auditoria de 2018, esta agdo foi planeada para 2017 (final do ano).
0403 Servigos de Apoio - 875% | AgBes continuas (correntes).
SIG ! - N&o foi realizado (transita para 2017): GEOCOLABORA; Integragdo Patrimonio Municipal
Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagéo prévia. Pag. 9/57
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Objetivo
‘o Objetivo Operacional g -
Estratégico ) P R0
£ g
o o 3 ~
'§ T o Observagoes
N.2 s N.2 Designagio 50
‘B n 9
4] o T
a [
(BD Medidata.Net) x SIG; Gestdo SIG — Servigos WebSIG
0404 Servigos ao 50% - AcGes continuas (correntes).
cidadao online ? - A Plataforma de Urbanismo foi eexecutada em 75%, transitando o restante para 2017.
- AcGes continuas (correntes).
- Néo foi realizado (transita para 2017): Repositério Municipal; Jornadas RH +; Saude e
Seguranca no Trabalho — Avaliagdo de Riscos.
- Algumas acles ndo foram executadas na totalidade, tendo em conta os prazos e tarefas
previstos inicialmente, visto ter sido necessario replanear as a¢des (transita para 2017),
Continuando a nomeadamente: No ambito da Gestdo de Recursos Humanos, o Regulamento Interno
0405 84,7% de Acesso a Formacao foi executado em 80% (em falta aprovagdo e entrada em vigor);
Inovar . , ~ :
Na area da Saude e Seguranga no Trabalho, a agdo de 1.2s Socorros foi executada em
90%; Exceléncia - "Recognised for Excellence" (75%), sendo que a candidatura sera
preparada e enviada até final de fevereiro/2017; FabLab (75%); Digitalizagdo do Arquivo
(fase de decisdo e contratagdo) (5%), visto que sera efetuada uma contratacdo de
servicos para esta tarefa, tendo que ser definido o Caderno de Encargos/ condi¢des
desta subcontratacgdo.
- AgOes continuas (correntes).
0406 Servigos de Apoio - 931% | Algumas ag¢les ndo foram executadas na totalidade, tendo em conta os prazos e tarefas
Informatica =0 previstos inicialmente, visto ter sido necessario replanear as agdes (transita para 2017),
nomeadamente: Colocagao de servigos na Cloud (25%); Tic Avalia (50%).
- AgOes continuas (correntes).
- No entanto, alguns projetos ndo foram executados, transitando para 2017:
Requalificagdo Técnica do Saldo Nobre dos Pagos do Concelho (A empreitada ndo sera
0407 Requalificagdao de 78.6% realizada por deliberagdo do 6rgdo executivo. No entanto, serdo realizadas pequenas
Instalagoes o0 intervengdes no ambito do som); Plano de seguranga contra incéndios e medidas de
autoprotegdo dos Edificios Municipais; Ampliagdo do Edificio da Escola Primaria de
Aguada de Cima (o projeto esta elaborado, no entanto a empreitada transitou para
2017).
ObJEt,W.o Objetivo Operacional S
Estratégico © O
= uT
o re-)
.§ S § Observagoes
Ne| § N.2 Designagdo 509
= 2 o
4] Q0 T
) 3
o 0501 | HUMAN SMART CITY 100% | Agdes continuas (correntes).
©
H Implementagdo da Estratégia o ,
S 0502 P - ¢ . & 100% | Agdes continuas (correntes).
< de Inovagao Inteligente
> N . ope
Agéncia de Sustentabilidade
2 < | 0503 g e 100% | Implementado (fechado) em 2015.
=9 e Competitividade
JE }3 - AgBes continuas (correntes).
05 ] - Foi decidido ndo dar seguimento ao projeto "Mercado Produtos da Terra".
T 3 - Controlo de Cheias em Agueda — Ponte do Campo: Este procedimento foi
S o < . .
c Agueda Ambientalmente suspenso, por ordem do Executivo.
- 0504 . 91% N . R . ~ .
s Sustentavel - Néo foi realizado (transita para 2017): Centro de Interpretacdo Ambiental
g (CIA) em Espinhel; Aquisicdo e reparagdo de maquinas e viaturas; Aquisi¢do
\&D de AutomOveis Elétricos.
- Algumas agles ndo foram executadas na totalidade, tendo em conta os
Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagéo prévia. Pag. 10/57

AGUEDA &=,

|
CAMARA MUNICIPAL

| aacer”

L -

Praca do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
NIF 501090436




AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

Objetivo i .
. Objetivo Operacional < __
Estratégico ) P =BG
= us
o o 3
'% B § Observagdes
Ne | § N.2 Designagdo 50
2 g3
a [~
prazos e tarefas previstos inicialmente, visto ter sido necessario replanear as
agbes (transita para 2017), nomeadamente: Implementagdo de
Observatdrios da Avifauna e Estagdo de Biodiversidade da Lagoa da Pateira
(50%); Plano de Gestdo para a Pateira de Fermentelos (50%); Relatério de
sustentabilidade (75%).
- J4 no que diz respeito ao Controlo de Cheias em Agueda — Ponte de Ois da
Ribeira, verificou-se um cumprimento de 120%, face ao cumprimento dos
prazos previamente estabelecidos.
0505 | Eficiéncia Energética 100% | AgGes continuas (correntes).
Ndo ha agdes definidas para este objetivo. A agdo que existia dizia respeito a
0506 | Eficiéncia Hidrica - ampliacdo da rede de rega, cuja execucdo se insere em obras/ empreitadas
onde se verifique tal necessidade/ oportunidade.
Plataf de Infi a o ,
0507 ata ortna " € INTormacdo | 4 409% AcgGes continuas (correntes).
para o Cidadao
0508 | Parcerias Internacionais 100% Agdes continuas (correntes). Neste ambito, tivemos: STORM (Clouds);
FORMAR.
AgBes continuas (correntes). Neste ambito, tivemos: SAMA Freguesias/
. - SIMPLEX 2016; PACTO PDCTRA; ADICES (Associagdo de Desenvolvimento
0509 | P N 100% . . L
arcerias Naclonais ? Local); Rede Portuguesa de Cidades Inteligentes (RENER); Living Lab;
Associagdo Plataforma para a Construgdo Sustentdvel.
Resid - ] « .
0510 | & uo§ . o M3l 100% AcgGes continuas (correntes).
oportunidade de afirmagao

Os objetivos estratégicos vs objetivos operacionais estdo resumidos no Mapa Estratégico da CMA,

para o periodo 2014-2017, podendo se consultados no Imp-01-03, tendo-se evidenciado que, para

2016, obtivemos uma taxa de concretizagao dos objetivos de 85,1%.

Ja no que diz respeito a cada um dos objetivos estratégicos, os resultados sdo os seguintes:

Objetivos Estratégicos
01 02 03 04 05
TOTAL feued feued
Agueda Territério gueda Agueda Agueda Servigos gueda
oA L Territério . . Inteligente,
Dinamico, Criativo .. Competitiva e Municipais de
i Exceléncia . Inovadora e
e Solidario . Empreendedora Exceléncia ,
Educativa Sustentavel
N.2 total de agbes 477 231 54 37 100 55
N.2 de a¢des executadas 71 40 5 5 15 6
N.2 de agdes ndo executadas | 406 191 49 32 85 49
Taxa de Execugao 85,1% 83% 91% 86,5% 85% 89%
Taxa de Nao Execugao 14,9% 17% 9% 13,5% 15% 11%
Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagéo prévia. Pag. 11/57

PO | | 1 X
CAMARA MUNICIPAL

AGUEDA &=,

| m\pcerggﬁg

Praca do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
NIF 501090436




CAMARA MUNICIPAL

2.3. Nido Conformidades/ A¢bes (Preventivas, Corretivas) desencadeadas

Os resultados de ndao conformidades, estdo compilados como consequéncia de reclamacgdes de

municipes (ponto 2.4.), ndo conformidades/ oportunidades de melhoria detetadas (internas),

atividades correntes dos servicos da Autarquia, revisdo do SG e auditorias (ponto 2.8.), conforme

definido no Manual do SG (Ndo Conformidades/ Eventos/ Incidentes e Melhoria Continua).

Tendo em conta, neste ponto, apenas as ndao conformidades decorrentes das atividades dos

servicos, em 2016, tivemos um total 6.619 acdes, nomeadamente:

Imp-01-01_A03

das quais 1 improcedente.

48 registos de Fichas de Ndo Conformidades/ acdes de melhoria, na forma de AC/ Melhorias,

Fichas NC/ Registo

de Agdo de Melhoria Tipo
Descrigio / Area / Servigo Eficacia Corregdo AC/ Melhoria
N.2 Eficacia Eficacia Improcedente
Sim | Nao N.2
Sim | Nao Sim Nao

DV-AF_Contratagdo Publica 3 3 3

DV-MA_Viaturas 3 3

DV-GU 10 10 10

DV-MAF 3 3 3

DV-TI 6 6 6

Fiscalizacdo 2 2 2

GAM 4 4 2 1
UT-AD_Administrativo_Expediente 1 1 1

UT-AD_Arquivo 1 1

UT-AD_Contraordenagdes 1 1 1

UT-AD_Juridico 1 1 1

UT-RH 2 2

UT-SIG 1 1 1

Revisdo pela Gestdo 10 10 2

TOTAL GERAL 48 48 35 1

Algumas destas a¢Oes se encontram ainda em aberto:

- Minutas de Fiscalizacdo — Aguarda o carregamento da informacdo de minutas de

fiscalizacdo, devido ao facto de ter sido necessario proceder a atualizagdo das mesmas.

Apds um replaneamento de agBes necessario no 1.2 trimestre de 2017, esta acdo sera

concluida até final de junho/2017.

- Processo de Digitalizagdo do Arquivo existente apenas em formato papel

Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizag&o prévia. Pég. 12/57
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- Elaboragdo de Regulamentos (internos e externos), com excecdo do Cddigo

Regulamentar
- Regulamento Interno da Formacao; Inquérito de satisfacdo — Atendimento Telefénico
- 8 acdes decorrentes da Revisdo pela Gestdo (em 2016). Tiveram que ser reprogramadas

As acOes restantes foram resolvidas, tendo-se verificado como eficazes e impulsionadoras da

melhoria dos servicos.

No caso da DV-TI, existe uma aplicagdo especifica (GLPI), onde todos os Pedidos de
Intervencdo sao recebidos, analisados, categorizados, tratados e registadas todas as acoes até

ao encerramento dos mesmos.

Neste caso, a DV-TI tem uma base de dados que permite verificar toda a informacao
relativamente aos PI’s efetuados, incluindo a estatistica por tipologia, técnico responsdvel pela
analise e resolucdo do PI, tipo de tarefa, data de envio do PI, data de inicio e fim da resolucao

do Pl e identificacdo da unidade organica que solicitou o PI.

A grande maioria dos Pl's refere ndo conformidades relacionadas com as aplicacdes
informdticas, hardware e software essencial a realizagdo das tarefas necessarias em cada

servico/ area.

- 6.571 (Pedidos de Intervengdo (Pl) a informatica), com um tempo médio de resolugdo

de cada PI, de 31 minutos), resolvidos com eficicia a 100%

- 10 Incidentes de Seguranga, relacionados com indisponibilidade, resolvidos com eficdcia
(100%), com um tempo médio de resolugdo de 110 minutos, com um tempo de

indisponibilidade total de 23h51m

Acdes corretivas/ Corregdes/ Melhoria:

Imp-01-01_A03

A legislacdo atual para a GRH no setor publico é muito restritiva, ndo dando grande liberdade
e autonomia as autarquias. Apesar disso, a equipa de lideranca, “oferece” as suas pessoas
iniciativas que possam otimizar a motivacdao e o empenho, melhorar condi¢des de trabalho e
promover/ melhorar a salde e bem-estar, conciliando o bem-estar fisico e psicolégico. Em
novembro de 2016 foi implementada, a pratica de Ginastica Laboral, ministrada por

profissionais de fisioterapia durante o hordrio laboral e no préprio local de trabalho.
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Imp-01-01_A03

Um dos dados que reforca a imagem positiva que a CMA tem, enquanto “Bom lugar para
trabalhar”, é o desenvolvimento da Plataforma de Candidaturas Espontadneas que, em 6

meses, contou com 129 candidaturas.

Implementamos o Livro de Elogios, com o objetivo de ser uma ferramenta motivacional dos
trabalhadores e equipas, abrindo as portas a que externamente digam o que acham que néds
fazemos bem e onde sentiram que nos destacamos (desde maio de 2016, contamos com 22

elogios).

No ambito do Plano de Desenvolvimento Estratégico foi definido avancar com a elaboracdo de
diversos regulamentos (internos e externos). Ficou assim definido que seriam elaborados os
seguintes regulamentos pelos seguintes Colegas: Alcool — Jodo Ribeiro; Fardamento — Jo3o
Ribeiro; Fiscalizacdo — Vasco Malaquias; Formacgao — Jodo Nuno Gomes; Hordrio de Trabalho —

Ana Serrano; Periodo Experimental — Jodo Ribeiro; SIADAP — Silvia Martins.
Alteragao de circuitos.
Desenvolvimento de um Plano de Comunicacdo para 2016.

Implementag¢do dos novos circuitos ao nivel da DV-GU (Circuitos 136).

By

Permissdo de acesso a aplicacdo Urbanismo, por parte do Expediente (UT-AD), tendo em
conta que existem muitas chamadas e e-mails a solicitar informagdes sobre os processos de
obras particulares em curso. Desta forma, no caso dos e-mails registava-os e em vez de
mandar o requerimento para o GAM — uma vez que estes tém obrigatoriamente que criar
novo requerimento a fim de dar andamento ao registo — eram enviados para o (a) funcionario

(a) onde se encontra o pendente.

Realizagdo de alteragdes ao nivel do carimbo e preparag¢dao de uma certidao tipo para a DV-

GU. Assim, foram elaboradas duas certidGes (papel e digital) e o carimbo a utilizar pelo GAM.

Ordenacdo Requerimentos/ Processos por antiguidade. Os processos e requerimentos antigos
guando sdo inseridos ao passar para gestdoc, ficam pela ordem da inser¢ao e ndo pela data.
Alterado o procedimento na aplicagdo, a ordem, dentro de cada processo, fica do

requerimento mais antigo para o mais recente.

Alteragdes ao nivel da fatura emitida pelo pagamento de afericdio de equipamentos de

pesagem — no campo “observagdes” além do n.2 do registo, inserir também a marca, modelo

Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizag&o prévia. Pég. 14/57
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e n.2 de série do mesmo. Esta solicitacdo prende-se com uma exigéncia feita por auditores,

gue apresentaram uma “oportunidade de melhoria”, pela falta desta informacao na fatura.

e Alteracdo de e-mails registados na base de dados de contribuintes, na sequéncia da andlise da
listagem de atendimentos de 2015, para a realizacdo do inquérito de municipes. Apds
verificacdo dos e-mails registados, foram detetados e-mails errados, assim como duas

entidades com n.2 de contribuintes diferentes/ repetidos.

e Elaboracdo do Manual Gestdao de Contactos onde explica como é que se podem adicionar

varios contatos a um contribuinte na base de dados nas aplicagdes informaticas.

e Elaboracdo de um Questionario de avaliacdo do nivel de satisfacdo relativamente ao tempo de

resolucdo dos pedidos de intervencdo efetuados nos ultimos 3 meses.

e SIG — Alteracdo de funcionalidades, para que, em GRV, ao nivel do n.2 de Policia e n.2 de
habitacdo, possa ser definido o Bairro. Na vista Codificacdes de Moradas, o campo fica

desbloqueado para N.2 de policia e Habitacao.

e Atualizagdo do arquivo SigmadocWeb — Arquivo documental. Para além da corregao de alguns

bugs, tem uma alteracdo de posicionamento dos menus.
e Atualizagdo da Intranet — Novo layout.

e Alerta aos condutores/ utilizadores de viaturas da CMA, relativamente ao abastecimento de

combustivel nas viaturas.

e Nova aplicacdo Dundas Dashboard, de compilagdo de indicadores e outros dados/ informac&o

relevantes para os servigos. Formagao as chefias e responsaveis para consulta.

e C(Criagdo de um Aquivo Fotografico, com uma determinada estrutura e permissGes para

colocacgdo de conteudos (basicamente, colocar e gerir as fotos).

e Atualizagdo do documento “Auto de noticia”, por sugestdo da Fiscalizagdo. No quadro
“Despacho”, a data da delegacdo de competéncias do Sr Presidente da Camara ao Sr.

Vereador Jodo Clemente, encontra-se errada.

e Elaboracgdo de proposta de Regulamento Interno da Formagao que resulta numa primeira fase,
de um trabalho do servico em articulagdo com o servico da Qualidade e depois sobre esse
documento foram solicitados contributos das chefias. Encontra-se em fase de analise e

revisao, para posterior aprovagdo superior.

Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagéo prévia. Pag. 15/57
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e Inquérito de avaliagdo do atendimento telefénico. No final de uma chamada existira a
possibilidade de ir para um pequeno inquérito de satisfacdo com 2 questdes. O resultado do
inquérito ficarda em base de dados acessivel. Estd desenvolvido o inquérito e em fase de

testes.

e Alerta sobre a utilizacdo de documentos.

2.4. Reclamagdes/ Sugestoes

A Camara Municipal de Agueda (CMA) tem varias formas de registo de reclamacdes e sugestdes,
estando descritas no Manual do Sistema de Gest3o, 3.4. N3o conformidades/ Eventos/ Incidentes e

Melhoria Continua, nomeadamente:
e GAM — Entrada no circuito “Exposi¢do/ Reclamagdo”, sendo preenchido um requerimento.
e Caixas de “Sugestdes/ Reclamagdes”, pelo preenchimento do modelo Imp-08-03.

e Oficio/ Fax/ Telefone/ Linha Verde/ e-mail, sendo registado na aplicacdo “Atendimento” e

“OBM”, consoante o assunto.
¢ Livro de Reclamagdes, sendo registado na aplicacdo “Atendimento”.

O presente relatdrio, decorre da Revisdo e Balango do Sistema de Gestdo (Qualidade e Seguranca da
Informagdo), respeitante ao periodo compreendido entre janeiro e dezembro de 2016. Para mais

informacgdes, consultar o ficheiro “Relatorio_Reclamacoes e sugestoes - 2016_rev.01".

E importante referir que, todas as reclamagdes/ sugestdes apresentadas, sdo reencaminhadas para
0s servicos respetivos, analisadas, efetuadas as devidas corre¢Ses e/ou acBes de melhoria e

informados os queixosos.

Estatisticamente, a nivel da forma de registo utilizada, no decorrer do ano em questao, os resultados

s3o os seguintes:

Tipo de registo/ atendimento/ entrada Quantidade %
Presencial / Telefone 21 27%
Caixa de Sugestbes; Livro de Reclamagdes; Oficio; 17 29%
. 0
Requerimento
E-mail; Site da CMA 40 51%
TOTAL 78
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Podemos concluir que o grande volume de registos a este nivel, efetuados na CMA, ¢é através da “E-

mail,

Site da CMA” (51%), seguido de “Caixa de SugestOes; Livro de Reclamacgdes; Oficio;

Requerimento” e “Presencial/ Telefone”, com 22% e 27%, respetivamente.

Da analise efetuada, podemos retirar as seguintes conclusdes:

De sa

Imp-01-01_A03

Durante o ano 2016, deram entrada um total de 64 reclamacdes e 14 sugestdes/ exposicdes.

Do total, verificamos que 17 (21,8%) eram procedentes e imputaveis a CMA.

No caso das reclamacdes/ alertas que ddo entrada nas varias aplicagdes informaticas, na
forma de Requisi¢do de Atividade (aplicacdo OBM) e outras origens (oficio/ requerimento/ e-
mail) — aplicacdes ATE e OBP, 18 (23,1%) sdo queixas/ reclamacdes contra terceiros — obras
ilegais, limpeza de combustiveis, etc., e as restantes estao distribuidas pelos diversos servicos

da CMA, como se pode evidenciar no quadro anterior.

Das reclamacdes apresentadas, 11 sdo efetivamente da responsabilidade da CMA, o que
corresponde a 16,4%. Todas elas foram devidamente tratadas, resolvidas e informados os
municipes (todo o processo correspondente a cada reclamagdo, pode ser consultado nas

aplica¢Ges informaticas, no arquivo documental respetivo).

Todas as sugestdes sdo, de igual modo, sujeitas a analise, tomada de decisdo e resposta
(sempre que o municipe se identifique), seguindo-se as disposi¢des do Manual do Sistema de
Gestdo. Desta forma, foram recolhidas 11 no total, verificando-se que 3 delas (27,3%) foram

aceites e implementadas.

Ainda no ambito das reclamag¢des e, nomeadamente no que diz respeito ao Livro de
Reclamagoes, foram apresentadas 6, divididas como se pode verificar no quadro supra. De
realgar que, uma das reclamagdes esta diretamente relacionada com o agrupamento de
escolas e da qual apenas tivemos conhecimento. Das restantes 5 reclamagbes apresentadas, 2
eram imputdveis a CMA, mas apenas 1 tinha fundamento (17%). Das reclamag0es
apresentadas, apenas uma se encontra em aberto, estando as restantes devidamente

encerradas, tendo-se evidenciado a comunicagdo ao municipe.
lientar que:

52 (67%) das reclamacBes/ exposicdes/ sugestdes colocadas pelos municipes foram

identificadas como sendo procedentes, das quais 17 (33%) imputaveis aos servicos da CMA
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e 49 (63%) eram passiveis de aplicabilidade ou implementacdo de acGes e 69 (88%) foram
respondidas (tendo em conta que existia informac¢do para responder — 5 eram totalmente

anénimas).

e Das reclamacdes/ sugestdes recebidas, 1 se encontra em aberto, a data de hoje, estando a
aguardar informacdo/ decisdo (externo), concluindo-se que 98,7% se encontram devidamente

encerradas/ tratadas.

e O tempo médio de resposta as reclamacdes/ sugestdes, foi de 35 dias.

2.5. Audicdao de Municipes
Ver Anexo “Relatério_Avaliagao_Municipes_2016".

De salientar que foram registados 33 elogios/ agradecimentos aos servicos da CMA, durante o ano

2016, dos quais 8 foram lavrados no Livro do Elogio, nomeadamente:

N.2 Servigo Area Descritivo
Desporto/ A¢do Social Apoio — Caminhada Solidaria
Acdo Social Apoio — Peditdrio
6 CMA Imagem da CMA Embelezamento da Cidade (2)
Desporto Organizagao — Gala do Desporto
Comemoragdes Religiosas Cerimadnia dos Passos

Contentores de Verdes

2 DV-PEH | Jardins
Agradecimento — Atitude pessoal

Encontros Mogambique

PORTUGAL BIKE VALUE

Empreendedorismo Missdo Empresarial Asidtica — Duas Rodas

Promoc¢do empresas incubadas

Feira do Emprego e Empreendedorismo

10 DV-DL
Associativismo Pedido de informacédo
Mostra de artesanato e gastronomia
Cultura -
Biblioteca vai a Escola
Educacao Férias em Movimento
Desporto Apoio — Campeonato Ori-BTT
Il Jornadas Europeias do Turismo
4 DV-AS Turismo Workshop Birdwatching (2)
Feira do Vinho
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N.2 Servigo Area Descritivo
Geminagdes Missdo Humanitaria — Afectos com Letras — Guiné Bissau
3 GAP Imagem da CMA Participagdo — Partilha de conhecimentos ESTGA
Orgamento Participativo Participagdo no evento “Democracia Participativa”
6 GAM Atendimento
1 CMA Interno Elogio a colega
1 CMA Imagem CMA Obras de melhoramento

2.6. Audig¢do dos Funcionarios

E fundamental para a CMA ouvir a opinido dos seus funcionarios, de forma a acompanhar e medir a

sua satisfacdo e motivacdo, acreditando que o sucesso estd diretamente relacionado com o

desempenho e dedicacdo destes.

Assim, a CMA realiza o estudo de Satisfacdo dos Funcionarios, anualmente, pelo envio do mesmo,

via e-mail, de forma a que os dados sejam carregados diretamente numa aplicacdo, com o objetivo

de facilitar o calculo dos resultados. De igual modo, é entregue uma versao do inquérito em papel,

para todos os funcionarios ndo detentores de um PC e sem conta de correio eletrénico na nossa

base de dados informatica.

O inquérito referente ao ano 2016 ainda ndo foi enviado. Aquando da Candidatura ao R4E foi

identificada a necessidade de realizar algumas alteragdes relativamente a identificacdo de quem

2

responde e as diferentes matérias a abordar. Relativamente a segmentagdo dos inquéritos, a

resolugao pode passar pela criagdo de cédigos token e acrescentar um cabegalho para identificagao

nas respostas em formato papel.

O inquérito estd desenvolvido duma forma nao setorial, ou seja, ndo nos permite uma leitura exata

de onde poderdo estar a residir niveis de satisfagdo e motivagdo mais baixos. Assim, foi decidido

proceder a altera¢do do inquérito, de forma a podermos identificar as areas de preocupacao.

Prevé-se que até final de junho/2017, sejam elaboradas as altera¢cSes ao questionario e, em

julho/2017, seja enviado aos funcionarios, elaborado e analisado o relatério com os resultados.

2.7. Resultados de Auditorias

Foram planeadas, no total, 6 auditorias: 2 no dmbito dos Sistemas de Gestdo (Qualidade — SGQ e

Seguranca da Informacdo — SGSI) e 4 na area financeira, com um nivel de cumprimento do Programa
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de auditorias de 100%. Ainda no decorrer do ano em questao, tivemos duas auditorias de 3.2 parte,

realizadas pela APCER, uma ao SGSI e outra ao SGQ.

Das auditorias realizadas, foram verificadas as seguintes constatacdes e obtidos os seguintes

resultados:

SGSI (APCER) — 5 Ndo Conformidades (Resolvidas); 6 Oportunidades de Melhoria (2 em

aberto)

SGQ (APCER) — 3 N3o Conformidades (Resolvidas); 1 Area sensivel (Improcedente); 11

Oportunidades de Melhoria (Solucionadas/ Resolvidas)

SGQ + SGSI (Interna) — 5 Ndo Conformidades (Resolvidas); 2 Observagdes (Resolvidas)

Todas as ndo conformidades identificadas no decorrer da realizacdo das auditorias, foram

analisadas, tendo-se verificado as suas causas, preenchidos os registos respetivos (Imp-08-01) e

definidas as acOes, de forma a evitar a sua repeticao, verificando-se uma eficacia de 100% nas ac¢des

gue ja se encontram encerradas e avaliadas quanto a sua eficdcia.

Para 2017, foi definido o Programa de Auditorias (revisdo 0, de 2017/01/30), contemplando um total

de?7

auditorias, nas diversas areas da CMA:

Areas/ Servicos

Objetivos

Processos do Sistema de Gestdo (Qualidade) — 3 dias

Avaliar a conformidade com os requisitos da
Norma e com o SGQ implementado

Processo de Licenciamento de Obras Particulares (SGSI
—ISO/IEC 27001) — 2 Dias

Avaliar a conformidade com os requisitos da
Norma e com o SGSI implementado

Plano de Gestdo de Riscos de Corrupcdo e Infragdes
Conexas (PGRCIC) — Todos os processos (a selecionar
pelos membros da Comissdo de Controlo) — 1 Dia

Avaliar a conformidade dos

selecionados com o PGRCIC

processos

Trabalho de campo de auditoria — 1.2 trimestre de
2017 — 1 Dia

Trabalho de campo de auditoria — 2.2 trimestre de
2017 — 1 Dia

Trabalho de campo de auditoria — 3.2 trimestre de
2017 — 1 Dia

Trabalho de campo de auditoria — 4.2 trimestre de
2017 -1 Dia

Auditoria as contas (DV-AF)

Imp-01-01_A03
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2.8. Objetivos e Indicadores de desempenho dos processos

Entendemos que é de extrema importancia que os processos do SG sejam monitorizados e, onde

possivel/ aplicavel, medidos.

Neste sentido, a CMA utiliza diversas ferramentas para monitorizar e medir o desempenho dos
processos, espelhando os resultados no seu Balanced Scorecard (Imp-09-01), assim como também
uma analise/ justificacdo dos mesmos, tendo em conta as metas estabelecidas para cada um dos

indicadores, sejam de 1.2 ou 2.2 nivel.

Fazendo uma analise mais aprofundada de alguns dos resultados obtidos, temos:

2.8.1. Gestao Urbanistica:
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Tempo médio de prestacdo do servico completo (em dias)* — Ano 2016

Processos Meta Resultado 2016 Desvio
Adiamento de Prazo 30 26 -13%
Alinhamento gratuito de Muros 17 29 71%
Autorizago - Alteracdo de Utilizacdo 30 29 -3% Cumprimento de metas - Tempo médio de prestacdo do servico completo - DV-GU - Ano 2016
Certidoes 30 27 -10%
Comunicagdes Prévias 20 13 -35%
Depdsito de Combustiveis 30 44 47%
Desisténcias 6 - - 50 -
Devolugdo de Caugdo 30 - - 45 4 s - § 8 h g
Exposicdo - Reclamagao 30 33 10% 40 - 53_2 g
Ficha Técnica 7 8 14% 3s ] " I A
Fotocopias 10 11 10% w3 g #8 BoF g A T a7 = LB i I B
Informagdo prévia 20 45 125% 24| g g N N
Inspegdo de Elevadores 10 9 -10% 20 A > = -
Isen¢do de Demolicdo 40 41 2% 151 Sy g . B
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura 45 37 -18% 10 1 s e
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades 45 18 -60% 7 T_L L m o H°
Novo Licenciamento - Obras inacabadas 30 34 13% 0 E§§§§§§§§§§5§§SEE§§§§§%3§5§
Licenciamento - Projeto Arquitetura 30 31 3% § 3 £ % & % 5 & ¢ & g g § E - % g 35 & £ 2 5 3 8
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura 30 26 -13% £ ;;; % ° '% é 2 g & § 2 é” 3 8 g .;Ef % 3 E g é % % ‘Z ’;z‘i zf >
Licenciamento Industrial 10 25 150% }E é’ % é é § 7% £ ; % g g 6; § % § % g E % % %
Ocupagdo da via publica com andaimes 30 19 -37% g f‘) © §‘ ° & e ko % § £ i g § § % - ;f 2
Reabertura de Processos 30 45 50% E g % ; g § é g 5‘% N
Rececdo de Obras de Urbanizagdo 30 36 20% E g2 £ ¢ 3 ¢ g = O Vet
Redug¢do Caugdo 10% 30 - - g § = 5 ° O Resultado
Redugdo/ Isengdo de Taxas 30 45 50% =
Retirada do Alvara ou TR 10 - -
Utilizagdo 30 26 -13%

* Férmula de Calculo: (Data de conclusio - Data de entrada) / N.2 total de processos
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Taxa de Processos fora de prazo* — Ano 2016
Processos Meta Re;l:::do Desvio
Alinhamento gratuito de Muros 10% 70% 60%
Apresentacdo de Elementos 10% - - Taxa de Processos fora de Prazo - DV-GU - Ano 2016
Autorizagdo - Alteragdo de Utilizagao 10% 75% 65%
Certiddes 10% 54% 44% . g
Depésito de Combustiveis 10% 50% 40% 100% 1 5 5 ) § 1
Desisténcias 10% - - . " I § =
Devolugdo de Caugao 10% - - 80:/0 | g ® S "
Ficha Técnica 10% 19% 9% T . il E 2
Fotocopias 10% 0% -10% . o & p 2
Informacgdo prévia 10% 92% 82% 20% | <
Inspec¢do de Elevadores 10% 51% 41% 30% 1 by ;
Isencdo de Demolicdo 10% 96% 86% oidl s 4l 4] 4] 5 s B s 8 4 ol ol o] 4| 4| 4| 4] 4] 4| = s
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura 10% 83% 73% 10% A |— I—F |— |— |— I-F H?' ﬁ-‘ IL |— |— |— |— |— |— |— |— |— I—E |—|§
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades 10% 60% 50% 0% s 8 8 8 5 8 8 & 8 2 £ § § & cTc 38 5 8 8§ & E &8
Novo Licenciamento - Obras Inacabadas 10% 67% 57% :: £ 2z é E E g E % 3 : g IR % g s
Licenciamento - Projeto Arquitetura 10% 85% 75% % é g E 8 § £ E % é é % § ;“3: § % § g é g L% g
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura 10% 63% 53% %ﬂ ‘g g é § ) g E § é % i Ej g ‘g % % g Tf; §
Licenciamento Industrial 10% 93% 83% £ sy 8 [N I B B BN R S
Ocupacdo da via publica com andaimes 10% 25% 15% - ;E % é g § é éﬁ :
Reabertura de Processos 10% 100% 90% g ; : 3 °
Recegdo de Obras de Urbanizagao 10% 60% 50%
Redugdo Caugdo 10% 10% - - O Meta
Reducio/ Isen¢do de Taxas 10% 32% 22% O Resultado
Retirada do Alvara ou TR 10% - -
Utilizagdo 10% 50% 40%
* N.2 processos fora do prazo / N.2 Total de processos
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Taxa de ganhos face previsto, para a execucdo das tarefas (em dias) * — Ano 2016

Designagao Meta Resultado 2016

Adiamento de Prazo >0% -19% Taxa de Ganhos face Previsto para a Execugdo das Tarefas- DV-GU - Ano 2016
Alinhamento gratuito de Muros >0% -18% ]
Apresentac¢do de Elementos >0% - g
Autorizagdo - Alteragdo de Utilizagao >0% -39% é
Certiddes >0% -15%
Comunicagdo Prévia >0% 32% i:; «
Depdésito de Combustiveis >0% -52% S g g ,;
Desisténcias >0% - 20% 1 £ g §° g
Devolugdo de Caugao >0% - — E 3 é’ %
Exposi¢do - Reclamagdo >0% -7% — |:| g 2
Ficha Técnica >0% 7% 0% 4 _ _ |:| _ N S _ € o 2
Fotocépias >0% 40% |:| |:| |;|
Informagdo prévia >0% -46% -10% + S - g
Inspegdo de Elevadores >0% -11% ) = 'é f 7;5:
Isencdo de Demolicio >0% -55% % g § g g % = =
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura >0% -46% 30% 1 g g g § % i E
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades >0% -22% I g g 3 %
Novo Licenciamento - Obras inacabadas >0% -42% ~40% 1 é gi = g Et U 2 =
Licenciamento - Projeto Arquitetura >0% -43% R P " -t § 5 3 3
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura >0% -21% o é § i f % é g g §
Licenciamento Industrial >0% -73% - % % é ;5: § é % %’
Ocupagdo da via publica com andaimes >0% 12% g g g E 8 8 g
Reabertura de Processos >0% -40% : “_E g § g f‘; §
Recegdo de Obras de Urbanizagdo >0% -39% g % § g
Reducdo Caugdo 10% >0% - 2 £ = §
Reducdo/ Isencdo de Taxas >0% 1% § s
Retirada do Alvara ou TR >0% - 5
Utilizagdo >0% -4%
* Formula de calculo - Saldo final em dias / N.2 total de dias previstos
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Ao fazermos uma andlise comparativa com os anos anteriores, os resultados sdo os seguintes:

e N.2 de processos registados:

Variagao
Processo 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2015/
2016
Adiamento de prazo 150 156 152 152 92 93 81 72 47 -35%
Alinhamento gratuito de Muros - 77 99 85 84 89 76 100 94 -6%
Apresentacdo de Elementos 866 838 853 560 126 69 4 - - -
Autorizagdo - Alteragdo de Utilizagdo 18 14 22 21 40 28 21 13 28 115%
Averbamentos - - - - - - 58 60 78 30%
CertidGes 402 449 623 498 506 517 388 459 516 12%
Comunicag8es Prévias - - - - - - 31 4 2 -50%
DeclaragGes Prévias 28 53 82 81 87 - - - - -
Dep6sito de Combustiveis 11 9 5 9 10 16 26 - 2 100%
Desisténcias 7 4 10 6 2 9 6 - - -
Devolugdo da Caugdo 9 13 13 7 6 7 - - - -
Emissdo do Alvara de licenga de Loteamento 6 4 4 2 0 - - - - -
Exposigdo-Reclamagdo 310 261 225 205 149 106 117 121 98 -19%
Ficha técnica 55 54 75 40 15 25 12 23 21 -9%
Fotocdpias 1020 816 696 576 60 4 6 4 13 225%
Informagdo Prévia 124 111 103 61 69 38 41 45 48 7%
Inspegdo de Elevadores 45 40 65 44 80 65 89 51 81 59%
Isengdo de Demoligdo - - - - - - - - 28 100%
Levantamento de Embargo - 1 1 2 2 - - - - -
Licenga parcial para construgdo - - - - - - 1 3 - -
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades 192 234 - 175 174 196 203 165 234 42%
Licenciamento Industrial 3 3 5 4 4 3 6 6 14 133%
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura 5 8 - 21 38 29 31 24 12 -50%
Novo Licenciamento - Obras Inacabadas 12 3 21 3 7 4 1 7 6 -14%
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura 22 19 16 9 14 7 12 10 8 -20%
Licenciamento - Projeto Arquitetura 128 10 435 500 809 637 662 616 645 5%
Ocupagéo da Via Publica com andaimes 14 32 22 28 19 15 21 22 36 64%
Pocilgas Familiares 12 3 3 0 1 - - - - -
Prorrogacgdo - - - - - - 7 30 - -
Reabertura de processos - 60 79 30 14 4 - - 1 100%
Recegdo de Obras de Urbanizagdo 2 7 8 9 8 10 2 5 5 0%
Redugdo ou Isengdo de Taxas Nova Calendarizagdo 41 47 26 35 9 32 21 22 25 14%
Retirada do alvard ou TR e Caugdo 8 21 18 15 3 8 5 - - -
Utilizagdo 105 121 112 130 104 124 122 178 141 -21%
Utilizagdo sem vistoria e cépias - - - - - - 132 140 195 39%
Vistoria 3 2 2 1 5 - - - - -
3.598 3.470 3.775 3.309 2.537 2,135 2,182 2.180 2.378
-4% 9% -12% -23% -16% 2% -0,1% 9,1%
-39,4%  -31,5%
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e Tempo médio de prestacdo do servico completo, em dias:

Variagao
Processos 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2015/
2016
Adiamento de Prazo 10 15 19 19 21 21 17 31 26 -16% 1
Alinhamento gratuito de Muros - 20 21 23 35 25 25 33 29 -12% 1
Apresentacdo de Elementos 7 7 6 7 6 8 8 - - -
Autorizagdo - Alteracdo de Utilizagdo 49 41 24 16 29 29 23 29 29 0% ™
CertidGes 21 18 17 21 19 23 20 26 27 4% ™
Comunicag8es Prévias - - - - 27 - 24 42 13 -69% 1
DeclaragBes Prévias 15 17 15 9 13 - - - - -
Depdsito de Combustiveis 45 24 51 28 58 34 28 - 44 -
Desisténcias 15 9 7 16 26 6 14 - - -
Devolugdo de Caugdo 53 24 25 29 15 25 - - - -
Emissdo do Alvara de licenga de Loteamento 14 13 21 8 - - - - - -
Exposigdo - Reclamagdo 25 21 23 29 33 29 33 49 33 -33% N2
Ficha Técnica 6 3 4 3 - 6 7 13 8 -38% 4
Fotocdpias 13 14 14 12 11 11 11 8 11 38% ™
Informacdo prévia 27 24 26 26 36 25 28 34 45 32% ™
Inspegdo de Elevadores 7 5 4 10 5 4 7 8 9 13% ™
Isen¢do de Demoligdo - - - - - - - - 41 -
Levantamento de Embargo - 24 9 15 32 - - - - -
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades 18 25 26 21 - 22 20 22 18 -18% N2
Licenciamento Industrial 21 - 9 14 16 24 12 22 25 14% ™
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura - 31 - 24 31 33 29 48 37 -23% A
Licenciamento - Projeto Arquitetura 28 25 - 23 30 27 27 36 31 -14% N2
Licenciamentos - Obras Inacabadas 28 26 34 15 38 28 37 41 34 -17% N2
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura - 16 14 17 15 17 21 18 26 44% ™
Reabertura de Processos - 26 23 32 29 30 - - 45 -
Recegdo de Obras de Urbanizagdo 8 21 13 32 24 49 58 46 36 -22% N2
Redugdo/ Isencdo de Taxas 26 29 34 40 43 30 34 50 45 -10% A
Redugdo Caugdo 10% - - - - 12 23 17 - - -
Retirada do alvard ou TR e Caugdo 28 18 19 22 66 38 19 - - -
Utilizagdo 23 32 22 25 24 35 26 21 26 24% ™
Vistoria 26 29 36 58 13 - - - - -
e Taxa de processos fora do prazo:
Processos 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 2‘3;‘7;3:6
Adiamento de Prazo - 0,6% 10% - - - 11% - - -
Alinhamento gratuito de Muros - 3,9% 6% 31% 60% 25% 28% 65% 70% 8% M
Apresentagdo de Elementos - 13,5% 6% 10% 1% 45% 0% - - -
Autorizacgdo - Alteragao de Utilizagdo - 42,9% 14% 42% 50% 61% 33% 54% 75% 39% 1
Certiddes - 8,2% 7% 12% 19% 24% 16% 31% 54% 74% o
Comunicagdo Prévia - 19,0% 13% - - - 52% - - -
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Processos 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 2‘;::7293‘1’6
DeclaragGes Prévias - 13,2% 5% 14% 7% - - - - -
Dep6sito de Combustiveis - 11,1% 20% 75% 44% 75% 31% - 50% -
Desisténcias - 0,0% 0% 60% 50% 11% 0% - - -
Devolugdo de Caugdo - 23,1% 15% 25% 0% 57% - - - -
Alvard licenga de loteamento - 0,0% 0% 0% - - - - - -
Exposigdo - Reclamagdo - 5,4% 18% - - - 38% - - -
Ficha Técnica - 0,0% 0% 0% - 0% 0% 26% 19% -27%
Fotocdpias - 7,4% 5,6% 5,1% 0% 0,0% 0% 0% 0% -
Informagdo prévia - 12,6% 36% 32% 70% 76% 66% 78% 92% 18%
Inspegdo de Elevadores - 5,0% 0% 11% 6% 1% 11% 24% 51% 113%
Isengdo de Demoligdo - - - - - - - - 96% -
Levantamento de Embargo - 0,0% 0% 33% 50% - - - - -
Licenciamento - Loteamento Arquitetura - 0,0% - - 50% 69% 55% 92% 83% -10%
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades - 15,8% - - - 55% 18% 44% 60% 36%
Licenciamento - Obras Inacabadas - 0,0% 0% 0% 0% 0% 100% 71% 67% -6%
Lic. Obras de urbanizagdo - - 0% 0% 0% - - - - -
Licenciamento - Projeto Arquitetura - - 21% 33% 52% 52% 36% 79% 85% 8%
Licenciamento - Sepulturas Arquitetura - 15,8% 0% 10% 31% 29% 17% 40% 63% 58%
Licenciamento Industrial - - 100% 50% 100% 67% 83% 83% 93% 12%
Pocilgas Familiares - 0,0% 0% - - - - - - -
Reabertura de Processos - 10,0% 27% 30% 100% 100% - - 100% -
Recegdo de Obras de Urbanizagdo - 28,6% 12,5% 75,0% 38% 90,0% 50% 80% 60% -25%
Redugdo Caugdo 10% - 67% 100% 0% 33% 0% - - -
Redugdo/ Isengdo de Taxas - 25,5% - 8% 22% 16% 14% 59% 32% -46%
Retirada do alvard ou TR e Caugdo - 9,5% 20% 47% 50% 50% 0% - - -
Utilizagdo - 33,0% 22% 23,0% 15% 46% 25% 39% 50% 28%
Vistoria - 100,0% 50% 100% 0% - - - - -
e Taxa de ganhos face ao previsto para a execugdo das tarefas (em dias):
Designaciio 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 2‘;::7:3:5
Adiamento de Prazo - - 34% 34% 42% 42% 68% 0% -19% J
Alinhamento gratuito de Muros - - 18% 5% -16% 10% -5% -5% -18% N2
Apresentacdo de Elementos - - 19% 13% 24% -21% 16% - - -
Autorizagdo - Alteragao de Utilizagdo - - -10% -6% -29% -26% -2% -35% -39% NE
Certiddes - - 21% 35% 21% 12% 16% 1% -15% N
Comunicagdo Prévia - - - - - -15% -23% -49% 32% 1
Declarag&es Prévias - - 21% 12% 25% - - - - -
Depdsito de Combustiveis - - -19% -14% 32% -21% -4% - -52% -
Desisténcias - - 26% -47% -76% 12% 30% - - -
Devolugdo de Caugdo - - -5% -7% 27% -8% - - - -
Alvara de licenga de Loteamento - - 33% 60% 0% - - - - -
Exposicdo - Reclamacgdo - - 18% 6% -21% 8% -4% -18% -7% 1
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Designacio 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 2‘;::7293‘1’6
Ficha Técnica - - 45% 51% 55% 34% 22% -36% 7% 1
Fotocdpias - - 28% 31% 47% 82% 44% 10% 40% )
Informacdo prévia - - 6% 6% -45% -17% -17% -27% -46% N2
Inspegdo de Elevadores - - 37% 19% 43% 31% 18% 3% -11% N2
Isengdo de Demoligdo - - - - - - - - -55% -
Levantamento de Embargo - - 10% 4% 5% - - - - -
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades - - - 9% 20% -12% 4% -8% -22% N2
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura - - - -10% -0,38 -22% -25% -49% -46% 1
Novo Licenciamento - Obras inacabadas - - 11% 18% -53% -7% 0% -36% -42% J
Licenciamento Industrial - - -53% -30% -33% -49% -29% -48% -73% J
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura - - 20% 15% 23% 14% -18% -1% -21% N2
Licenciamento - Projeto Arquitetura - - 10% 1% -19% -9% -6% -27% -43% NE
Ocupacio Via Publica ¢/ andaimes - - - 9% 12% - 25% - - -
Pocilgas Familiares - - 39% - 0% - - - - -
Reabertura de Processos - - 9% 45% -26% -13% - - -40% -
Recegdo de Obras de Urbanizagdo - - 0% -7% 2% -36% -13% -40% -39% 1
Redugdo/ Isengdo de Taxas - - 25% 28% 55% 33% 39% -17% 1% 1
Redugdo Caugdo 10% - - - - - -14% 24% - - -
Retirada do alvard ou TR e Caugdo - - 2% -6% -20% -20% 22% - - -
Utilizagdo - - 1% 13% 29% 1% 17% -12% -4% M
Vistoria - - -34% -123% 59% - - - - -
Analisados os resultados obtidos para o ano de 2016, verificam-se desvios significativos
relativamente as metas propostas. Isto deve-se, na sua grande maioria, aos seguinte factos:
e Aumento do n.2 de processos/ requerimentos entrados (2.180 em 2015; 2.378 em 2016), na
ordem de 9,1%.
Licenciamento de Obras Particulares - N.2 de processos - Variagcao
2008/2016
4.000 - 3.775
3.000 A
2.378
2.000 A
2,182
1.000 A
0 r r . . . . . ,
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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e A DV-GU encontra-se neste momento com 5 técnicos na andlise técnica dos processos,

incluindo a chefe de divisdo. Ao nivel de saneamento e apreciacdo liminar, ainda que

estejam trés técnicos afetos, um deles desempenha fun¢des noutra divisdo dois dias por

semana e outro acumula as fun¢des de motorista da Presidéncia.

2.8.2. Divisdao de Desenvolvimento Local:

Imp-01-01_A03

2.8.2.1. Piscinas Municipais:

50.196

Total

51.788

40.000

60.000

N.2de utilizadores - Piscina Municipal - Ano 2016

0O Meta 2016

O Resultado
2016

Tipo de Utilizador

Tipo de utilizadores - Piscina Municipal - Ano 2016

75%

5 chn 18%
Escola Natagdo-Séniores 16%
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Escola Natagdo-Bebés B 29
= 10%
Escola Natagdo-Adultos 8%
Escola Natagdo-Criangas 70% | |
. . 14%
Regime Livre 14%
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Evolugao - Tipo de utilizadores - Piscina Municipal
-2014/2015/2016
Escola Natagdo-Séniores
§ Escola Natagdo-Bebés
o
o
8 EscolaNataggo-Adultos
E
]
o EscolaNatagdo-Criangas
o
o
ig' Regime Livre
Total I 1 EResultado 2016
I 1 1
0 20.000 40.000 60.000  BResultado 2015
Quantidade OResultado 2014

Dos resultados do mapa de indicadores dos processos, foi possivel evidenciar:
e Aumento do n.2 de utentes na piscina, na ordem dos 3% em relagdo ao ano 2015.

e Alguns valores ficaram ligeiramente abaixo das metas iniciais, nomeadamente: Taxa
de Séniores da escola de natagdo — 16% (meta 18%) e Taxa de adultos da escola de

natagdo — 8% (meta 10%).

e Temos consciéncia de que é necessario realizar algumas obras de fundo, estando ja
programadas para 2017, sendo que o Projeto se encontra finalizado e a obra prevista

para dar inicio em 2017, tal como estabelecido noPDE_2017.

e A componente relacionada com o cumprimento de valores legais, no que respeita as
medig¢des, congratulamo-nos de ter obtido valores percentuais elevados (98% média),
0 que nos permite concluir do cuidado e cumprimento das condi¢des exigidas para
este tipo de servico, nomeadamente, pela preocupa¢do da CMA em contribuir para a

saude publica e bem estar dos utentes que frequentam as Piscinas Municipais.

2.8.2.2. Biblioteca Municipal Manuel Alegre - BMMA:

Tipo Descricao Meta Resultado

% | Variagdo do n.2 de leitores da BMMA > 10% 17%

% | Taxa de crescimento de novos leitores registados na BMMA >1% 165%

% | Variagdo do n.2 de empréstimos da BMMA Mais 5% 34%
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Dos resultados do mapa de indicadores dos processos, foi possivel evidenciar:

e Foram definidos como indicadores de desempenho da BMMA o n.? total de leitores,
para podermos efetuar os calculos da taxa de crescimento de novos leitores para
2016. Tendo como meta aumentar em 1% o n.2 de novos leitores, no minimo,
verificamos ter superado a mesma, tendo atingido os 165% de aumento face ao ano

2015 (Em 2014 = 375; Em 2015 = 382; Em 2016 = 1.014).

e Também foi concretizada a meta imposta para 2016, no que diz respeito ao n.2 de
leitores da BMMA, tendo-se verificado 17% de variagdo face ao ano anterior (N.2 total

de leitores: Em 2016 = 110.711; Em 2015 = 94.431).

e Ja no que diz respeito a variacdo do n.2 de empréstimos da BMMA, verificamos um
aumento de 34%, quando comparado com o ano anterior (2015), sendo de realgar
que, em 2015, verificamos um decréscimo de 16% comparativamente ao ano 2014.
Em 2016, tivemos um total de 26.433 Empréstimos, dos quais: 21.275 — Domiciliarios;
1.594 — Presenciais; 3.564 — Consulta local. Em 2015, foram realizados um total de

19.796 Empréstimos, nomeadamente: 17.734 — Domiciliarios; 408 — Presenciais; 1.654

— Consulta local.

Biblioteca BMIMA - N.2 total de Leitores - Variagdo 2013/2016 Biblioteca BMMA - Novos Leitores - Variagdo 2013/2016
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20.000
0 0
2013 2014 2015 2016 2013 2014 2015 2016
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Biblioteca BMMA - Empréstimos - Variagdo 2013/2016
75000 20.563
' 17.734 21.275
21.261
17.000 A
12.000 A
7.000 1
3.743 3.564
2.035 1.654
2.000 542 - 299 308 ) 1594
2013 2014 2015 2016
-3.000 -
=== Empréstimos domiciliarios ==@==Empréstimos presenciais Empréstimos para consulta local
2.8.2.3. Empreendedorismo:
Tipo Descri¢do Meta Resultado
N.2 | Empresas/ ideias de negdcio incubados >18e<25 28

. _— Maximo n.2 de
N.2 | Pedidos apresentados para aquisicao de lotes X! 23
lotes para venda

L. . . . (. 2 valor no ano
N.2 | Empresarios atendidos na linha de apoio ao empresario (n-1) 57

Incubadora de Empresas: Reforcando a ideia de atrair empresas para Agueda e criar mais
emprego, a CMA também aposta no apoio ao empreendedorismo, ou seja, permite a baixo
custo que novas ideias/ empresas sejam testadas em condicdes “laboratoriais”, com apoios

especificos, e no caso das ideias de negdcio, lancadas posteriormente.

Entre 0 1.2 e 0 2.2 ano de atividade da Incubadora, houve um acréscimo de empresas/ ideias
de negdcio de 75%, facto que se explica com a instalagdo da Incubadora de num espago com
maior capacidade de incubacdo fisica (Espaco Multigeracional) e pelo investimento efetuado

ao nivel dos servicos de suporte as empresas.
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Empreendedorismo - Incubadora de Empresas - 2013/2016

64

60 -

57
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==@==Empresas/ideiasde negdcioincubados  ==@==Empresarios atendidos nalinha de apoio ao empresario

PEC-Agueda: E importante medirmos a apeténcia dos empresdrios para abrir/ aumentar/
transferir os seus negdcios para Agueda, ou mesmo para deslocalizar as suas empresas,
procurando usufruir de uma drea empresarial nova e em franco crescimento. A meta é

conseguir vender todos os lotes que a CMA tenha no Parque Empresarial do Casarao.

Em 2015 foram vendidos 24 dos 26 dos lotes do PEC-Agueda com pedidos apresentados
para aquisicdo ou constituicao de direito de superficie, ou seja, 41% do total dos disponiveis
no PEC-Agueda. Estes resultados s3o o coroldrio das campanhas e visitas que a CM

desenvolve para atrair negdcios (e emprego) para o municipio.

Empreendedorismo - PEC-Agueda - 2013/2016
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==@==Pedidos apresentados para aquisi¢cdo de lotes
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2.8.3. Divisao de Execug¢do de Obras Municipais:

A avaliacdo dos empreiteiros/ empreitadas, que trabalham com a Autarquia no dmbito das
obras municipais, oferece indicacdes do trabalho executado pelos empreiteiros na execucdo das

obras adjudicadas.

Os empreiteiros que encerraram as obras em 2016, foram avaliados face aos requisitos
estipulados nas categorias de “Execucdo de obra” e “Seguranca em obra”, verificando-se um
aumento de 13% em relagao ao ano 2015. Analisando o comportamento dos resultados da

avaliacdo dos empreiteiros, no decurso dos anos 2009 a 2016, temos:

Ano indice GLOBAL dF:' Q'ualificagéo de Comparativo
Empreiteiros

2009 65% -

2010 56% -9%

2011 52% -4%

2012 53% 1%

2013 61% 8%

2014 71% 10%

2015 54% -17%

2016 67% 13%

Variagdo - indice GLOBAL de Qualificagdo de
Empreiteiros - 2009/ 2016

100%

71%

75%
67%

50%

56% 539% 54%

25%

0% T T T T T T T
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

O resultado da avaliagio de empreiteiros/ empreitadas, encontra-se resumido em

“Anexo_Lista_Avaliacao_Empreiteiros_2016".
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2.8.4. Divisdao de Manutengdo — Oficinas e Edificios:

J4 no que diz respeito ao comportamento dos resultados da medicdo do desempenho dos

processos ao nivel da manutencdo, podemos concluir que evidenciamos que os mesmos se

mantém praticamente inalterados ao longo dos ultimos 4 anos, como se pode verificar nos

graficos seguintes:

100% 99,5% 100% 100% 100%

Divisdo de Manutencgdo - Oficinas - Variacdo 2013/2016

100% 100% 100%

Grau de cumprimento do mapa de planeamento

Taxa de intervenges realizadas eficazes
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Divisdo de Manutencio - Edificios - Varia¢cdo 2013/2016
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Grau de cumprimento do mapa de planeamento M Taxa de intervengdes ndo planeadas

Taxa de intervengdes realizadas eficazes

2.8.5. Divisao de Protecao Civil, Espacos Verdes e Higiene Publica:

Imp-01-01_A03

Os residuos sao recolhidos e geridos de forma seletiva, em contentores especificos, distribuidos

tanto pelo Concelho, como pelos edificios municipais, sendo corretamente encaminhados.

A quantidade de recicldveis recolhidos evidencia a preocupa¢ado dos municipes com a Sociedade

e a sua participagao ativa conseguida através das inumeras a¢des desenvolvidas pela CMA para

sensibilizar as pessoas de Agueda.

indice de Reciclagem de Residuos - 2013/2016

40,0% A
31,3%
31,1%
24,3%
20,0% 24,0%
0,0% T T T "
2013 2014 2015 2016

Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, ndo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizago prévia.

AGUEDA

1 |
CAMARA MUNICIPAL

: ;apcer;—i;u%
\.soq° W

Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
NIF 501090436

Pag. 36/57



AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

Recolha de reciclaveis e RSU - 2013/2016

16.000 - 14.773 15.305,98 15.120,03
® : ——=@) 15.906,12
14.000 A
12.000 A
10.000 A
8.000 A 6.732
6.000 4.838
6.836 5.100

4.000 4
2.000 7 325 312 312 312

0 [ = . = . = .

2013 2014 2015 2016

==@== Quantidade de reciclaveis (Papel/ Cartdo, Plastico/ Metal, Vidro, OAU) recolhida
==@==Quantidade de RSU's recolhida

==@==Habitantes por Ecoponto

A meta de 2016 era aumentar 5% em relacdo aos valores obtidos em 2015. No entanto, esta
meta ndo foi atingida, verificando-se ter havido uma ligeira descida, em cada um dos

paramteros medidos, isto é:
e Em 2015 = 6.836 Ton (Papel/ Cartdo=251; Plastico=215; Vidro=740; Oleos=5.630).
e Em 2016 = 5.100 Ton (Papel/ Cartdo=204; Plastico=179; Vidro=575; Oleos=4.142).

Os valores relacionados com os residuos sélidos urbanos (RSU) recolhidos mostram que tém
vindo a manter-se nos mesmos valores. Em 2016, pretendia-se uma descida de 1% face aos
valores recolhidos em 2015, e os resultados mostram-nos que a meta ndo foi atingida, visto

termos obtido um aumento de 5%.

Estamos no bom caminho, mas temos a certeza de que as agbes tém que continuar a ser

realizadas, para obtermos os resultados que pretendemos.

2.8.6. Unidade Técnica de Recursos Humanos:

Formagao: Nos ultimos 4 anos, os valores da Taxa de acoes de formagdo eficazes, esteve
sempre perto dos 100%, sendo que, tanto em 2015 como em 2016, obtivemos mesmo os 100%,

ultrapassando a meta estabelecida 98%.

A eficacia da formacdo é calculada com suporte a um questionario em que os formandos

evidenciam o que aprenderam e quao util consideram que a formacdo foi para o seu trabalho.
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Em cada acdo de formacdo, as pessoas podem exprimir a sua opinido sobre a acdo num
guestionario de reacdo. Uma abordagem inovadora é que as chefias, para fazerem a avaliacao
da eficdcia da formacdo, recebem os resultados desse questionario. Estes valores sdo o
coroldrio da forma como todo o processo de selecdo das acdes de formacdo, conteldo,

adequacao aos funcionarios é feito e desenvolvido.

Recursos Humanos - Formagdo - 2013/2016

120% -

97% 98% 100% 100%
®
% Recursos Humanos - Horas de Formag&o/ Funcionario -
80% - 91% o o 2013/2016
88% 81,5% 75%
0,
54,6% 30,00 -
40% A
20,00 A
0% T T T "
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==g==Grau de cumprimento do planode formagdo
==@==Grau de participagdo dos formandos nas a¢Ges de formagao
0,00 T T T |
==@==Taxa de a¢Ges de formacdo eficazes 2013 2014 2015 2016

Absentismo: A taxa de absentismo nos ultimos 4 anos, esteve sempre a volta de 5,6% - 6,5%.
Este valor é mais baixo que a média nacional na administragdo publica (cerca de 10%). Ainda

assim definimos, para 2016, uma meta de < 6%, que conseguimos atingir.

No entanto, ndo podemos deixar de ler este indicador, dissociado da taxa de absentismo por
tipologia, pois esta uUltima permite-nos perceber o motivo que podera levar ao aumento ou ndo

do nivel de absentismo global.

Dos valores obtidos, por tipologia, importa referir, tal como se evidencia pelas metas associadas
a cada uma das tipologias de absentismo que, pretendemos que os valores referentes aos
acidentes de trabalho, de doenca, de faltas injustificadas e outras, sejam inferiores ao ano
anterior. Complementarmente, pretendemos que os valores referentes a maternidade/
paternidade, estatuto trabalhador estudante e atividade sindical, possam ser iguais ou

superiores ao ano anterior.

Assim, resulta que, comparando os dois ultimos anos (2015 e 2016): Maternidade e Paternidade

— aumentou; Acidente de Trabalho — diminuiu; Doengca — aumentou; Estatuto Trabalhador
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Estudante — diminuiu; Atividade Sindical — diminuiu; Faltas injustificadas — 0%; "Outros" motivos
— diminuiu.
O motivo que leva a um maior n.2 de faltas durante um ano é, sem duvida, o fator “Doenca”

gue, ndo esta diretamente relacionado com as condicdes de trabalho na CMA.

Recursos Humanos - Taxa de Absentismo - 2013/2016
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8,0% -
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Satisfagao dos funcionarios: A taxa de satisfacdo interna tem-se mantido a volta dos 80%. Ainda
nado temos resultado para 2016, como ja esta referido anteriormente. A meta para 2015 era de

85%.

O inquérito encontra-se subdividido em quest&es relacionadas com a satisfacdo global com a
CMA; a satisfagdo com a gestdo; as condi¢Ges de higiene, seguranca, equipamentos e servicos;
o desenvolvimento da carreira; a politica de formacdo; e o Sistema de Gestdo (SG). Estes
resultados sdo devidos, em grande parte, aos cortes salariais e de direitos que a funcdo publica

tem sofrido por decisdo superior.

Recursos Humanos - indice de Satisfagdo - 2013/2015
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Motivacdo dos funcionarios: Pelos motivos ja apresentados na Taxa de Satisfacdo Interna, a
Taxa de Motivacdao, embora mais alta que a da satisfacdao — a motivacdao depende muito mais da
CMA, é menos dependente de fatores exdgenos —também nado atingiu a meta definida em 2015

—82%, ainda que se encontre em valores muito préximos.

Para este resultado contribuem as questdes relacionadas com a motivagdo sentida pelas
pessoas que fazem parte da CMA, ao nivel da aprendizagem de novos métodos de trabalho, do
desenvolvimento de trabalho em equipa, a participar em acdes de formacdo e a participacao
em projetos de mudanca na CMA. Os niveis de satisfacdo correspondentes a cada uma destas

questdes sao: 83%, 80%, 78% e 75%.

Sabemos que a conjuntura do pais tem afetado substancialmente os niveis de motivacdo das

pessoas na Administragao Publica.

A motivagdo e empenho s3ao uma consequéncia das politicas de Gestao de Recursos Humanos
utilizadas, através de ferramentas como o modelo de gestdo por competéncias e por objetivos,
da forma como a liderancga é praticada no dia-a-dia, bem como dos éxitos e reconhecimentos

gue ao longo dos ultimos anos a Camara tem obtido.

O dinamismo imprimido na gestdo tem permitido a todos o desenvolvimento de novas
competéncias e abarcar novos desafios, conhecer outras realidades, aprender com quem faz

|ll

melhor e diferente. A melhoria continua e a inovagdo fazem parte do atual “mind set” da
equipa da CMA, proporcionando a experimenta¢do e implementacdao de novas formas de

trabalhar, sendo pioneiros, Unicos e impulsionadores de mudanga.

Recursos Humanos - indice de Motivagio - 2013/2015
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2.8.7. Divisdo de Ambiente e Sustentabilidade:

Reducdo de CO,: A estratégia adotada pelo Municipio procura contribuir para a reducdo da
fatura energética anual. Esse objetivo tem sido alcangado nos ultimos anos, primeiramente em
2014 e, em 2015, um novo empenho e reforco nessa poupanca, permitiu superar a meta
definida (alcangar uma poupanga, no minimo igual ao ano anterior). 2016 evidencia um reforgo

claro desta poupanca e, como era espectdvel, do cumprimento dos objetivos tracados.

O indice de variacdao na reducdao do CO, evidenciou aumentos durante os primeiros 3 anos,

tendo-se verificado uma descida em 2016.

Dos resultados obtidos, concluimos que, mais uma vez, as acdes de sensibilizacdo e a
participacdo ativa dos municipes (sociedade local) sdo extremamente importantes para os
resultados obtidos, bem como as prdticas de sustentabilidade, os investimentos e projetos

desenvolvidos pelo Municipio.

Reducdo dos custos energéticos: A estratégia adotada pelo Municipio procura contribuir para a
reducdo da fatura energética anual. Esse objetivo tem sido alcancado nos ultimos anos,
primeiramente em 2014 e, de seguida, em 2015 e novamente em 2016, um novo empenho e
reforco nessa poupancga, permitiu superar a meta definida (alcangar uma poupanc¢a, no minimo

igual ao ano anterior).

Ambiente e Sustentabilidade - Redugdo de custos energéticos e de
CO, -2013/2016
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Poupanca — Eficiéncia Energética: O valor obtido em 2014 evidencia as enormes poupancas

decorrentes das a¢des para melhoria da eficiéncia energética, levadas a cabo nos ultimos anos.

A meta em 2016 era conseguir manter o indice de variacdo igual ao do ano anterior (5,9%),
considerando que novas ac¢des foram implementadas. Um dos fatores que contribuiu para nao
termos atingido os valores pretendidos, prende-se com o valor kWh, isto é, em 2015 o valor era
de 0,5573€/kWh, no entanto, para 2016, este valor foi atualizado, tendo-se fixado em
0,2861€/kWh (corresponderia a uma poupanca de mais 29.700€ aproximadamente, o que faria

diferenca no calculo final deste indicador, que ficaria entdo nos 4,8% em vez de -33,4%).

Ambiente e Sustentabilidade - Variagdo de poupanga -
Eficiéncia Energética - 2013/2016

70,0% - 65.5%
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Energia Renovavel produzida: Agueda tem conseguido aumentar a energia renovavel produzida
todos os anos. A meta era de mantermos os valores do ano anterior, ndo foi atingida, no

entanto, ficou apenas a 1,6€ do valor esperado.

O crescimento que se tem evidenciado ao longo dos anos esta diretamente relacionado com os

investimentos em fontes de energia renovavel que a CMA tem vindo a fazer nos ultimos anos.

Ambiente e Sustentabilidade - Energia Renovavel Produzida
-2013/2016
60.000 -
49.945
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2.8.8. Divisdao Administrativa e Financeira:

Os indicadores financeiros e racios econdmicos, e respetiva comparagdo com 0S anos
anteriores, encontram-se explicitos nos graficos seguintes. A explicacdo sobre os resultados

encontra-se descrita nos Relatérios de Gestdo de cada ano.

Financeira - Grau de cumprimento - Receitas previstas -
2013/2016
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Financeira - Divida Global - 2013/2016
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2.9. Revisoes anteriores

Da ultima revisdo/ balancgo, e, no que diz respeito as sugestdes de melhoria apresentadas/ propostas,

analisando a sua realizacdo, temos:

e SG em arquivo documental, procedendo-se ao registo de um documento quando seja necessaria
a sua aprovacao, funcionando de igual forma para as fichas de ndo conformidade. Em 2016 foi
realizada uma segunda abordagem a esta aplicacdo, tendo-se deslocado um técnico da aplicagdo,
para nos elucidar sobre a parametrizacdo e funcionalidades da mesma. Prazo: Novembro/2016.
Responsavel: Séonia Marques. Ndo houve oportunidade de implementar esta funcionalidade,

tendo em conta as prioridades que tém sido estabelecidas. Recalendarizacdo: Dezembro/2017.
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e Desenvolvimento de uma aplicacdo para anadlise e monitorizacdo do modelo estratégico
GOP/PDE. A aplicacdo foi desenvolvida, no entanto, ainda necessita de melhorias. Estdo a ser
desenvolvidos alguns dashboards, de forma a poder facilitar a monitorizacdo e medicdao de
resultados aos servicos da CMA. Trata-se de uma tarefa continua, visto que tém sido

desenvolvidos dashboards para as diversas areas, por solicitacdo destas.

e De realcar que, apesar da implementacdo da acdes definidas no Plano de Tratamento de Riscos,
qguando da elaboracdo do presente relatério, apenas duas solucdes se encontravam em “aberto”

(ver “Avaliagdo e tratamento do Risco_R06")

e Monitorizagdo e planeamento trimestral do Plano de Desenvolvimento Estratégico (PDE). Prazo:
Marco/2016. Responsaveis: Executivo; Soénia Marques; Chefias; Unidades Organicas.

EXECUTADO!

e Desenvolvimento de um dashboard para célculo de indicadores/ resultados para a DV-GU. Prazo
de implementacdo: Final de 2016. Responsaveis: Ana Matos (DV-GU); DV-TI; Sénia Marques;
MEDIDATA. A funcionalidade que se pretende desenvolver, envolve também outras areas e trata-

se de uma tarefa morosa. Recalendarizagdo: Dezembro/2017.

e Realizacdo duma acdo de formacdo interna “Auditorias internas da qualidade”, dado que ja foi
manifestado por alguns funciondrios, a intengao de frequentar a mesma, para poderem fazer
parte da bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servigos. Prazo de implementagdo: 1.2
Trimestre/2017. Responsdavel: Sonia Marques. Ainda ndo foi possivel realizar esta agdo, pois

foram dadas prioridades de atuacdo neste periodo (R4E). Recalendarizagdo: 3.2 trimestre/2017.

e Realizagdo duma acdo de formacdo interna “Qualidade” a TODOS os funciondrios. Prazo de
implementacdo: 1.2 Trimestre/2017. Responsavel: Sénia Marques. Ainda n3o foi possivel realizar
esta acdo, pois foram dadas prioridades de atuagdo neste periodo (R4E). Recalendarizagdo: 3.2

trimestre/2017.

e Desenvolver um Cédigo de Etica para a CMA, envolvendo os funciondrios. Prazo de
implementacdo: Dezembro/2016. Responsaveis: Sonia Marques; Outras unidades organicas.
Ainda ndo foi possivel realizar esta agdo, pois foram dadas prioridades de atuagdo (R4E).

Recalendarizacdo: Julho/2017.

e Também, o desenvolvimento de um plano de comunicagdo para 2016, vem ao encontro do
envolvimento dos funciondrios na estratégia e objetivos da CMA. Prazo de implementacdo:

Novembro/2016. Responsaveis: GAP; DV-TI; Comunicag¢do; S6nia Marques. EXECUTADO!
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e Analisar a possibilidade de, quando se abrir a intranet, aparecer de imediato a politica do SG e
outro tipo de informacdo considerada relevante para a comunicacdo da estratégia por todos.
Prazo de implementacdo: 1.2 Trimestre/2017. Responsaveis: Sonia Marques; Hugo Teixeira. Ainda
nado foi possivel realizar esta a¢do, pois foram dadas prioridades de atuacdo (R4E e Centro de

Artes). Recalendarizagdo: 3.2 Trimestre/2017.

e Implementag¢do dos novos circuitos ao nivel da DV-GU (Circuitos 136), incluindo uma andlise das
tarefas/ circuitos existentes, adequando-os a a¢do da CMA. Prazo de implementacdo: 4.2
Trimestre/2016. Responsaveis: Ana Matos; DV-GU; Teresa Nolasco; GAM; Sénia Marques.

EXECUTADO!

e Alteragdo do inquérito de satisfagdo dos funciondrios, de forma a podermos identificar as areas
de preocupacdo. Prazo de implementacdo: Novembro/2016. Responsaveis: Silvia Martins; Jodo
Gomes; Sénia Marques. Esta acdo ndo pbdde ser executada quando estava prevista, pois foram
dadas prioridades de atuacdo. Aquando da Candidatura ao R4E foi identificada a necessidade de
realizar algumas alteracdes relativamente a identificacdo de quem responde e as diferentes
matérias a abordar. Relativamente a segmentacao dos inquéritos, a resolucdo pode passar pela
criacdo de cdédigos token e acrescentar um cabecalho para identificacdo nas respostas em

formato papel. Recalendarizac¢do: Julho/2017.

e Realizagdo de varios momentos de Revisdo dos SG’s, de forma a poder avaliar algumas a¢bes que
vao sendo executadas. O primeiro momento devera acontecer antes do final do ano.
Posteriormente, serd realizado trimestralmente. Prazo de implementagdo: Novembro/2016.
Responsaveis: Soénia Marques; Unidades Organicas. Ainda ndo houve oportunidade de
implementar esta a¢do. Para 2017, prevé-se um primeiro momento de reflexdao na revisao pela

gestdo, referente ao 1.2 trimestre de 2017. Recalendarizagdo: Julho/2017.

e Analisar as questdes a abordar para um futuro inquérito de avaliagdo relativamente aos
transportes. Prazo de implementagdo: Ano letivo 2016/2017. Responsavel: DV-DL_Educac3o.

Ainda ndo foi possivel executar esta acdo. Recalendarizagdo: Ano Letivo 2017/2018.

e Inserir a informacgdo sobre os resultados de inquéritos de avaliagdo da satisfagdo, em todas as
areas da CMA, no Relatdrio da Revisao, publicando-o no site da CMA, da mesma forma como ja
atuamos em relagdo ao inquérito a municipes. Prazo de implementacdo: Préxima Revisdo pela

Gestdo. Responsaveis: S6nia Marques; Unidades Organicas. Nao foi possivel realizar esta agdo
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para esta revisdo. No entanto, tal serd realizado para o 1.2 momento de revisdo deste ano.

Recalendarizac¢do: Julho/2017.

e Analisar um procedimento que permita elaborar uma resposta imediata, como 1.2 momento de
resposta, antes de o processo ser analisado e emitido um parecer. Tem-se verificado que ha uma
necessidade de solicitacdo de informacdo a varios niveis, o que provoca que alguns processos
sejam mais demorados, no que diz respeito a resposta ao municipe. Ja se verifica um primeiro
momento de resposta, por e-mail, informando o municipe que o seu processo teve um n.2 de
registo e qual a unidade organica responsavel. Este assunto serd abordado no 3.2 trimestre do
ano. Prazo de implementacdo: Dezembro/2016. Responsaveis: DV-MAF; DV-AF; GAP; Outros
intervenientes. Foi implementada uma pratica de 1.2 resposta ao municipe, de forma a informa-
lo da andlise do processo, visto que algumas questdes poderdo necessitar de uma andlise mais

demorada.

2.10. Envolvente Interna (recursos materiais e humanos, tecnologias, processos e métodos de trabalho,

ambiente)
Recursos Materiais

Os planos de manutengdo relativamente as infraestruturas analisadas e sujeitas a manutengao,
encontram-se definidos, em modelo especifico (Imp-06-03), sendo que as agbes sdo registadas,

seguindo-se as disposi¢des do PG-06. Excetuam-se

A Lista de Infraestruturas existente (Imp-06-01), encontra-se atualizada (ultima versdo de
2017/03/22, revisdo 0), com todas as infraestruturas necessarias a prestacdo de servicos pela CMA,
sendo sujeitos a a¢ldes de manutengdo preventiva, com ag¢des definidas, responsaveis e
periodicidade de realizagdo, de varias formas: Imp-06-03, aplicagdes especificas (Maquinas, GLPI,

OBM, ...).

De referir que, no que diz respeito aos equipamentos informaticos (Servidores, PC, periféricos,
impressoras, fotocopiadoras, etc.), a listagem encontra-se catalogada em base de dados na DV-TI.
Foi feito um levantamento das necessidades em termos de estacdes de trabalho, serdo adquiridos

20 PC’s para colmatar as necessidades evidenciadas.

O resultado de realizacdo de cumprimento dos planos de manutengao encontra-se no Imp-09-01

(100%), evidenciando-se que o mesmo foi cumprido na integra.
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Relativamente as acdes de manutencdo do equipamento informdtico, mais especificamente, as
estacOes de trabalho, a manutencdo é realizada quando planeado pela DV-TI ou quando o
equipamento necessita de ser intervencionado por outro motivo (falha, solicitacdo do

utilizador,...). Estas acOes sdo registadas na aplicacdo informatica utilizada pela DV-TI (GLPI).
Recursos Humanos

Em 2016, verificou-se uma alteragdo a nivel do organigrama (Despacho do Sr. Presidente da CMA
n.2 32/2016, de 2016/06/13), pela juncdo de duas divisdes em uma Unica, isto €, foram extintas as
DV-El (Divisdo de Equipamentos e Infraestruturas) e a DV-MEM (Divisdo de Manutengdo de
Equipamentos Municipais), e criando-se a DV-MA (Divisdo de Manutencdo), sendo que os

funciondrios afetos as DivisGes extintas, passaram a fazer parte da nova Divisdo.

Ndo houve alteragdes ao nivel das fungdes e responsabilidades que estavam definidas em

2015/2016.

Quanto as necessidades de formacdo para 2017, foi efetuado o levantamento de
necessidades de formacdao em 2016, tendo sido enviado a todos os colaboradores e,
posteriormente, a cada superior hierdrquico para validagdao, dando origem ao Plano de

Formacao —2017.

Quanto a eventual necessidade de recrutamento de pessoas, as mesmas encontram-se

espelhadas no mapa de Pessoal da CMA.
Relagdes com as partes interessadas internas, suas percecoes e valores

E efetuado o inquérito de satisfacio dos colaboradores, de forma a permitir obter uma
percecdo dos niveis de satisfacdo e de motivacdo dos funcionarios da CMA. O inquérito
relativo ao ano 2016 é efetuado no 1.2 trimestre do ano seguinte (2017), no entanto, tal
ainda ndo foi realizado, pois serd sujeito a uma revisdao profunda (fundamentacdo no

ponto 2.6. Audicdo dos Funciondrios).

Pretendemos, em 2017, desenvolver um Cédigo de Etica para a CMA, envolvendo os
funcionarios. Também, o desenvolvimento de um plano de comunicacdao em 2016, vem ao
encontro do envolvimento dos funcionarios na estratégia e objetivos da CMA, assim como
as reunides efetuadas para o planeamento das ac¢des para o PDE (Plano de

Desenvolvimento Estratégico) com cada uma das unidades organicas.
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Processos, sistemas e tecnologias

A CMA dispde de aplicagdes de gestdao para a execugdo dos trabalhos no dia-a-dia, assim

como de recursos tecnoldgicos, que lhe permitem executar as suas atividades.

O conjunto de recursos a disposi¢cdo, servem para a gestdo interna do Municipio, para o
acesso externo dos seus stakeholders e para prestar os servicos que sdo da sua

competéncia/ ambito e que requerem o uso das melhores TICE.

Infraestruturas existentes para a informacdo: neste ambito, existe uma rede composta por
hardware (servidores, sistemas de armazenamento de informacdo, backups e firewall);
software (bases de dados); utilizadores (aplicacdoes MEDIDATA existentes para a gestao de

todas as atividades, correio eletronico, etc.)

A CMA utiliza diversos canais de comunicacdo, descritos no Plano Estratégico de
Comunicagao, tanto a nivel interno (Intranet, Spark), como externo (Internet; APP da CMA;
Redes sociais — Facebook, Youtube, etc. —; Linha Verde gratuita; Central Telefénica; Site da

CMA; Correio eletrénico; entre outros.

Os diversos edificios municipais, estao interligados por rede de fibra ética, assim como as
sedes das Freguesias, utilizando também a rede WIMAX para ligacdes por parte dos seus

utilizadores, sejam internos, sejam externos.

A tecnologia de assinatura digital, é amplamente utilizada para assinar com cartao de
cidadao, os oficios que sdo remetidos aos municipes, evitando a impressdo do documento
para assinatura “manual”, ficando disponivel e segura, na base de dados das diversas
aplicacoes. De igual modo, a entrega de processos, como é o caso das obras particulares, é
efetuada, através do formato digital (ePaper) de todas as pecas instrutdrias, estando o

préprio requerimento assinado e validado digitalmente.
A tecnologia utilizada mantém-se inalterada.

A nivel dos processos, verificamos algum refinamento em termos de tarefas, que podera

evidenciar-se com a implementac¢do dos novos circuitos ao nivel da DV-GU (Circuitos 136).
Politicas, objetivos e estratégias implementadas para os atingir

N3o ha alteragGes a registar no que respeita as politicas e objetivos.
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No entanto, foi implementada uma nova estratégia ao nivel do planeamento das ag¢des

para atingir os objetivos propostos (Plano de Desenvolvimento Estratégico — PDE).

2.11. Envolvente Externa

Ambiente externo no qual a CMA procura atingir os seus objetivos, que inclui: ambiente cultural,
social, politico, legal e regulamentar (lista de legislacdo, atualizada a partir da comunicacgdo diaria dos
Servico Juridico da CMA de toda a legislacdo aplicavel dos sumarios do DR), financeiro, tecnoldgico,

econdmico e natural, a nivel internacional, nacional, regional ou local.

Agueda oferece aos seus municipes, empresas e instituicdes, um Concelho com notoriedade externa
acrescida, que reforca o seu posicionamento regional, afirmando-se como um territdrio que evidencia
a capacidade de fixar mais investimento empresarial, oferecer melhor qualidade de vida e alcancar

progressos significativos em matéria de promocao da inclusdo social e da sustentabilidade.

O Programa Parcerias para a Regeneragcdo Urbana (PRU) constituiu um elemento de grande

importancia para uma nova visdo da cidade e do concelho de Agueda.

Agueda, apresenta-se como um territério onde, fruto de uma visdo integrada e centrada nas pessoas,
é bom viver, trabalhar e divertir, garantindo as melhores acessibilidades e mobilidade aos utilizadores
do espaco publico e criando um ambiente urbano mais aprazivel, moderno e economicamente

sustentavel.

Inicidmos um percurso, que se pretende aprofundar, de ligacdo da cidade ao rio, de potenciagdo e
articulagdo das suas zonas verdes, de renovagdo do espac¢o publico e dos equipamentos, de pleno
aproveitamento das suas capacidades humanas, desenvolvendo uma cidade moderna, que se estende
colina acima, competitiva e sustentdvel, centrada nas pessoas, capaz de cumprir, também, o seu papel

de alavanca e de atrair investimento.

Ao longo dos ultimos anos, temos vindo a investir fortemente na recuperacdo/ reabilitacdo das
infraestruturas do Concelho, na melhoria da eficiéncia energética na iluminagao publica, assim como
no reforgo socioeconémico do Municipio, com o Parque Empresarial do Casardo (PEC-Agueda), que
responde a uma debilidade concelhia hda muito sentida, pela falta de oferta de solo industrial a um

prego acessivel.
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Outra area de atividade é o Turismo Rural e de natureza, e as atividades econdmicas associadas, que
tém conduzido a um investimento em infraestruturas e requalificagdo do patrimdnio existente nas

aldeias serranas.
Os principais clientes da CMA s3o:
e Cidad3os residentes em Agueda e de outros Municipios, turistas e visitantes

e Empresas (investidores, empresarios, estabelecimentos comerciais e outras organizacbes —

AssociacOes empresariais e comerciais, Associagcdes Locais)
e InstituicGes que pretendam algum dos seus servicos

Dos diversos tipos de fornecedores/ parceiros, a CMA distingue como fundamentais para a realizacdo

das suas atividades, os seguintes:

e Fornecedores Estratégicos/ Parceiros (Risco das sinergias estabelecidas ndo contribuirem para a
estratégia da Camara como esperado) — Exemplo: Aplicagbes informaticas (MEDIDATA);
ComunicacOes; GalpOn — Eletricidade e Gas Natural (faturacdo eletrdnica); Acingov (Plataforma

de compras publicas utilizada).

e Fornecedores Estratégicos — Aqueles em que a qualidade de servico oferecido é a nossa

preocupacdo essencial.

e Administragdo Central — Relagdo com o risco que a CMA tem de nao aprovagao das propostas
apresentadas; AMA (Agéncia para a Modernizagdo Administrativa) — Parceiro estratégico

importante na drea da modernizagao administrativa.

e Entidades de Protec¢do Civil (Articulagdgo com a CMA), CIRA — Comunidade Intermunicipal da
Regido de Aveiro (Sinergia com os municipios da CIRA), Turismo do Centro (risco de ndo obter as

sinergias desejadas), Rota da Bairrada.
e Empresas e Associagdes empresariais e comerciais; Associagdes Locais.
e Agrupamentos de escolas; IPSS; Juntas/ UniBes de Freguesias.

Como é natural, ndo podemos deixar de referir que existem entidades que sdao competidoras com a
CMA, no ambito dos servicos que presta, nomeadamente, outras Camaras proximas que possam

desviar potenciais residentes e investidores: Aveiro, Albergaria-a-Velha, Anadia e Oliveira do Bairro.

Os servigos publicos basicos, sdao proporcionados pelo Municipio e suas freguesias, podendo estar

concessionados a outras entidades, como é o caso da recolha de residuos urbanos e reciclaveis, com

NIF 501090436
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excecdo do abastecimento de agua para consumo publico e a recolha e tratamento de dguas residuais
urbanas, que sdo da responsabilidade da AJRA — Aguas da Regido de Aveiro, S.A., para a qual nio

existem competidores.

A falta de uma ligagdo rapida a Aveiro e o nd na autoestrada, sdo fatores criticos na estratégia de

competicdo, que a Autarquia tenta contornar com uma estratégia de inovacao e empreendedorismo.

2.12. Analise, apreciacdo e avaliagdo do risco

A andlise e avaliacdo do risco foi efetuada em sala, com cada um dos “donos” de cada ativo/ cenario
de risco, conforme definido no Procedimento de Gestdo, PG-14, tendo sido de igual modo, efetuado o

tratamento dos riscos, para todos aqueles cenarios cujo risco real é superior a 3.

O tratamento do risco foi apresentado em reunido do Grupo do Sistema de Gestdo (GS), de forma a

poder ser devidamente aprovado no que diz respeito a sua execucdo e aceitacdo de resultado.

O resultado da analise e avaliacdo do risco encontra-se compilado no documento “Avaliagdo e
tratamento do Risco_R07”, de acesso restrito, tendo em conta a informacado nele contida, sendo que

o valor médio do Risco real é de 2,85.

2.13. Planos de capacidade, de continuidade, de disponibilidade e de recuperacao de desastres

Os Planos de Continuidade do Negdcio e da Capacidade encontram-se na Revisdo 05, de 2017/05/02 e

o Plano de Disponibilidade, na Revisdo 04, de 2017/05/02.

No que diz respeito ao PCN (Plano de Continuidade de Negdcio), importa referir que foi efetuado o

teste DR, em 2016/12/30, tendo-se revelado estar tudo OK.

A partir deste resultado e, apds analise junto do fornecedor, foi aberto um RFC pela DV-TI (Consultar

registo no GLPI).

3. Conclusdo
3.1. Proposta de objetivos para 2017

Os objetivos estratégicos/ operacionais encontram-se descritos no Mapa Estratégico, vigorando para

o periodo de 2014-2017 (Consultar Imp-01-03 — Ver ANEXO — 2).
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A meta estabelecida é o cumprimento de 100% dos objetivos estratégicos, até 2017 (sendo que para
tal, contribuem os objetivos operacionais correspondentes) e, por sua vez, cada um dos projetos/

acoes definidos anualmente no PDE.

3.2. Proposta de metas para os indicadores de desempenho para o ano 2017

Para 2017 e, tendo em conta o resultado obtido para 2016, foram definidos valores (metas) para cada

um dos objetivos/ indicadores, referentes a cada processo.

Estes resultados podem ser evidenciados no BSC (Mapa de Indicadores — Imp-09-01), para 2017.

3.3. Proposta de agdes de melhoria

As aclOes de melhoria estdo diretamente associadas a prossecucao dos objetivos. Assim, foram
identificadas algumas acoes de melhoria no que respeita aos objetivos de cada um dos servicos da

CMA, que podem ser consultados no PDE_2017, estando as suas etapas devidamente programadas.

e SG em arquivo documental, procedendo-se ao registo de um documento quando seja necessdria
a sua aprovacao, funcionando de igual forma para as fichas de ndo conformidade. Em 2015 foi
realizada uma segunda abordagem a esta aplicagao, tendo-se deslocado um técnico da aplicagdo,
para nos elucidar sobre a parametrizacdo e funcionalidades da mesma. Prazo: Dezembro/2017.

Responsavel: Sénia Marques.

e Desenvolvimento de um dashboard para calculo de indicadores/ resultados para a DV-GU. Prazo
de implementagdo: Dezembro/2017. Responsaveis: Ana Matos (DV-GU); DV-TI; Sénia Marques;
MEDIDATA.

e Realizagdo de inquérito aos municipes, relativamente ao atendimento telefénico. Prazo:

Setembro/2017. Responsaveis: DV-TI; DV-AF; UT-AD; DV-MAF.

e Realizagdo duma ac¢do de formacgdo interna “Auditorias internas da qualidade”, dado que ja foi
manifestado por alguns funciondrios, a intengao de frequentar a mesma, para poderem fazer
parte da bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servicos. Prazo de implementagdo: 3.2

Trimestre/2017. Responsavel: Sonia Marques.

e Realizagdo duma ac¢do de formagdo interna “Qualidade” a TODOS os funciondrios. Prazo de

implementacdo: 3.2 Trimestre/2017. Responsavel: SGnia Marques.
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Desenvolver um Coédigo de Etica para a CMA, envolvendo os funciondrios. Prazo de

implementacdo: Julho/2017. Responsaveis: Sonia Marques; Outras unidades organicas.

Analisar a possibilidade de, quando se abrir a intranet, aparecer de imediato a politica do SG e
outro tipo de informacdo considerada relevante para a comunicacdo da estratégia por todos.

Prazo de implementacdo: 3.2 Trimestre/2017. Responsaveis: Sonia Marques; Hugo Teixeira.

Alteracdo do inquérito de satisfacdo dos funcionarios, de forma a podermos identificar as areas
de preocupacdo. Relativamente a segmentacao dos inquéritos, a resolucdo pode passar pela
criacdo de cddigos token e acrescentar um cabecalho para identificacdo nas respostas em
formato papel. Prazo de implementacgdo: Julho/2017. Responsaveis: Silvia Martins; Jodo Gomes;

Sénia Marques.

Realizacdo de varios momentos de Revisdao do SG, de forma a poder avaliar algumas acbes que
vao sendo executadas. Para 2017, prevé-se um primeiro momento de relexdo na revisdao pela
gestdo, referente ao 1.2 trimestre de 2017. Prazo de implementacdo: Julho/2017. Responsaveis:

Sénia Marques; Unidades Organicas.

Analisar as questdes a abordar para um futuro inquérito de avaliacdo relativamente aos

transportes. Prazo de implementac&do: Ano letivo 2017/2018. Responsavel: DV-DL_Educac3o.

Inserir a informagdo sobre os resultados de inquéritos de avaliagdao da satisfagdo, em todas as
areas da CMA, no Relatdrio da Revisao, publicando-o no site da CMA, da mesma forma como ja
atuamos em relacdo ao inquérito a municipes. Prazo de implementagdo: Julho/2017.

Responsaveis: Sénia Marques; Unidades Organicas.

Revisdo do Plano de Gestdo de Riscos e Infragdes Conexas (PGRCIC). Prazo de implementagdo:

Junho/2017 (Definido no PDE). Responsaveis: SGnia Marques; Outras unidades orgénicas.
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/ PROCESSOS DE GESTAO Gestao da \
/ -« ~ capacidade (PG-16) \
/ Revisdo pela Gestdo \
| (PG-01) Definir Estratégia Gestdo disponibilidade |
| (PG-17) I
| Gestdo e avaliagdo Gestio d |
dori PG-14 estdo da
| o risco ( ) continuidade (PG-19) |
| |
| |
| ~ |
| PROCESSOS DE PRESTACAO DE SERVICOS |
]
t | Assegurar fiscalizagao Construir e manter Dinamizar cultura, | 0
g | municipal infraestruturas desporto e lazer | g
g ' | S
o | . | <
Contribuir para a - . . o L
o I . ’p . Gerir agdo social Gerir cemitérios I §
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N | | @
c | | g
§ n I Gerir educagdo Gerir outros pedidos Gerir patriménio I ‘é
w o I ¢ do cidaddo P | i
< 33| | | g
» — |.> v _.>
Y '5 I ) .. Gerir redes vidrias e Gerir relagdo com I ]
S X Gerir protegdo civil - . o
c S | espaco publico entidades externas | 2
g7 | g
3 I Gerir relacs | §
erir relagdo com . o
o I ¢ . Gerir SIG Ordenar Territério | P
(] | Freguesias | 3
%]
] | | o
o< T
g : Preservar ambiente Promover desenvolvimento Prestar servigos de : §
ﬁ I economico jardinagem I _‘%
©
o | | »
]
2 | p ; |
restar servigos de 5
I Recolher Residuos ¢ Concegdo e I
| metrologia Desenvolv. (PG-02) | |
PG-09
I L
4- | | ->
Entidades : + + + :
Protegdo
L | |
Civil
: PROCESSOS DE SUPORTE : Fornecedores
Estratégicos
:"_ta (:ia | Garantir Funcionamento Gerir Aquisigdes de Bens Gerir Armazéns e Gerir Contencioso e |
Irr 3 ~ . . . .. . . T
airrada : dos Orgdos Autdrquicos e Servigos bG-04 Materiais Servigos de apoio Juridico :
| —_— |
AMA
I Gerir Desenvolvimento Gerir Colaboradores Gerir frota e Gerir SI/TIC :
. .
4‘ | Sustentavel PG-03 equipamentos PG-06 bG15 I—-}
| L — PG-18 J |
| : |
i Planear e Controlar a Gerir Recursos de
Turismo do | . N Promover o Concelho N |
Centro I Gestdo da Camara Informagdo I
| PG-16 PG-17 | I;o;netc‘ertlore/s
strategicos,
Administragdo | Mon‘it?rizaqéo e | Parceiros
Central : medic3o (PG-09) :
| |
J L, |
: ASSEGURAR MELHORIA CONTINUA :
| Monitorizagdo e |
\ medigdo (PG-09) |
. \\ Executivo //
Associacbes \ Municipal CONTEXTO/ AMBIENTE INTERNO /
N s
~ ~
B - :
Associagdes
Empresariais e Agrupamentos Freguesias CIRA
mpresariai rupament CONTEXTO/ AMBIENTE EXTERNO

Legislagdo, regulamentagdo

Legislagdo, requisitos regulamentares aplicaveis, requisitos das normas de referéncia e normas (Imp-05-16)
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CAMARA MUNICIPAL

MAPA ESTRATEGICO - 2014-2017 - RO3

A’GUED A MISSAOQ:| Tomar o territdrio concelhio coeso, competitivo e com qualidade de vida, tendo em conta as expectativas e necessidades dos cidadios, numa perspetiva de desenvolvimento sustentavel do concelho.

Ser uma referéncia na Administragio Publica pelo desenvolvimento sustentavel, territorio ordenado, inovador e competitivo, socialmente coeso e culturalmente activo com um estatuto de exceléncia com

VISAO:|repercussio a nivel nacional e intemacional, na linha de uma tradicio historica como concelho de forte pendor industrial e empreendedor. Ser considerado um destino turistico, de lazer ¢ um local onde é bom
viver, trabalhar e aprender.

w

29 . I
Perspetiva E ..E 01 - Agueda Territdrio Dindmico, 02- Agueda Territ(?rio Exceléncia 03 - Agueda Competitivae I 04- Agueda ServiEos !Vlunicipais de i 05 - Agueda InteIige[lte, Inovadorae

E E Criativo e Solidario Educativa Empreendedora | Exceléncia - Sustentavel

=
o in T,

|
0101 - Promover Solidariedade i 0201 - Projeto Educativo Municipal 0302 -Fiscalmente competitiva I 0401 - Administragdo Transparente 0501-HUMAN SMART CITY

0502 -Implementacdo da Estratégia de
Inovagdo Inteligente

0303 - Incubadora de Empresas

0403 - Servigos de Apoio - SIG

0202 - Agueda Educacdo +

0304 -Servigos de Apoio ao
Empreendedor

0203 - Parcerias Europeias e Participagdo
em Redes

0405 - Continuando a Inovar 0504 - Agueda Amb\entalmente
I ) Sustentavel

0107 - Regeneragdo Urbana

0108 - Qualificar Acessibilidades

. i 0205 - Incentivos/ Medidas (a continuara . I
Como deveriamos ser

st : 0109 - Construir acessibilidades aprender) o
vistos pelos nossos
Clientes para alcancarmos 0206 - Seguranca Alimentar das .
risio? -
anossavisao: RefeicBesescolares . I

I 0207 - Construgdo de Centros Educativos |’ I

i R SR SRR Rt N oo bt b : Concluido

. 0208 - Beneficiagcdo/ Corjstrugéo de 0310 Agueda Concept 7 (2014/2015)

I Parques Infantis

| 0209 -Transportes Escolares 0311-Parque Empresarial do Casardo

. 0211 - Residéncia Universitaria 0312 - Espago Multigeracional ' A Cfé;glllg)do
.......................................................................................... I y

0503 -Agéncia de Sustentabilidade e
Competitividade

0504 - Agueda Ambientalmente
. I Sustentavel

0401 - Administragdo Transparente

0102 - Promover o Desporto

OBJETIVOS OPERACIONAIS

Como devemos alcancara
exceléncia nos nossos

PROCESSOS processos de prestacdode

0405 - Continuando a Inovar 0 0506 - Eficiéncia Hidrica

- 0507 - Plataforma de Informagé&o parao

servicos para satisfazeros 0406 - Servigos de Apoio - Informética
nossos clientes? I Cidad3do
I 0508 - Parcerias Internacionais

0510 - Residuos - Uma oportunidade de
afirmacdo

Como sustentaremoas a
nossa capacidade de
mudar e melhorar para

0508 - Parcerias Internacionais
DESENVOLVIMENTO

ORGANIZACIONAL

0405 - Continuando a Inovar

alcangarmos a nossa
visdo?

05089 - Parcerias Nacionais

Como deveriamos ser
vistos pelas Partes
Interessadas para sermos
bemsucedidos
financeiramente/junto da I

Sociedade? .

FINANCEIRA
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