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1. SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO (SGI)

O objetivo principal deste Balanco Anual, € organizar um conjunto de dados relativos ao
desempenho do Sistema de Gest&o Integrado (SGI), implementado na C.M. Agueda, de modo a
permitir a reflexdo necessaria a avaliacdo do seu desempenho, a sua revisao e a realizacao das
acdes de melhoria necessérias para o manter adequado e eficaz. Neste Balanco estdo indicados

e tratados os dados relativos ao periodo compreendido entre janeiro e dezembro de 2011.

O SGI, no que diz respeito & Qualidade, esta implementado, mantém-se apropriado, adequado e

eficaz, conforme os requisitos da horma NP EN ISO 9001:2008.

Em 2011, no seguimento da auditoria realizada pela APCER, foi alargado o ambito da certificacdo
da CMA, sendo atualmente, “Todos os processos de prestacdo de servicos nas areas
Administrativa e Financeira; Execucdo e Gestdo Urbanistica; Manutencdo; Divisdo de
Modernizagdo Administrativa, Qualidade, Auditoria, Financiamentos e Parcerias; Diviséo de
Tecnologias de Informacgdo; Divisdo de Sistemas de Informagcdo Geografica; Divisdo de
Planeamento, Empreendedorismo, Ambiente e Turismo; Gabinete de Apoio & Presidéncia e

Gabinete de Proteccéo Civil”.

Foi também iniciado, em finais de 2010, tendo prosseguido em 2011, uma fase de levantamento
de necessidades e redefinicdo de processos e tarefas nas areas que ndo se encontravam no
ambito do SGI, nomeadamente, a Divisdo de Cultura e Desporto (DV-CD) e a Divisédo de Agao
Social e Educacéo (DV-AE). Ainda que estas duas divisbes ndo se encontrassem abrangidas pela
certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade da autarquia, algumas tarefas ja faziam parte

das praticas comuns aos restantes servicos.

No entanto, verificamos a necessidade urgente de redesenhar alguns processos, pois uma das
grandes lacunas verificadas eram a falta de evidéncias / registos, levantamento, andlise e
tratamento de indicadores e uma elevada falta de monitorizag&o / controlo dos processos a cargo

destas areas.

Tem-se verificado um esforco de implementacdo dos processos transversais a autarquia no seu
todo, tanto por parte do Executivo, como por parte da Gestora do SGI, assim como uma tarefa
constante de monitorizagdo e controlo de todos o0s servigcos, no intuito de verificarmos a

necessidade de atuacao, no sentido da melhoria continua de todo o sistema.

Quando se Iniciou este processo, pensou-se que seria extremamente dificil e complicado, pois

parecia que estas areas trabalhavam totalmente afastadas dos requisitos da norma e dos critérios
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definidos pela autarquia. Pelo contrario, toda e qualquer area desta CMA executa as suas tarefas,
tendo em linha de conta a estratégia definida pelo Executivo, com base em objetivos estruturantes

e operacionais, para cada uma delas.

Neste momento, pretendemos englobar estas areas no nosso ambito enquanto certificagdo do
modelo de gest&o, no ambito da qualidade, isto €, GESTAO AUTARQUICA.

Foi efetuado o levantamento da legislacdo aplicavel as DV-AE e DV-CD (com as devidas
atualizacGes a Lista de Legislacdo aplicavel a autarquia, que apresenta uma listagem exaustiva
de toda a legislacdo, regulamentos, programas, etc., aplicaveis a todos 0s servigos), a
identificacdo dos servigos prestados / atividades realizadas, analisados / verificados o0s

procedimentos e necessidades ao nivel de modelos / impressos necessarios.

Envolvemos todos os funcionarios destas areas, com o intuito de verificarmos as lacunas que
poderiam existir, ouvindo cada um dos funcionarios, no que diz respeito a cada uma das tarefas
gue executavam, de forma a verificarmos tarefas desnecessarias, assim como tarefas essenciais
ao cumprimento, ndo sO da legislagdo, mas também dos requisitos da propria norma de
referéncia, NP EN 1SO 9001.

Este momento foi extremamente importante, ndo sé para o objectivo acima referido, mas também
por se tratar de um momento de sensibilizacdo de todos, de uma forma mais personalizada e
forte, para as tematicas da norma, dos procedimentos ja definidos e transversais a toda a
autarquia, mas também como alicerce para consciencializar todos do objetivo assumido
constantemente pela CMA, da prestacdo de um servico de exceléncia, eficacia da acéo,
aproximacdo aos municipes, desburocratizagdo, racionalizagdo de meios, eficiéncia na afetacao
dos recursos existentes, melhoria do servico prestado e a garantia da audicdo dos municipes com
a pretensdo da satisfacao destes, realizando as a¢cbes de melhoria necessarias para que se

possa melhorar o nivel de desempenho dos processos.
Da identificacdo dos servicos prestados nestas areas, temos:
» Educacdo:
— Gestéo de atividades de enriquecimento curricular (AEC)
— Gestéo de atividades educativas de carater ludico
— Gestao de bolsas de estudo para o ensino superior

— AtribuicAo de subsidios para os estabelecimentos de ensino (material didatico,

fotocdpias, telefones)

Imp-01-01_A02 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, néo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizago prévia. Pag. 4 /80

Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
pa7cer” wiNet m Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197

i | 1 gw e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt

CAMARA MUNICIPAL 159 NIF 501090436




AGUEDA

Gestéo do programa de refeigcBes escolares (Componente de apoio a familia — CAF e

1.° Ciclo de ensino béasico — CEB)

Gestao de pagamentos / recebimentos de refeicbes escolares
Gestao de pedidos de bens para os estabelecimentos de ensino
Gestao de auxilios econémicos aos alunos do 1.° CEB

Gestao de pessoal ndo docente (CAF e 1.° CEB)

Gestédo do programa juventude ativa

Gestao do programa de expansao e desenvolvimento da CAF
Pedido de inscrigdo na CAF

Pedido de revisédo de escaléo social

Gestéo de visitas de estudo

Avaliacdo da CAF (estabelecimentos de ensino / parceiros)
Regime da fruta escolar (Gestéo e contratacéo de fornecedores)

Gestédo de transportes escolares (Pedidos de isencdo de pagamento; Pedidos e

gestdo de passes escolares)
SIIAL — Fundo Social Municipal

Avaliagdo, acompanhamento e/ou intervengédo do servigo de psicologia — Alunos em

contexto escolar

» Acdo Social:

Gestéo e monitorizagdo do parque habitacional social (inclui inquilinos)
Pedidos diversos de ambito habitacional (habitagcéo social)

Pedidos diversos de ambito social

Gestéo e monitorizacao dos processos de subsidio ao arrendamento
Gest&o do programa Agueda Solidaria

Gestéo do Banco Local de Voluntariado de Agueda (BLVA)

Acompanhamento técnico da Comissao de Protecdo de Criangas e Jovens (CPCJ)
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Mun

Gestéo do programa de apoio as Organizagdes de Solidariedade Social (IPSS’s)

Gestao do programa Socializar+

— Participagdo na Rede Social

Acompanhamento psicolégico de criancas acompanhadas por outras entidades
(CPCJ, IPP, ..))

» Cultura:
— Gestéo de eventos ligados a cultura
— Gestao de equipamentos e infraestruturas ligados a cultura
— Biblioteca Municipal
— F6rum Municipal (atividades diversas)
— Conservacao e tratamento do Fundo local do Concelho de Agueda (arquivo historico)
— Acdes de promogéo da leitura
— Dinamizacao de programas direcionados a juventude
— Tratamento documental (Catalogo Coletivo)

» Desporto:

Gestao de eventos ligados ao desporto

Gestao de equipamentos e infraestruturas ligados ao desporto

Gestao de eventos desportivos
— Gestéo de atividades realizadas no a&mbito das Piscinas Municipais
» Associativismo:

— Gestdo do Programa de apoio para o0 associativismo desportivo e para o

associativismo cultural, recreativo e juvenil do Concelho de Agueda

De salientar que se verificou um lapso no encaminhamento de alguns modelos, necessarios a
DV-CD, de forma a serem inseridos e utilizados como documentos controlados do SGlI, pois
foram encaminhados para um e-mail inativo. No entanto, tendo-se verificado esta situagédo, numa

das visitas de rotina e verificagdo do Sistema implementado, esta situacdo foi questionada.
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Dado que estamos numa fase de muitas alteracdes e, era de todo impossivel, podermos tratar da
elaboracdo dos mesmos e, analisados os modelos em causa, com decisdo do superior
hierarquico e validagdo por parte da DV-MAF, decidiu-se pela utilizagdo dos modelos para
trabalho, com a mencgéao “provisério”, estando ja planeada a sua realizacao para a ultima semana

de maio do ano corrente.

A estrutura nuclear, no que diz respeito ao organigrama da CMA, apresenta-se na figura seguinte:

‘ PRESIDENCIA |

‘ Gabinete de Protecgéo Civil ‘F—b‘ Gabinete de Apoio & Presidéncia ‘

Divisao de Modernizagio Administrativa, | |
Qualidade, Auditoria, Fi i e
Parcerias | |

Divisdo de Tecnologias de Informagéo ‘

Diviséo de Sistemas de Informacéo
» Geografica

| } l )

Departamento de
Desenvolvimento Local

’ Departamento de Manutencéo ‘

Departamento de Execucéo e
Gestéo Urbanistica

Departamento Administrativo
e Financeiro

Diviséo de Estaleiro e Infra-
estruturas

Divisédo de Execugéo de Obras

Diviséo Administrativa
Municipais

Empreendedorismo, Ambiente e

Divisdo de Planeamento,
Turismo

Higiene Publica Educagdo e Juventude Diviséo de Gestdo Urbanistica Divisdo Financeira

Divisdo de Espagos Verdes e Diviséo de Acgéo Social, ’

Divisédo de Manutencédo de
Edificios e Equipamentos Diviséo de Cultura e Desporto
Municipais

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

processos, foram realizadas as seguintes atividades:

e Foi verificado o Manual da Qualidade, tendo sido realizada uma nova edic&o / revisdo deste,
tendo em conta a sua melhoria. Neste sentido e, tendo em conta que existe um Sistema de
Gestédo de Seguranca e Saude no Trabalho (SGSST) e, dado que nos encontramos neste
momento a desenvolver e implementar um Sistema de Gestdo de Seguranc¢a da Informacao
(SGSI), segundo o referencial ISO / IEC 27001, esta identificado como “Manual do Sistema
de Gestéo Integrado (SGI) ”.

e Foram analisados os Procedimentos de Gestdo (PG), na sua totalidade, tendo sido
adequados / revistos, tendo em conta a sua designacéo (para uma melhor compreenséo do
seu conteldo), assim como pela existéncia do SGSI, e alteracdes essenciais das praticas,

pela alteracéo de tarefas, reestruturacdo dos processos.
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Foram criados os Procedimentos de Gestdo (PG), tendo em conta a implementacédo do
SGSI (Gestao do risco — PG-14; Gestdo de alteracbes — PG-15; Gestdo da capacidade —
PG-16; Gestdo da disponibilidade — PG-17; Gestdo de problemas — PG-18; Gestdo da
continuidade — PG-19).

De igual modo, foram analisados todos os Procedimentos de Trabalho (PT) e Instrucdes de
Trabalho (IT), tendo-se evidenciado a necessidade de revisdo pela implementacdo do SGSI,
aproveitando esta alteracdo para efectuar melhorias ao nivel das tarefas executadas,

tornando-a numa melhor gestédo de recursos e disponibilidade.

No que diz respeito a Gestdo de Recursos Humanos, estd em processo de
desenvolvimento, um PT, associado aos Processos Disciplinares, decorrente dos requisitos
da ISO / IEC 27001, no ambito do SGSI.

Os processos encontram-se devidamente implementados e mantidos, verificando-se que a
pratica se encontra instituida, percebida e seguida por todos os intervenientes na prestacao
destes servicos, desde a sua chefia até aos operacionais, 0 que torna desnecesséria a

existéncia de procedimentos “escritos”.

De igual modo, as aplicagfes informaticas e circuitos que tém vindo a ser desenvolvidos e
implementados, tornam desnecessaria a existéncia destes PT's como procedimentos
documentados, verificando-se com alguma facilidade que se tornavam obsoletos, dadas as

acOes de melhoria a que eram sujeitos tais circuitos.

Em todas as auditorias realizadas ndo foram evidenciadas n&o conformidades que
comprometam a eficacia destes processos, verificando-se que a pratica se encontra ja
enraizada na cultura dos funcionarios responséaveis. Neste intuito, é de referir que a
existéncia e definicdo de circuitos Sigma-Flow, tem permitido um aumento de eficacia do

sistema, assim como uma resposta mais célere ao municipe em geral.

Existindo o entendimento de que os processos de prestacdo de servigos estao relacionados
ao PG-11 e, tendo procedido a uma revisdo da IT-05-01 — Conteudo, elaboracao, aprovagéo
e revisdo de documentos do SGI, dado que ainda permanecia a definicdo de PT’s
associados as é&reas e ndo ao PG em si, o procedimento associado a Verificagdo
Metroldgica, foi revisto e renumerado, deixando de existir como PT-DV-ADM-30 e passando

a constar como PT-11-01.

Resumidamente, dos PT’s ainda existentes, contamos com:
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PT Descricéo
05-03 Consulta, entrega / devolucdo de documentos pelo / ao Arquivo Municipal
05-04 Acessibilidade e comunicabilidade — Utilizadores externos
11-01 Pedido de verificagdo metrologica de equipamentos

A publicacdo da Resolugédo do Conselho de Ministros n.° 8/2011, no Diario da Republica, 1.2
série, n.° 17, de 25 de janeiro de 2011, relativa a aplicacdo do Acordo Ortografico da Lingua
Portuguesa a partir de 1 de janeiro de 2012, ao Governo e a todos 0s servigos, organismos
e entidades na dependéncia do Governo, “obrigou-nos” a planear uma verificacdo exaustiva
de toda a nossa documentacao, ndo s6 em termos de documentos e modelos do sistema,
mas também a todos os exemplares elaborados com base em modelos, utilizados pelos
funcionérios no seu dia-a-dia de trabalho, no exercicio das suas func¢des (oficios, alvaras,

etc.).

Da implementacdo do sistema nas divisbes DV-AE e DV-CD, e como resultado das
auditorias, muitas foram as ac¢des de melhoria identificadas e desenvolvidas, de forma a
tornar as tarefas mais céleres e adequar o funcionamento aos restantes servicos / areas da
CMA.

Verificaram-se a¢Bes comuns as divisdes, nomeadamente:
— Criag&o de uma pasta partilhada da divisdo, com todos os assuntos
— Registo de atendimento
— Realizacao de reunides de trabalho entre os colaboradores da divisédo

De igual modo e, tendo em conta as tarefas especificas realizadas em cada caso, foram

identificadas e implementadas as seguintes agdes:
DV-AE - Acgéo Social:

— Elaboragdo de quadros de monitorizagcdo (nomeadamente, atendimento, analise
socioecondémica, subsidio ao arrendamento, habitacdo social, banco local de

voluntariado, RSI e Agueda Solidéaria)
— Definigdo de normas para uniformizar as andlises socioecondémicas

— Alteracdo dos procedimentos relativos a transferéncia dos apoios no ambito do
subsidio ao arrendamento, fazendo-se uma Unica informacéo anual e comunicando-se

ao servigo de contabilidade sempre que haja alteracdes
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DV-AE - Educacéo:

Elaboracdo de quadros de monitorizacdo (nomeadamente, intervencfes nas escolas,
financeiro, refeicbes 1° CEB, AEC, passes escolares por agrupamento, fardamento,

pessoal ndo docente, auxilios econémicos)

— Alteragdo do procedimento nas visitas de estudo: transferiu-se a totalidade de verbas
previstas para os agrupamentos de escolas no inicio do ano e os acertos derivados a

falta de alunos séo feitos no ano letivo seguinte
— Definicdo de uma data limite de inscrigdo para solicitagdo de transporte escolar

— Alteracdo dos procedimentos relativos aos pagamentos aos parceiros, passando a ser
feitos antecipadamente e os acertos no final do ano letivo (nomeadamente, AEC,

transferéncias para pagamentos a pessoal, protocolos de transportes)

— Realizacdo de reunides mensais com os agrupamentos de escolas para discussao de

assuntos diversos
— Realizagdo das matriculas na componente de apoio a familia via digital

— Envio, em formato digital, dos processos de candidaturas com financiamento (AEC,

Regime da Fruta Escolar, refeicdes 1° CEB)

— Indicacdo, no inicio do ano letivo, dos valores a pagar pelos encarregados de
educacao pelas refeicdes escolares consoante o escaldo de auxilio econémico do seu

educando, sendo os acertos derivados a faltas justificadas feitos no final do ano
— Calendarizacgéo de tarefas
— Realizacdo de inquéritos de satisfacdo nas atividades via online

— Reformulacdo do plano de transportes, passando a conter informacdo global e

pormenorizada ao nivel da gestao dos transportes escolares no concelho

— Implementacdo do processo de controlo de assiduidade do pessoal ndo docente nas
escolas do concelho (WEBTIME)

— Aplicacdo de critérios online para avaliagdo das assistentes técnicas dos

estabelecimentos de educacéo, no ambito do SIADAP
DV-CD - Associativismo:

— Criacdo do mapa de controlo financeiro
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— Utilizacdo dos registos de atendimento (presencial) e criagdo de um mapa de controlo

dos registos telefénicos
— Novos programas de apoio (Cultura e Desporto)

— Utilizacdo de formularios “controlados” — foram identificados, no entanto, por erro no
reencaminhamento do e-mail, foram enviados para a conta de correio eletrénico,

entretanto desativada. No entanto, seréo elaborados na primeira semana de junho

— Utilizacdo do sistema para registar todo o processo da associacdo (aplicacdo

atendimento)

DV-CD - BMMA (Biblioteca Municipal Manuel Alegre):

Utilizacdo de procedimentos proprios para aferir a satisfagdo dos municipes com o

atendimento e demais servicos da BMMA

— Criagéo de equipas de trabalho na érea da indexacdo para controlar a eficacia da

catalogacgéao efectuada
— Colocacao dos DVd's no Piso 0 para evitar furtos

— Utilizacdo de formularios préprios “controlados” para solicitacdo de servicos de
empréstimo, doagbes, etc. — foram identificados, no entanto, por erro no
reencaminhamento do e-mail, foram enviados para a conta de correio eletrénico,

entretanto desativada. No entanto, seréo elaborados na primeira semana de junho
— Criacdo de um modelo de formulario para solicitacdo de cartazes

— Elaboragéo de relatorios, no @mbito do PEJENE, de forma a registar a avaliacdo do

aluno, no ambito dos objetivos das tarefas que Ihe foram atribuidas
DV-CD - Cultura:
— Elaboracéo de relatérios finais de avaliacao da atividade (quando se justifique)
— Elaboracgéo de atas de reunido com parceiros das atividades

— Elaboracdo e aplicacdo de inquéritos de satisfacdo aos participantes, seguido do

tratamento de dados

e Da implementagcdo do SGSI, e como resultado das auditorias, foram identificadas ac¢des de
melhoria, de forma a adequar o funcionamento aos requisitos normativos, pela DV-TIF. Para

cada acdo, foram identificadas as necessidades e custo, sendo apresentada uma proposta
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ao Sr. Presidente. O quadro abaixo, apresenta o panorama das acbes propostas /

autorizadas, e o estado atual, face a verificacdo da sua execucao.

Tipo Proposta Custo | Autorizada | Observacdes | Estado
Existem solicitacbes a Medidata, na maior parte
das aplllca(;oesz que ainda néo fora_m rego!yldas, 0€ sim i Concluida
sendo imprescindivel uma maior disponibilidade
para a resolucdo de todas as solicitacdes
Software | Desenvolvimento de um modulo, na aplicagéo
Pedidos de Intervencao que permita o registo de nt
H = ntegrar com a
todos os pedidos de. suporte externos que sao 0€ N&o plataforma em Em testes
efetuados e que consiga a todo 0 momento dar o testes
ponto de situacdo sobre todos os assuntos que
estdo a ser tratados pelo servigco de informética
H Criar um segundo circuito de energia alimentado
ardware — .
por uma UPS nova de 15kva para assim poder . ]
Salade . : 5000€ Sim - Concluida
Servidores balancear a carga dos servidores garantindo
assim pelo menos 30 m de autonomia
Ter 2 computadores de substituicdo 1000€ Sim 1 Computador Concluida
Manutencéo Disponibilizacdo de hardware para as reparacdes 500€ Sim i Concluida
Hardware mais imediatas
i : £ A 5 . Uso partilhado
Adq'umr material necessario a manutencdo (ex: o€ Sim com o pessoal da | Concluida
aspirador) limpeza
Adquirir cabos de telefone para os modelos 0€ Sim Utilizagdo do stock | - 0o
presentes existente
Adquirir fichas RJ para reparar as pontas 10€ Sim - Concluida
Telefones | pacurso ao contrato de assisténcia para atualizar : )
o .. . ~ 0€ Sim - Concluida
e verificar potenciais falhas na configuragéo
SenS|b_|I|zar os utilizadores para ndo esticar em o€ sim i Concluido
demasia o cabo do auscultador
Fazer levantamento das necessidades 0€ Sim - Concluida
Dlsponlblllzaf;ao de contactos a4 medida que a o€ Sim i Concluida
deslocacdo 4s mesmas ocorrer
Sensibilizagdo dos docentes & utlizagdo de 0€ Sim ) Em
software aberto e a aprendizagem do mesmo execugao
Escolas ; B
Erlrs]p::(;lllglgzeargeapoa?;gggmputador preencher a falha 0€e sim 1 Computador Concluido
gé?;%i?ade stock para diminuir o tempo medido de 500€ Sim i Concluida
eragao dg um sistema de Tickets de assisténcia 0€e sim i Em testes
técnica online
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e Depois de uma fase de desenvolvimento, implementacao, alteracdes de praticas e acdes de
melhoria, no dia 16 de maio de 2011 entrou em vigor o e-Paper, a entrega em “digital” de
processos / requerimentos, no ambito dos processos de Licenciamento de Obras
Particulares, fruto da utilizacdo das novas tecnologias ao servico do cidaddo. Os beneficios

deste projeto sdo iniUmeros, a saber:
» Para o municipe / técnico:

— Facilitar a entrega dos processos de obras particulares por parte dos municipes /

técnicos, em formato totalmente DIGITAL

— Oferecer aos municipes uma maior seguranca ao nivel da informagcdo que

“depositam” na C.M. Agueda, evitando a perda de processos (papel)

— Poupanca de papel / custo associado as impressfes / cépias dos documentos

entregues
— Resposta mais rapida aos processos
» Para a autarquia:

— Seguranga e disponibilidade da informacdo contida no processo, sendo que o
processo fica disponivel “de imediato” para consulta por qualquer funcionario /

utilizador com permissdes para consulta / andlise

— Reducédo do espaco fisico necessario para o arquivo (temporéario / inativo) dos

processos

— Melhoria significativa do servico, pela reducéo do tempo de resposta ao municipe,

dado que deixa de existir a tarefa de digitalizacdo (1 dia)
» Para ambos (municipe / técnico e autarquia):

— Quando da entrada de corregcdes aos processos, esta aplicacdo indica também
onde ocorreram as mesmas, auxiliando a apreciacdo técnica (reducéo de tempo
na realizacdo das tarefas, podendo aproveita-lo noutras tarefas), o que reduz

também o tempo de resposta ao municipe

2. Constatacfes / Resultados

A manutencdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) eficaz e adequado, continua a ser
um objetivo estruturante e estratégico do Executivo desta autarquia, na procura da melhoria
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continua dos servigos, demonstrando a sua preocupagdo e cumprimento dos requisitos legais e

normativos, visando a satisfacdo dos municipes e dos funcionarios que nela trabalham.

Neste sentido, é com o esforco de todos que se torna possivel promover a competitividade e a
sustentabilidade, pelo cumprimento dos requisitos estatutarios, regulamentares e legais aplicaveis

aos servigos.

No sentido de verificar a eficacia e adequabilidade do SGQ implementado, foi efetuada uma
avaliacdo completa, que para nés se traduz na realizacdo de uma auditoria, ainda que nao tenha
sido programada como tal e ndo se encontre evidenciada com um relatério, concluindo-se que a

pratica instituida ja se encontra interiorizada por aqueles que intervém nos processos.

E importante salientar que o facto de existirem circuitos definidos (Sigma-Flow), assim como o
desenvolvimento / criacdo de outros, incluindo tarefas, fluxos / sequéncias, interacdes entre as
tarefas, responsaveis e prazos estabelecidos, em concordancia com o0s requisitos estatutarios e
legais aplicaveis, tendo em consideragdo as necessidades e expectativas dos municipes, permitem
ganhos significativos para a CMA em termos de performance da prestacdo dos servigos, eficiéncia,

eficacia e custos.
Alguns dos resultados / beneficios que se evidenciam com este processo, sdo, entre outros:
e Modernizagéo dos servicos
e Desmaterializa¢do dos processos
e Automatizacdo de tarefas e reducao de prazos
e Maior celeridade dos processos
e Controlo total do circuito dos processos
e Melhorias ao nivel da eficiéncia e eficacia (interno)
e Melhoria da qualidade dos servi¢os prestados

Salienta-se que todos os documentos do SGI sdo disponibilizados aos funcionarios da C.M.
Agueda, através da Intranet e e-mail, sendo atualizada toda a sua informacdo. Aqueles que ndo
tém acesso a um PC, é da responsabilidade do seu superior hierarquico a disponibilizacdo de todos

os documentos que necessitem, para executar as tarefas que Ihe estao atribuidas.

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

area administrativa), tal como os regulamentos municipais.
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Ao longo do ano, continuam a verificar-se acdes de Benchmarking, pela visita de edilidades /
técnicos / funcionarios de outras autarquias, com o objetivo de transmitir a experiéncia adquirida,
funcionando também como meio de aprendizagem de solugbes ja testadas em outros servigos

doutras Camaras Municipais do pais.

Também tem vindo a verificar-se a visita por parte de turmas de estudantes de varios cursos
lecionados na ESTGA — Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Agueda, com o objetivo de

verem de perto as boas préticas que a autarquia tem vindo a implementar ao longo do tempo.

Em finais de 2010, iniciamos uma nova etapa, o desenvolvimento e implementacdo de um Sistema
de Gestdo de Seguranca da Informacéo, pela ISO / IEC 27001:2005, tendo como ambito de
aplicacdo, todos os Processos de Licenciamento de Obras Particulares, tendo em conta que
gualquer interrupcdo do servico, fuga de informagdo para entidades n&o autorizadas ou
modificagdo ndo autorizada de dados pode levar a uma perda de confianga e/ou violar as

obriga¢cBes para com os stakeholders.

Este processo, envolveu 15 funcionarios desta autarquia em sessdes de formagéo-acdo
(Modernizacdo Administrativa, Qualidade, Informatica, Obras particulares, SATA, Saneamento

Liminar, Aprovisionamento, Contabilidade, Fiscalizacdo e Arquivo).

Numa fase inicial, tinhamos como objetivo a Certificagdo deste sistema até ao final de 2011. No
entanto, o envolvimento de algumas destas areas, noutros projetos, de igual importancia e
prioridade, fez com que fosse necessario repensarmos o0 planeamento deste projeto, que incluia

alteracdes fundamentais para a sua implementacao.

As fases deste projeto, ambicioso por sinal, dado que nado existe a pratica de implementacédo de

sistemas de gestao pela norma referenciada em autarquias locais, foram:

e Formacdo — Introducdo a Seguranca de Informacgédo; Estabelecimento do ambito de um
ISMS; Identificacdo e valorizagdo de recursos criticos; ldentificacdo e caraterizacdo de
ameacas sobre recursos criticos; Implementacao de Sistemas de Gestdo de Seguranca da
Informacdo; Desenvolvimento de politicas para implementagdo de controlos; Auditores

Internos em Seguranca de Informacgéao
e Realizacdo do diagnéstico especifico ISO / IEC 27001
e Sensibilizacdo para implementacéo do projeto — Executivo e funcionarios
¢ Implementacéo do projeto
e Requisitos de documentagao
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¢ Realizacdo de Auditoria Interna

¢ Analise critica da evolucéo do projeto de implementacdo
e Pré-auditoria

¢ Auditoria final

e Avaliacdo do projeto

¢ Analise critica dos resultados do projeto

e Seminario de divulgacao dos resultados

Também estd em-curso uma agéo de formagéo “Gestao por objectivos orientado a processos”,
gue tem como base uma modelacdo estratégica da organizacdo, em BPM (Business Process

Management), que tem como principios orientadores:
¢ Alinhamento com a estratégia
¢ Integracdo organizativa
¢ Mudanca de comportamentos
¢ Disciplina organizativa

As fases deste projeto, revestido de um cariz inovador e de reestruturacéo e remodelacdo de todos

0S processos existentes na CMA, sao:
¢ Clarificacdo da estratégia
e Desenho da arquitetura organizacional da CMA
e Desdobramento dos objetivos e indicadores organizacionais
e Construcdo de um sistema de controlo de gestdo da CMA
¢ Modelo de funcionamento integrado de gestéo por objetivos
e Impacto da gestdo por objetivos nos Recursos Humanos

Os resultados deste projecto sdo a melhoria do desempenho da organizacdo, pela mudanca de
comportamentos, orientacdo para a satisfacdo do cidaddo e a eficiéncia da CMA, garantindo a
implementacéo da estratégia definida pelo Executivo, assim como a definicdo de objetivos e

indicadores de desempenho, incluindo a definicdo dos objetivos para o SIADAP 1, 2 e 3.

O que se pretende essencialmente é uma clarificacdo da estratégia e entendimento da mesma por

Y

todos os stakeholders internos da organizagdo, tendo-se ja procedido, numa primeira fase, a
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redefinicdo da missdo e da visdo, do modelo da organizacdo e seus stakeholders, e & modelagéo
global das competéncias organizacionais de 1° nivel.

Também j& foram definidos os varios fluxos dos processos existentes, com base nesta
metodologia, sendo identificadas as preocupacgdes e definidos os objetivos operacionais (1 ano) e
de médio prazo e seus indicadores, sendo identificadas também as ac¢Bes de melhoria das
competéncias organizacionais (CO).

Temos, neste momento, definido o modelo de competéncias organizacionais e seus atributos, onde
se encontram identificadas todas as competéncias da CMA, isto €, todos 0s servigos prestados aos
cidadaos, seja por solicitacdo destes (presencial, telefone, fax, correio, e-mail) ou por necessidades
implicitas de execucao de servicos:

Assegurar
Auditoria

Gerir
Garantir Contencioso e
Juncionamento Servigos Apoio
Orgéaos
Autarquicos

erir Recursos
Financeiros

Construir e Ord'erlla_r erir Pro_tecgéo
manter infra- Territério Civil
Planear e estruturas
ontrolar Gestao municipais
da Camara

Recolher Gerir Relagdo
Residuos com Entidades
Externas

Promover
Gerir Frota e Desenvolvimen
Equipamentos to Econémico

Gerir Acgao Berir pedidos

Social disponibilizar
informagdo ao
cidadado

Assegurar
Vmelhoria
continua

Dinamizar

'Gerir Armazéns

Gerir Relagdo
Definir e Materiais

com Cidadaos/
Entidades

Gerir Cultura, Promover o
Desporto e Concelho

Lazer

Patriménio

Prestar
Servicos de

Assegurar
Fiscalizagdao
Municipal

Gerir

v Gerir
Colaboradores

Aquisicoes de
bens e servicos

erir Relacao

Empresas
Participadas/C

cessionada

Gerir Redes
Viarias e
spaco Publico

Contribuir para

a Saude Publica

Prestar Gerir Relagao
servigos de com Junta_s de
bter Recurso! Freguesia
Competéncias
através de Preservar _— ~
andidaturas ‘Ambiente Gerir Educagao

Jeerir Edificios
Camararios

Gerir Imagem e
'WComunicagdo da
CM

Gerir Recursos
de Informacdo

Gerir Seguranca

De igual forma, também ja estao identificadas as competéncias organizacionais vs organigrama,
isto é, ja estdo claramente identificadas as responsabilidades para cada uma das competéncias da
CMA, como se pode evidenciar na figura seguinte:
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Executivo
Presidéncia
GAP
Vereador JA
Vereador JC
Vereadora EC
GAV
DP-DL
DV-CDJ
DV-AE
DV-PEA
DP-MAN
DV-EIE
DV-MEM
DV-EVH
DP-EGU
DV-EOM
DV-GU
DP-AF
DV-AD
DV-FIN
DV-MAF
DV-TI
DV-SIG
GPC

x

Assegurar auditoria interna

Assegurar fiscalizagdo municipal XX

Assegurar melhoria continua X

Construir e manter infraestruturas
municipais

Contribuir para a salde publica X X | X X

Definir estratégia X

Dinamizar cultura, desporto e lazer X X

Garantir funcionamento dos o6rgaos
autarquicos

Gerir acao social X

Gerir aquisi¢des de bens e servigos X X

Gerir armazéns e materiais X

Gerir cemitérios X

Gerir colaboradores X X X

Gerir contencioso e servicos de apoio
juridico

Gerir edificios camaréarios X X

Gerir educagédo X

Gerir frota e equipamentos X X

Gerir imagem e comunicagdo da CM X

Gerir patriménio X X X X

Gerir pedidos / disponibilizar
informacédo ao cidaddo

Gerir protecéo civil

Gerir recursos de informagéo X XX

Gerir recursos financeiros X X

Gerir redes viarias e espago publico X X

Gerir relacéo com cidad&os / entidades X X

Gerir relagdo com entidades externas X[ XX X X X X

Gerir relagdo com Juntas de Freguesia X X

Gerir relacdo com empresas
participadas / concessionadas
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Executivo
Presidéncia
GAP
Vereador JA
Vereador JC
Vereadora EC
GAV
DP-DL
DV-CDJ
DV-AE
DV-PEA
DP-MAN
DV-EIE
DV-MEM
DV-EVH
DP-EGU
DV-EOM
DV-GU
DP-AF
DV-AD
DV-FIN
DV-MAF
DV-TI
DV-SIG

GPC

Gerir Seguranga

Gerir SI/ TIC

Gerir SIG

Obter recursos e competéncias através
de candidaturas

Ordenar territério

Planear e controlar gestdo da Camara

Preservar ambiente

Prestar servigos de jardinagem

Prestar servicos de metrologia

Promover desenvolvimento econémico

Promover o Concelho

Recolher residuos

Este projeto tem um objetivo essencial para o SGI implementado na CMA, pois permite um
cruzamento entre 0s objetivos estruturantes e o0s objetivos de cada servigo, para garantir o
cumprimento dos primeiros...a ideia € que cada servico entenda qual o seu contributo para o

cumprimento dos objetivos do Executivo.

Foram definidos e comunicados, nas sessfes efetuadas no ambito deste projeto, os objetivos

estruturantes e seus indicadores:

Objetivos Indicadores

A. Promover o

Imp-01-01_A02

desenvolvimento
socioeconomico do Municipio

A.1. indice de promocdo de desenvolvimento
socioecondémico

B. Promover a melhoria da qualidade de vida
dos cidadaos

B. 1. indice de promocéo da qualidade de vida
dos cidadéos

C. Assegurar uma gestdo econdmico-

financeira equilibrada do municipio

C. 1. Despesas / Receitas

D. Contribuir para a preservagdo do ambiente

D.1. indice de contributo para a preservacéo do
ambiente

E. Aumentar a motivacao dos funcionarios

E.1. Funcionarios com um nivel de motivacao no
intervalo pretendido
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Do desenvolvimento efetuado e, tendo em conta que este ano ja foi efetuada uma segunda analise

das CO’s, temos:

e Assegurar Auditoria Interna

Assegurar Auditoria Interna

Planear e Criar e
Planear e Controlar manter Aprovar
VCo@—p "Assegurar bolsa de relatério
da Camara Auditoria auditores
_Interna” ) internos
v \
esI:faﬁtnéI;'a Elaborar Preparar Realizar reElalatlc)')oriI:rde Monitorizar
De@—p d -~ . —9 planode —P auditorias —¥ auditorias P realizagdo
e auditoria _— . . auditoria P
. auditorias internas internas . das acgoes
< interna interna
Elaborar e
rever plano
de gestao
e riscos de
corrupgao e
| Inspecdes > infragbes
conexas

Administragdo
Central

—eed

Municipes

Assembleia
Municipal

Finalidade: Assegurar o cumprimento da regulamentacdo e procedimentos internos em

vigor e apoiar o Executivo nas decisdes de melhoria da CM

Objeto de negdcio: Plano de atividades e orgamento

Inicio: Orientacbes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:
— Eficacia na gestao de riscos de corrupcéo e infracées conexas
— Qualidade das sugestdes surgidas das auditorias internas

— Eficiéncia na gestao de recursos
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— Cumprimento da legislacdo em vigor (interna e externa)

e Assegurar Fiscalizagdo Municipal

GNR Tribunal

Gerir .
Outros g Contencioso e .
Municipios Sew Municipes
Juridico

Assegurar Fis¢alizacao Municipal

Planear e
vControlar
Gestdo da
Camara

Ordenar

Territorio
Ordenar

ordenas Territorio Planear e
i também » Controlar - a4
Territério embargos I Assegurar > Fiscalizar Recolher Gerir Protecgao

Residuos Civil

_——— e Fscalizacdo

i By solicitacdo Municipal
Recolher Gerir Protecgao de Promover
Residuos Civil fiscalizago) Desenvolvitant Gerir Acgao
o Econémico

casoa Social
caso/ autog
Gerir Accdo de noticia / acordos a ) 5
Social senicos de cumprir orientacoes Irestar Servicos
apoio de Metrologia
diversos

Promover
Desenvolviment

o Econémico Gerir Cemitérios

p icos erir pedidos’
:,Zs::‘:tf;';v;?: "\Gerir Cemitérios Establecer Gerir disponibilizar
acordos e definir Patrimoénio informacédo ao

arir pedidos acordo orientacges de , ,
Gerir disponibilizar fiscalizagdo Gerir Redes Contribui
Patriménio informacéao ao 2 ontribuir para
o Saude Publica
Preservan ‘ Gerir Relagao

u com Cidadaos/
AmbEES Entidades

Gerir Redes

Contribuir para

Publico a Saude Publica

Gerir Relagao
com Cidadaos/
Entidades

Preservar
Ambiente

Finalidade: Verificar o cumprimento pelo municipe da legislacdo, regulamentos e decisées
municipais, no ambito das orientagcées tragadas pelas restantes CO’s. Prestar servicos
corelacionados as outras COs e Entidades Externas.

Objeto de Negocio: Plano e Orcamento de Assegurar Fiscalizagdo Municipal

Inicio: OrientagBes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)

Fim: Reporting final (Fim do ciclo de gestéo)

Critérios de Desempenho:
— Cumprimento dos acordos com as outras areas (prioridades e ambitos definidos)
— Eficécia / sucesso na fiscalizagéo

— Qualidade da fiscalizacdo (Cumprimento de requisitos; Relacionamento com o
municipe)
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— Eficiéncia na gestao de recursos

Notas: Notificacbes, Autos de noticia, Servicos diversos, aproveitando o contacto com o

municipe, Embargos

e Assegurar melhoria continua

Entidades
Certificadoras

Assegurar
manutencgao das

Planear e Planear e Controlar e tificacoes
VControlar Gestao > "Assegurar s
da Camara melhoria continua’ \

Realizar auditorias \\

Desenvolver modelc

4+— de melhoria

continua

Assegurar melhoria continua

Monitorar modelo
de melhoria
continua

Promover a A/

Definir Estratégia inovagéoe i
modernizagao Assegurar melhoria
“ admmlstratwa continua das CO's

Finalidade: Definir o modelo de melhoria continua, assegurando 0 seu cumprimento de

acordo com a estratégia da CM e cumprindo os referenciais adotados

Objeto de negdcio: Plano de atividades e orcamento de "Assegurar Melhoria Continua"
Inicio: OrientagBes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:

Adequacédo do modelo de melhoria continua a estratégia da CM

Grau de cumprimento do modelo de melhoria continua

N&o conformidades detetadas em auditorias externas e ndo detetadas previamente

— Obtencao / manutencéo de certificagdes de acordo com os referenciais adotados
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AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

— Eficiéncia na gestao de recursos

— Cumprimento da legislacéo e regulamentacdo em vigor

e Construir e manter infraestruturas municipais
|

Juntas
Fregut¢ Agrupamentos

Gerir
de Escolas

Fornecedores

\ \
Contencioso e 4
Gerir vServu;os Apoio VGerir SI/ TIC i
aneane || Ycolaboradore Juridico e crar | Equipamentos P
VGestéo da ~rii \ ¥ melhoria
Camara Encaminhar i _ continua N
Comunicagdes
gk Gerir Armazens
Pbter Recursd ~ e Mate
Competéncias

através de Gerir manutengéo | EGi?r;:‘oet:t:s
andidaturass Vde edificios e outros i

il j "\\_ Stigestdo de equlpamentos s
Dinamizar > urtunl dades

Cultura, DV- %
Desporto e andldatur Planear e Controla

MEM
Lazer para "Construir e manter
\a sauue Pulblica,q mfra-estruturas
Prestar se municipais"

de Jardinagem 4o I u
g DP- DP- ' s
Gerir manutengédo
EGU DL ir e manter turas municipais Vde redes viarias e Eerir pedidos/~x
aguas pluviais y disponibilizar
/7 informacdo ao ag
yGerir Edificios ' engenharia -

Camararios DV- 7 Gerir »

~ PEA 'Contencioso e

Servicos Apoio

Juridico
Ordenar

) cidaddo <
S
Territério l yGerir Recursos '
) & Gerir Imagen 3
S Prestar servigos de® VCo:\Lnica?;aro Se Informagao
topografia M
i

Jerir Aquisicoed
de bens e
servigos

Fornecedores

pedido_\co—

Elaborar projectos YGerir empreitadas /
7 de arquitectura e rieyuesia 4

_.pal

Fornecedores Gerir SIG erir AQuiSigoes
Gerir Rede; de bens e
Jo— Viarias e servigos
Fregut Fornecedores PublifPrestar servigos
Estratégicos \de Jardinagem

Gerir Gerir pedidos
Patriméni¢_ disponibilizar
informacgédo ao
cidaddo

Finalidade: Construir e manter equipamentos e infraestruturas municipais de acordo com

solicitagOes recebidas. Prestar servigos de topografia

Objeto de nego6cio: Pedido de construgdo e manutencdo de uma infraestrutura. Plano e

orcamento para Construir e manter infraestruturas municipais
Inicio: Orientacbes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Adequacao da capacidade de resposta as solicitacdes
— Tempo de resposta

— Adequacao da resposta aos requisitos da solicitacao
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| A\GUEDA

— Sustentabilidade econémico-financeira das solu¢des propostas
— Eficiéncia na gestao de recursos
— Cumprimento da legislagéo aplicavel (interna e externa)

Notas: equipamentos publicos, estradas

e Contribuir para a Saude Publica

Juntas de
Freguesia
SEPNA
7 ARH
INAG 5 AdRA
ARS
Contribuir para a Saude Puablica
Promover
Salubridade na GNR
agua
Planeare Planear e » Dv- —_—
Controlar Controlar PEA
vGestét) da "Contribuir para a 2R
Camara Saude Publica”
Controlar Are -gl::ietg;:iro
ruido
DV-
PEA s il
Minimizar danos
i aos i
Animois Hos_plt'a!
A DV- o Veterinario
\ > > Baixo Vouga
Definir Definir estratégia EVI _—
Estratégia de saude publica Fornecedores
b | Promovar
Salubridade
edificios e espago ICNB
DV-
MEMN

Juntas de |
Freguesia SIEFNA
Bombeiros AR = DG
Cidadéos
Fornecedores

Veterinaria ???
Recolher

siduos

Gerir Cemitérios

Gerir Protecgdo
Civil .«struir e
rRedes v \onter infra-
-as o ki estruturas
Publico i
municipais

Finalidade: Promover condicdes de saude publica no concelho. Assegurar adequada
protecdo dos animais a guarda do canil

Objeto de negdcio: Plano / orcamento de "Contribuir para a Satde Puablica"
Inicio: Orientagfes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:
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Eficacia no encaminhamento das situagdes identificadas no sentido da resolugéo

Eficacia das iniciativas de promoc¢ao da saude publica

— Contributo para a reducéo de situa¢gBes danosas para a saude publica

Tratamento adequado dos animais

Notas: Canil, ruido, animais, qualidade do ar, controlo de qualidade da agua nos recursos
superficiais (zonas de estudo para a pratica balnear e a Pateira), condi¢cdes de salubridade

em edificios e terrenos privados e espagos publicos e redes viarias

e Dinamizar Cultura, Desporto e Lazer

Gerir pedidos’

disponibilizar Preservar
informacéo ao Ambiente

Dbter Recursd
Competéncias P
através de ASSOCIaQ.O.eS
Empresariais e
Comerciais

Definir
Estratégia

Gerir Acgao
Social

andidatura;

Preservar
. Ambiente

Gerir Educagédo

sugestdo de 4 _—
oportunidades | Agrupamentos

de |
candidatura || de Escolas
|

Administracao iR
Centralg com Cidaddos/
A Entidades

Gerir Relagdo Associacoes
com Juntas de Locaigs PSS
Freguesia
Juntas de
/Dinamizar Lazer Freguesia

Apoiar
iniciativas/parcerias:

Zl‘;a:te::'aer - DV- [} do concelho
vGe§|:50 da PEA IeieN| 1 DV- Gerir
~_Camara - : - Patriménio
oP \ Realizar outros .
- eventos regulares ;¢ Municipes
DL v v
b« >

Dinamizar Desportq L
AssociacOes

Assegurar Garr Planear e Controlar
¥ melhoria Dinamizar Cultura, \
continua/“W Desporto e Lazer
~ DV-
Encaminhar ' PEA
Comunicagdes fGerir SI/ TIC

Construir e
manter infra-
estruturas
municipais

Locais

h Juntas de Patrocinadores
Realizar eventos ' Freguesia

néo regulares ..'

P

Monitorar g \
protocolos/concess
bes Dinamizar Cultura
PEA > DV-

CDJ

Gerir
Patriménio

Gerir Contratos de
aquisicdo de bens e
servigos da Cultura
DV- [ ale
M=\ CDJ

Entidades
concessionada
slprotocoladas

\ g Promover o
soligitar
3 Concelho

anspories
yGerir Recursos'
de Informacao y
- ir Inagem e, erir Aquisigoe!
VComunicagao da de bens e Gerir Educagao
CcM servigos

Finalidade: Promover a cultura, desporto e lazer junto dos municipes
Objeto de negdcio: Plano e orgamento Dinamizar Cultura, Desporto e Lazer
Inicio: Orientacbes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano (final do ciclo de gestéo)
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Critérios de desempenho:
— Adesao da populacado aos eventos
— Adequagcéo da resposta aos diferentes interesses dos municipes
— Sucesso das iniciativas
— Eficiéncia na gestao dos recursos afetos
— Adequacao da atividade cultural, desportiva e de lazer a estratégia da CM
— Cumprimento de legislacdo interna e externa

Notas: CULTURA (Contributo para AgitAgueda — evento anual de entretenimento (musical,
infantil, artesanato...), Sextas culturais (concertos, teatro, danca,..)); DESPORTO E LAZER

(Gerir piscina, estadio municipal, estacdo arqueoldgica, Alta Vila)

e Garantir Funcionamento Org&os Autarquicos

Agrupamentos

CNE Geril: m?nutengﬁo de Escolas
de edificios e outros
i 0S
Juntas de
Freguesia
Garantir Funcionamento Orgdos Autarquicos
Apoiar a i _
realizagdo dos Cidadaos
Planear e atos eleitorais
Controlar

:

Planear e "Garantir
VConila—r@—i Funcionamento
da Camara Orgaos

Assegurara
realizagdo das Promover o
reunides da AM Concelho

Definir estratégia
Gerir Imagem e
\DVcomunicaqéo da

de "Garantir
Definir Estratégia Funcionamento
‘ J—> Orgaos —> CcM

i

Assegurara
realizagdo das
reunides da CM

Comunicagéo
Social

agendamento
de agsunto divulgaga

Finalidade: Assegurar o apoio necessario ao funcionamento dos 6érgaos autarquicos,

Céamara Municipal e Assembleia Municipal

Objeto de neg6cio: Plano / orcamento de "Garantir Funcionamento Orgéos Autarquicos”
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AGUEDA

| 1

Inicio: Orientacdes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:

— Eficéacia e eficiéncia do apoio ao funcionamento dos érgdos autarquicos

— Cumprimento das condi¢cdes necessarias ao agendamento dos assuntos para as
datas pretendidas

— Legislagéo aplicavel

Notas: secretariado das reunifes, atas e minutas, agendar e convocar sessoes, divulgacéo
das deliberacdes, apoio aos atos eleitorais

e Gerir Agao Social

Gerir Relagdo
om Entidades ir Relagédo
Gorir Relagﬁo-xternas .1 Juntas de

S Entidades

com Cidad&dos/ FECgEE e envolvidas na
E <rir Educacdo Planear e Redsisaeial

VControlar Gestdo
. dacCamara

Juntas de
alesia

Definir Estratégia Universidades [

Cidadéaos
Entidades
envolvidas na Centro de
Rede Social Saude

Planear e Controlar

IPSS "Acgao Social" N
A
" : ha-cllN Dinamizar
Seg. Social Definir estratégia o
e 3 iniciativas de
para Acgdo Social ambito social
Juntas de h
Freguesia
Gerir Acgao Social

Gerir pedidos
disponibilizar
informacgao ao  Relacaw
cidaddo . cigadaos/
Entidades

i ) LY 5. Gerir relagdo com
Atribuir apoio social > IPSS's

IPSS

~

Gerir Oferta de |
Habitagdo Social

- Construir e
S manter infra-
Agrupamentos estrE
de Escolas Construir e municipais
N manter infra- Gerir Armazéns
Gerir Recursos .\ estruturas e Materiais
EFinanceiros Gerir® municipais
Patrimonio
Cidadé&os
Gerir Relaga.
Juntas de I ; ~
L com Cidadaos/ Cidadaos
Freguesia

Entidades

Finalidade: Promover e apoiar o desenvolvimento da Ac&o social, Gerir

0 parque
habitacional
Objeto de negdcio: Plano e orcamento da Ag¢édo Social
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| A\GUEDA

Inicio: Orientacdes estratégicas (inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting final (fim do ciclo de gestao)
Critérios de Desempenho:

— Grau de satisfacdo dos cidadaos, em particular dos cidaddos alvo, com 0 apoio
prestado

— Qualidade do servico prestado no ambito da Acao social
— Eficécia na gestdo do parque habitacional
— Eficiéncia na gestao de recursos afetos a A¢éo social

— Cumprimento da legislacéo aplicavel (interna e externa)

e Gerir aguisicbes de bens e servigos

Fornecedores

Planear e
VControIar
Gestédo da
<~ _Camara

Assegurar

¥ melhoria
v Gerir continua
Colaboradores /-

Controlar a Gest&o |
de Fornecedores

\ Planear e Controlar.
¥ Gerir SI/ TIC Gerir Aquisicoes de Gerir Economato
bens e servigos

Gerir Aquisicdes de bens

Prot » Contratar bens e
1

servigos Fornecedor
Gerir /
yContencioso e b
Servigos Apoio
Juridico
Prot

2
Gerir Imagem e,
VComunicac&o da Fornecedores \ Fornecedores
cM
VGeri\rRe_cT
Financeiros

Finalidade: Assegurar a contratualizacdo de bens e servigcos que forem requisitados por

toda a organizacdo. Assegurar a aquisicdo de bens e servicos para a propria CO e de

economato
Objeto de negdcio: Plano de contratualizagéo de bens e servigos

Inicio: Orientagfes estratégicas de aquisi¢ao
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AGUEDA

Fim: Reporting no final do ciclo de gestéo
Critérios de desempenho:

— Cumprimento dos requisitos dos bens e servicos inerentes aos pedidos de
contratualizacéo

— Cumprimento das datas de contratualizacdo de compra

— Vantagens econdémicas has negociacoes

— Cumprimento da legislacdo interna e externa

— Cumprimento de requisitos e datas dos pedidos de economato

Notas: Protocolos — as requisi¢cdes de compra sO séo aceites depois de cabimentadas

e Gerir armazéns e materiais

erir Aquisicoes
de bens e
servicos

requigicéo
de compra

Gerir Relacao
com Juntas de

Gerir Armazéns e Materiais i
Freguesia

Gerir

Materinis Juntas de
Freguesia
(€} isin ?
requisicao
— Miltol de materiais
)
Planear e Planear e e T
\ Controlar
Controlar ~ Passos
'G tio d Gestdo
estao da Armazéns e orientagdes
~_Camara - —
\ Materiai. _ /
—_—
Ehefe DV-EIM requisicdo de
Dar levantamento e
Gerir entradase armazenamento Juntas de
Armazéns saidas de Freguesia
< materiaic -
—Chefe DV-EIE Horagio Marta =1 N
/ Associagdes
Locais
requisigao de Cidadaos
fornecimentos
continuos
erir Aquisicoes
de bens e Fornecedores

servicos

Finalidade: Assegurar o armazenamento de todos os materiais a guarda do armazém de
materiais. Assegurar a gestdo dos materiais e aquisicdo destes ao abrigo dos contratos

existentes
Objeto de Negocio: Plano / orcamento de Gerir Armazéns e Materiais

Inicio: OrientagBes estratégicas (Inicio ciclo gestao)
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Fim: Reporting final (fim ciclo gestéo)
Critérios de Desempenho:
— Eficécia na preservacao e seguran¢a dos materiais
— Eficiéncia na gestdo dos materiais
— Qualidade de servico na resposta as solicitagdes de materiais
— Cumprimento dos requisitos contratuais
— Eficiéncia na gestao dos recursos

— Cumprimento da legislagéo (interna e externa) aplicavel

e Gerir Cemitérios

Gerir pedidos
disponibilizar
informagéo ao
cidadéao

Cidadaos

Gerir Cemitérios pedido de
inumacéo e Gerir Relagédo
exumacao com Cidadaos/
» s::s;‘:::;e | Entidades
inumagéo e/ .
exumacadofreleite
> (1) N
Berir pedidos Planear e ~eammacac .
disponibilizar Controlar @
informagéo ao "Gerir Anténio Le
cidaddo Cemitérios" | /
e e 4
Chefe DV-EVH N
Gerir X N
Planear e espaco do Cidadaos
Controlar cemitério
Gestdo da S
Camara Sérgio LEN\

Construir e
Prestar servicosmanter infra- Gerir
de Jardinagem estruturas Patriménio

~—supicipais

erir Aquisicoes

de bens e
servigos

Gerir Armazél( Gerir Frota e

e Materiais \ Equipamentos

Finalidade: Gerir cemitérios e prestar servicos associados
Objeto de Negocio: Plano de atividades e orgamento
Inicio: OrientacBes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting final (final ciclo de gestéo)

Critérios de Desempenho:

— Qualidade servicos prestados
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| A\GUEDA

— Eficiéncia na gestao dos recursos afetos

— Grau de conservacao/ estética do cemitério
— Grau de seguranca

— Grau de adequacao da capacidade

— Cumprimento da legislacdo interna e externa

e Gerir Colaboradores

Colaboradores

Tratar .
administrativament
emovimentacoes

—r de pessoal

Assegurar

icruta mento

Planear e Tratar de processo.

yControlar Planea!:g Controlar administrativos de \
Gestao d erir v RH )
M @miaboradores Gerir r:lagio com _ Gerir SHST ! ACT
- alaboradore
c - T ‘
.J,./,,,t, 3 DWAD
. - Gerilfcompeténcia
Definir Definir estratégia e iaga \ v
Estratégia plano global de RH
{ Execu
: Cl Db Controlar
Hr’ 0 ssiduidade Colaboradores
\
Cl \DVGEAD
Formar
alaboradores

Processar salarios

CGA

/

g d‘ 3 / ADSE

Min. Financas
¢ Tribunal

N\ yGerir Recursos \
= ] N
DD Financeiros
55 Fornecedores T
=t ~ A
-’ Sindicatos -
Seg. Social

Finalidade: Assegurar os recursos humanos necessarios a atividade da CM e contribuir

para o desenvolvimento e satisfacdo profissional dos colaboradores, proporcionando as

condicbes adequadas ao exercicio das suas funcdes
Objeto de Negocio: Plano de atividades e orcamento
Inicio: OrientagBes estratégicas (Inicio do ciclo de gestéo)

Fim: Reporting final (fim do ciclo de gestéo)
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AGUEDA
ik

Critérios de Desempenho:
— Adequacao dos RH as competéncias necessarias a atividade da CM
— Satisfagdo do numero de RH necessério

— Satisfacdo dos colaboradores face ao seu desenvolvimento profissional e social

proporcionado pela CM
— Cumprimento da legislacao aplicavel aos RH
— Satisfacé@o dos colaboradores relativamente as condi¢des de trabalho
— Eficiéncia na gestao de recursos afetos a gestdo dos RH

— Cumprimento do plano e orcamento para RH

e Gerir contencioso e servigos apoio juridico

Planear e
YControlar Gestédo
da Camara

lanear e Controlar,
"Gerir Contencioso
e Servigos Apoio
Juridico"

e

Contencioso e Servigos Apoio Ju y » <
N e N
Juntas dg » Prestar servicos de R atencioso é > S =2
Freguesia apoio juridico A2 S ~
G‘ L
Tratar Contra
Ordenacgdes Tribunal
Tribunal de

contas

é < —  Entidades
‘q”" ) oY Cidadaos Externas
Outros diversas
Municipios
= Colaboradores
Entidades
publicas
Juntas de
Freguesia

Finalidade: Defender os interesses e direitos da autarquia pela via judicial perante

terceiros. Prestar servi¢cos de apoio juridico. Tratar contraordenacdes

Objeto de negdcio: Plano / orgamento de "Gerir Contencioso e Servicos Apoio Juridico”
Inicio: Orientacbes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:
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AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

— Eficécia na defesa dos interesses e direitos da autarquia
— Qualidade do apoio juridico

— Eficécia no tratamento das contraordenactes

— Cumprimento da legislacdo aplicavel

— Eficiéncia na gestao dos recursos atribuidos

e Gerir Edificios Camararios

erir Aquisicoes \
de bens e Gerir Seguranga
servicos

Gerir Armazéns
e Materiais

g7 Construir e

Gerir manter infra- P
Patrimdnio estruturas ﬁf:g::ﬁ

municipais

Gerir Edificios Camayari

Planeare Aprovar
Controlar ) superiorme
Gestdo da nte )
Gerir Controlar Gerir Assegurar
=~ seguranca Controlar
espacos do: manutenca ang controlo de ~taria 1
w_..cios o u_ _dificio « “iins «__2S0S P r
- 2
. Chefe DY Chefe B! Chefe BV- Chefe BV-| Poren, r
o Planear e 9“ B“ 3
b Controlar Poper
SeSSes "Gerir Porteiro
p = S35 S5 Edificios
Soo Camararios v v
. - erir Aquisigoe3
Chefe DV-MEM Gerir e(n;::_;ia paqueL:: de A l de bens e
m-"igrio uti*-~da no es*~~ionam| servis
Assegurar i o,
apoio Chiefe B Chefe 5. Chefe BV-MEM
tecnico e e : = : = :
~ .dinistrati +
L. VO
Sérgio-Feixetra— Conferir
Gerir factura Aprovar
c~~*+atos ~-~rgia P!
A
Chefe B\ Chefe BV-

er;;AS:’:Z'Zoe factura 'Gerir Recursos Gerir Frota e
i Financeiros Equipamentos
servigos | =
= = _

Gerir Armazéns
e Materiais

Fornecedores

Estratégicos 2ol

Finalidade: Assegurar a gestao do funcionamento dos edificios camararios partilhados por

VAarios servigos e promover boas préticas de gestao dos restantes
Objeto de negdcio: Plano de atividades e orgamento de Gerir Edificios Camararios
Inicio: Orientacbes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano
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AGUEDA

Critérios de desempenho:

— Grau de satisfacdo dos servicos que utilizam os edificios na resposta as suas

necessidades

— Eficiéncia na gestdo de recursos utilizados na gestdo dos edificios (RH, energia,

manutencéo, etc.)
— Eficacia na seguranca dos edificios
— Eficacia na promocao de boas préticas de gestao dos restantes edificios

Notas: inclui apenas edificios ndo atribuidos as restantes CO's em exclusivo (Pacos do
Concelho, Pensdo Santos, Espaco Cidade), também desenvolve boas praticas que imana

para os restantes edificios, inclui controlo de acessos das pessoas aos edificios

e Gerir Educagéao

CCDR-C

Juntas de

Freguesia ) N Planeare
Definir Estratégia YControlar Gestdao

da Camara

Min. Educacéo/ :
DREC [ornecedores

Min. Educacé&o/
Agrupamentos DREC

de Escolas

————IpPss \

_ 1 Definir Estratégia Planear e Controlar’ L

Gerir Frot "Gerir Educagdo” "Gerir Educacgdo" Construir € GerlnSHHRE
srbuilllyiil \ manter infra-
Equipamentos ] i / estruturas

TRANSDEV
IPSS

y Agrupamentos
Transportes P ! \ de Escolas
arque I
escolares

Escolas Taxis Gerir Educacédo

secundarias

- ~.

Prestadores
Juntas de IREAERG? \ A individuais de
Freguesia g=edliarirefeicoes 4 ss:fr:::o':f,:;sos Gerir servigos
escolares e las / Colaboradoreg
Dinamizar - IPSS

actividades no
ambito da Educagéo

Juntas de
‘ Freguesia

L Construir e
manter infra-

estruturas

unicipais

Agdr: gir{i‘elr;io > erir pedidos

disponibilizar —
informacdo ao

Municipes e

Dinamizar

Cultura, &

Desporto e erir Aquisicoes
aze de bens e

IPSS Recolher i
ir AdUloi Fornecedores Residuos servigcos
erir Aquisicoes ing
de banmid de Refeicdes Preservar Gerir SI/ TIC
servicos JuiEs Gl . i Gerir Inagem e
Freguesia fupamentos -
¥Comunicagéo da
e Escolas Promover o CMg

Concelho

Agrupamentos
de Escolas

Finalidade: Assegurar os recursos humanos, materiais e financeiros inerentes as atividades

de funcionamento do ensino basico e pré-escolar. Dar resposta a solicitacfes de acéo social
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AGUEDA

escolar. Complementar a atividade educativa dos agrupamentos de escolas e das escolas.

Gerir 0 parque escolar. Organizar e coordenar a rede de transportes escolares
Objeto de Negécio: Plano e orcamento de Gerir Educacéo

Inicio: OrientagBes estratégicas (Inicio do ciclo de gestéo)

Fim: Reporting final (fim do ciclo de gestéo)

Critérios de Desempenho:

— Eficécia no apoio as atividades complementares de Acao educativa

Adequacéo do pargue escolar as necessidades do Agrupamento de escolas

Qualidade de servico da rede de transportes escolares
— Eficiéncia na gestao de recursos afetos a Dinamizag&o da educagao/formacgéo

— Cumprimento da legislagéo aplicavel (interna e externa)

e Gerir Frota e Equipamentos

Entidades
Oficiais

Gerir Recursos
Financeiros

pediglos

erir Aquisicoes
de bens e
servigos

Gerir Armazéns
e Materiais
Gerir Viaturas,

Ferramentas e
Equipamentos para\manuténcao e
Mecanicos N 30

Planear e

\ Planear e Controlar.
I
Vg:::gg :; "Gerir Frota e
A Equipamentos"
<~ _Camara

Controlar e

Assegurar

manutengio e

conservagdode

///’Wliaturas ferramentas
o

Oficinas
Externas

“ Responder a
pedidos de
ferramentas e
equipamentos
~._mecanicos

Juntas de

Freguesia Freguesia

Juntas de

Associacdes
Locais

Gerir Redes
irias e Espaco:rir Cemitérios

i 1 W

(o} A y N
onstrun < — I Gerir Edificios
manter infra- 2star servigos-ir Armazéns WhselUELCLES
estruturas :Jardinagem . Materiais

Recolher

municipais

Finalidade: Gerir frota, ferramentas e equipamentos mecanicos

Objeto de Negocio: Plano de atividades e orgamento
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AGUEDA

Inicio: Orientacdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting final (final ciclo de gestéo)
Critérios de Desempenho:

— Adequacdo parque de viaturas, ferramentas e equipamentos mecanicos as
necessidades da CM

— Eficacia na monotorizacdo da utilizacdo das viaturas, ferramentas e equipamentos
mecanicos

— Adequacgdo da manutengdo e conservagao
— Cumprimentos dos requisitos legais

— Eficiéncia na gestao dos recursos

e Gerir Imagem e Comunicagéo da CM

Comunicagéao
Social

Gerir Imagem e Comunicacgédo da C

Gerir relagdo com
a comunicagdo
social

Definir estratégia —_—
A - de "Gerir Imegem S ol A =
Definir Estratégia e Comunicagio da Gerir web > Cidadéaos
! m"

Gerir Eventos
Planear e
Planear e Controlar "Gerir
VControlar Gestdo Imageme Editar newsletter
da Camara Comunicagdo da
b _____cM" Gerir artigos 1.

promocionais Gerir Intranet
(merchandising,

publicagées,...)

X

Fornecedore Empresas ‘

Gerir Economato

—  Enuuaues
Externas Cidadaos
diversas

Finalidade: Promover a imagem da CM e assegurar a comunicagdo com 0 seu meio

externo (todos os suportes em papel e eletronicos)
Objeto de negdcio: Plano e orgamento para Gerir Imagem e Comunicacdo da CM

Inicio: Orientacbes estratégicas
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Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Notoriedade da CM
— Adequacao das noticias veiculadas nos media a realidade da CM
— Visibilidade da CM
— Eficacia na monitorizacdo das orientacfes tracadas
— Eficiéncia na gestao de recursos

Notas: Inclui Gerir Eventos (melhoria da gestdo de eventos, exclui a gestdo de cada evento)

e Gerir Patrimonio

Empresas

Entidades
Oficiais

Cidad&os

Planear e Planear e
Controlar 4 Controlar
Gestdo da N Seuned Gestédo da

_ Camara

Comprare Vender
Imoveis
) resid

manter infra-
estruturas

n Gerir Oferta de
Preservar e condominio " Habitagdo Social
Controlar

. Planear e Controlar’
Definir Gerir Patriménio
Estratégia

Definir estratégia
de gestdo do

patriménio erir Aquisicoes
Gerir Patrimério DV- - de bens e
servicos

patrimonio
: Dinamizar
'Pres.ld _ . Cultura,
éncia | T Construire .o 5510 e
manterinfra- | ..
estruturas
pedido de icipais _recolher
_esppco Residuos

Gerir Redes

zrir Acgao
. Social

L Gerir Edificios .star Servicos
Associagdes Camararios Metrologia
Locais Gerir Cemitérios > cir Educagao
Gerir Armazéns} sir Frota e

e Materiais pamentos ...+ para

restar servigos'

de Jardinagem saude Publica

Finalidade: Assegurar a valorizacao e utilizacdo adequada do patrimonio
Objeto de Negocio: Plano e Orcamento de Gerir Patriménio
Inicio: OrientagBes estratégicas (Inicio do ciclo de gestéo)

Fim: Reporting final (Fim do ciclo de gestao)
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AGUEDA

Critérios de Desempenho:
— Grau de preservacao do patrimoénio
— Valorizacdo do patrimonio
— Resposta as necessidades das restantes CO’s / utilizacdo adequada
— Eficiéncia na gestao de recursos do patriménio
— Cumprimento da legislacao aplicavel (interna e externa)
— Eficécia na inventariacdo do patrimonio
— Caracterizagdo adequada do patriménio

Notas: Inventariar, manter / conservar, comprar / vender, atribuir utilizacdo e valorizar

Iméveis (edificios e equipamento associado, terrenos) e Moveis (equipamentos, viaturas)

e Gerir pedidos / disponibilizar informacgé&o ao cidad&o

Gerir Relagao
'‘com Cidadaos/

Entidades jisneare

yControlar
Gestdo da
~_Camara
Definir estratégia Planear e Controlar
"Gerir pedidos" "Gerir pedidos"

resid
éncia

Definir
Estratégia

Encaminhar
Comunicagdes

A

Assegurar cobranga
de taxas periodicas,

Municipes =

Tratar execugdes
fiscais

'Gerir Recursos '
Financeiros

Gerir

VG®
Financeiros
Municipes
vContencicuso Gl
Servicos Apoio
Juridico

Finalidade: Assegurar a resposta a todas as solicitacbes dos cidaddos / entidades e
compromissos dai decorrentes e monitorar as taxas periodicas dai resultantes. Negociar

padrbes de servico e taxas.

Objeto de negdcio: Plano / orgamento de "Gerir pedidos”
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| A\GUEDA

Inicio: Aprovacao das orientacdes estratégicas para 0 ano
Fim: Report no final do ano

Critérios de desempenho:

Adequacdo das taxas a estratégia da Camara

— Cumprimento dos padrdes de servico com o cidadéo

— Cumprimento dos protocolos acordados com outras CO
— Eficacia na cobranca das taxas periddicas

— Eficiéncia na gestao dos recursos atribuidos a esta CO
— Cumprimento da legislacdo em vigor

Notas: Pedido (requerimento / solicitacdo que exige resposta — pode ser aplicada taxa ou
nao); Reclamacédo ("Gerir Relacdo com Cidaddo"); Sugestdo de melhoria ("Gerir Relagéo
com Cidadao"); Alerta (Competéncia Organizacional respetiva); Pedido de Parceria

(Competéncia Organizacional respetiva); Elogio ("Gerir Relacdo com Cidadao")

e Gerir Recursos de Informacéo

Definir Estratégia

Planear e
YControlar Gestao
_ dacCamara

Planear e Controlar Definir estratégia -
Gerir Recursos de de Gerir Recursos
Informacdo de Informacgdo

DV- ' \

MAF
ir R de I a =
Tir Recursos de rmacéo disponibiieal
X i I . . informacgéao ao
Gerir Intranet ) Disponibilizar cidaddo
informacéao

DV-
AF

Armazenar

Armazenar
..... tosem doc

em
formato papel

DV-TI

Biblioteca/Forum
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AGUEDA

Finalidade: Assegurar o armazenamento, preservacao e disponibilizacdo de documentos /

informacéao

Objeto de neg6cio: Plano e orcamento para Gerir Recursos de Informacéao
Inicio: OrientacBes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:

— Eficécia na preservacdo dos documentos

|

Eficacia na resposta aos pedidos de acesso a informagé&o/documentos

Eficiéncia na gestédo de recursos

|

Cumprimento da legislacéo aplicavel

Notas: Classificacdo, armazenamento, disponibilizagdo e recuperagdo (acesso) da
informacgéo; Preservacdo da informacdo e documentos; Arquivos; Biblioteca;, Manuais
técnicos; Seguranca da informacao. Identificar: legislacdo aplicavel aos municipios, CO’s

com interesse na legislagdo, enviar a todas as CO a legislacdo que lhes diz respeito

e Gerir Recursos Financeiros

Administracao
Central

Elaborar e controlar

plano financeiro
Planear e
Controlar Gestédo
da Camara GAP = =
)| \ Cidad&os
lanear e Controlar \

"Gerir Recursos Gerir tesouraria
Financeiros"

GAP

Fornecedores

Gerir Recursos Financeiros

L A Definir estratégia ‘\ » i
Definir Estratégia financeira P Gerir Seguros
-
GAP
Gerir relagdo com -
entidades
financeiras

Gerir Frota e
Equipamentos el Nld
Olaboradores

Assegurar gesta’io‘
o » fiscal (IVA)
Administracdo

VGerir Edifr
Central

Camararios

+ Entidades
financeiras
Entidades Administragao
financeiras Central
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AGUEDA

| Il

Finalidade: Assegurar os recursos financeiros adequados para o funcionamento da
autarquia, gerir esses mesmos recursos e cumprir as obrigacdes financeiras perante

terceiros
Objeto de negdcio: Plano e orcamento para Gerir Recursos Financeiros
Inicio: Orientacdes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Sucesso no financiamento do or¢camento da CM
— Eficécia na gestado dos recursos financeiros

— Cumprimento das obrigagdes financeiras perante terceiros

e Gerir Redes Viéarias e Espago Publico

Juntas de Gerir SIG
Freguesia

Construir e

4 glaen manter infra-
GNR Fl':::lilcz;:;alo estruturas

p.municipais
_ erir Aquisicoes
Definir /
Estratégia z ‘. debense
o
~

[ B servigos
B e 4 Fornecedores

\\’ "
VASSTI?“".“ Definir estratégia / conhto
g t_orla de Gerir Redes
Planeare i anua Viarias e Espago \

Controlar Publico / B
v

Gestéo da ~| \\ Municipes
«_Camara ~—

\\ /

erir Aquisicoes

Assegurar

Ordenar
Territério

erir Contratos de
aquisicdo de bens e alertag
servigos

5
Gerir Reh de bens e Planear e Controlar e G 5
com Junta. Servicos ""Gerir Redes Viarias Dinamizar
F i1l e Espaco Publico” Cultura,
Mt i 1 . Desporto e
pegido de Lazer Promover o
intehencéo Concelho
GAP Responder a BCIN Gerir Protecy,.
solicitacoes 2
ompeténcias Gerir Ocupagédo do AN GAP
\ atravésde Espago piblico pedido de
andidatura rectamdc o /OCRGEE0

GAP

sygkstao
elhora

disponibilizar
Assegurar informacéo ao
Fiscalizagdo i
\  Municipal

Gerir Relagdo
‘com Cidadaos/

Entidades Fornecedores
Estratégicos

Prestar serviyvo v

(ERELLET Rec9lher
_\Resmluos Juntas d_e
eruir e ErseaE
manter infra- rdonas
estruturas  ~ . °.
(erritorio

Gerir Imagem e,
‘VComunicagéao da|
Gerir Armazéns’ CM

municipais

\ e Materiais

Gen.
Equipamentos
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|
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DA

Finalidade: Assegurar a Gestdo do Espaco Publico e Redes Viarias de forma a garantir

mobilidade, seguranca e bem-estar do cidadao
Objeto de neg6cio: Plano e orcamento Gerir Redes Viarias e Espaco Publico
Inicio: OrientacBes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano (final do ciclo de gestao)
Critérios de Desempenho:
— Grau de seguranca nas redes viarias e espaco publico
— Qualidade da Mobilidade / Acessibilidades
— Grau de Limpeza
— Eficéacia da conservacao das vias e do espago
— Eficiéncia na Gestéo dos recursos
— Qualidade do Espaco Publico
— Tempo de resposta a pedidos de intervencéo
— Adequacéo da capacidade de resposta as solicitagfes
— Cumprimento dos padrdes de servigo/protocolos
— Cumprimento da legislagéo
— Eficacia na gestado dos contratos de aquisicdo de bens e servicos da CO

Notas: Espaco Publico — todo o espa¢o que sendo publico ndo tem acesso condicionado
(Gestao das redes viarias, Gestdo do espaco publico, Assegurar mobilidade no Concelho,
Garantir seguranca nas redes viarias, Gerir ocupagéo das redes viarias, Tomar decisdes
sobre a penalidade das contraordenacgfes, Monitorizar a situacdo atual permanentemente,
Gerir manutengdo das redes viarias, Assegurar a limpeza das redes viarias e espaco
publico, Assegurar a iluminacdo das redes viarias e espaco publico, Aguas pluviais
associadas as redes viarias, Mobiliario urbano, Sinalética horizontal e vertical,
Estacionamentos, Esplanadas, Decidir construir e manter redes viarias, Caminhos Agricolas
e florestais, Colocar e retirar cartazes, Colocar e retirar publicidade, rotundas, largos,
pracas, ruas, passeios, bermas, publicidade, licenciamento, sinalizacdo, mobilidade). Inclui
pequenos jardins ou canteiros inseridos no espago publico para 0s quais se requer 0 servigco

de manutengédo a CO “Prestar Servigos de Jardinagem”. Fronteiras (Gerir Redes Viarias e
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s

Espaco Publico significa gerir o espaco dentro das regras tracadas pelo Ordenar Territério,

estas regras dizem respeito a tudo quanto ndao é movel).

Regras: Pedidos internos (relativamente a ocupacdo do espaco e vias publicas séo
submetidos via sistema (pendentes) e consideram-se aceites nas condicbes que sao
submetidos). Nas situagfes urgentes / criticas, o requerente deve certificar-se da aceitagéo
do pedido. Sempre que a solicitacdo ndo seja aceite tem de ser respondido dizendo que nao
€ aceite. Pedidos Externos (devera sempre ser dada uma resposta de aceitacdo ou nédo e
respetivas condicbes)

e Gerir Relagdo com Cidadaos / Entidades

Cidadé&os

Definir
Estratégia

4z

Definir estratégia .
de relacionamento
com

cidadaos/entidad

.
Planear e Con(:roli-lr/v T GAP
»

"Gerir Relagdo com |
Cidadaos/Entidad

Planear e
Controlar
Gestdo da
Camara

Avaliar satifagao
> dos
cidaddos/entidade;

\

b fir Relagdo com Cidadaos/ Entidades- B
GAP DV DV

MAF MAF
Gerir
Recl coes/suges 4 Cidadéos
tées de melhoria /

DV-

\.\‘ MAF
Assegurar
¥ melhoria

continua

Finalidade: Definir as politicas de relacionamento com o cidadao/entidades e assegurar a

sua satisfacéo (clientes dos servicos da CM)

Objeto de negdécio: Plano e orcamento Gerir Relacdo com Cidadaos/Entidades
Inicio: OrientagcOes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano (final do ciclo de gestéo)

Critérios de Desempenho:
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— Grau de satisfacdo do cidadao

— Eficacia na monitorizacdo dos padrbes de servico contratualizados com outras COs
— Tempo de resposta a solicitacdes dos municipes (a reclamacgdes e sugestdes)

— Eficiéncia na gestao dos recursos

— Cumprimento da legislacdo interna e externa

Notas: identificar expectativas, contratualizar padrdes de servico com as restantes CO’s,
definir regras de comunicacdo com municipes. Reclamacdes (comunicacdo do cidadéo
relacionada com uma ndo conformidade relativamente a um servi¢o prestado), sugestdes
de melhoria, pedido de esclarecimento (néo relacionados com resposta a pedidos), registo
de elogios

e Gerir Relagdo com Entidades Externas

Gerir
Contencioso e
Servicos Apoio
Juridico

erir Aquisicoes
de bens e
servigos

Definir Estratégia

Entidades

Planeare = Externas
VControlar Gestdo de Relagéo com » Externas
da Camara Eptldades Externa
~ ~4 9
Presid| -

Definir estratégia \

Planear e Controlar éncia Elaboracédo de \ Gerir Inagem e
Gerir Relagao com protocolos e - ———p¥Comunicagdo da
Entidades Externa parcerias | CM
N, g ~
Execu—Gerir Relagdo com Entidades Externa
tivo
Monitorizagdo de
protocolos e
parcerias
AN DV- =
~~ GAP

MAF
\.diil:gﬁ)ea' .
Vereacdo PEA
Finalidade: Definir as politicas de relacionamento com entidades externas de forma a

potenciar as sinergias entre ambas as partes
Objeto de negdcio: Plano e orgamento Gerir Relagdo com Entidades Externas
Inicio: Orientacbes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano (final do ciclo de gestéo)
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Critérios de Desempenho:
— Grau de satisfacdo das entidades
— Grau de aproveitamento das sinergias com as entidades externas
— Grau de cumprimento dos protocolos e acordos de parceria
— Eficiéncia na gestao dos recursos
— Cumprimento da legislacdo interna e externa

Notas: ndo na qualidade de clientes dos servigos da CM

e Gerir SI/TIC

\
Gerir Seguranga

>N
<% 4
Gerir contratos de i
SI/TIC Gerir Seguranca dos
SI
Planeare - \
yControlar Planear e Controlar Administrar
Gestdo da Gestdo dos SI/TIC sistemas \
< _Camara
Gerir SI/ TIC

Definir A Definir estratégia . i ad |
Estratégia dos SI/TIC Gerir projectos de poiar utilizadores
SI/TIC
o U 4
.

Desenvolver e gerir Gerir infra-
el estruturas de
aplicacdes ituras

Finalidade: Assegurar uma resposta adequada dos sistemas de informacdo as

necessidades da CM

Objeto de negdcio: Plano e orgamento de Gerir SI/TIC
Inicio: OrientacBes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting no final do ano (fim do ciclo de gestéo)
Critérios de desempenho:

— Adequagdo do plano de SI/TIC a estratégia da CM (valor acrescentado das

tecnologias para a estratégia)
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— Grau de suporte da atividade da CM pelos SI/TIC (cumprimento dos requisitos de

informacéo)
— Grau de disponibilidade dos sistemas de informagé&o
— Grau de seguranca dos sistemas de informacao (risco)
— Tempo de resposta as solicitacdes dos utilizadores
— Cumprimento do plano e orcamento
— Cumprimento de legislagéo aplicavel (licencgas, protecéo de dados,...)
— Otimizacado das vantagens de aquisicdo dos sistemas de informacgéo

— Eficiéncia na gestao de recursos de SI/TIC

e Gerir SIG

Gerir SIG

Planear e
Controlar
Gestdo da
Camara

Prestar servigos
le assessoria col
base no SIG

PT |

b ‘
Planear e Prestar servigos Gerir informacio i EDP
Controlar Gerir " deapoiona ——p rmag
P geografica
SIG utilizagdo do SIG o . .
® Lusitania Gas
L
_  Entidades
Externas
diversas
Ordenar Gerir ferramentas
Territério SIG

Gerir pedidos

disponibilizar

informacgao ao
cidadao v

¥V Gerir SI/ TIC

Finalidade: Prestar servicos de apoio a utlizacdo dos SIG. Garantir uma resposta
adequada dos SIG as necessidades (implica exercer a funcéo de regulador na utilizacdo do

SIG). Prestar servigos de assessoria com base nos SIG

Objeto de Negocio: Plano de atividades e orgamento
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Inicio: Orientacdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting final (fim do ciclo de gestao)

Critérios de Desempenho:

Adequacdo da resposta dos SIG as necessidades

Qualidade do servigo prestado (Tempo de resposta as solicitacdes, Cumprimento de
padrbes de servico acordados)

— Eficiéncia na gestao de recursos
— Cumprimento da legislagéo interna e externa aplicavel

Notas: fronteira entre SIG e “Gerir SI/TIC”; fronteira entre SIG e “Ordenar Territério”; fonte

de informacé&o cartogréfica dos SIG é definida por “Ordenar Territorio”

e Obter Recursos Competéncias através de Candidaturas

Planear e

yControlar N
Gestédo da
Camara
Administi  Entidades 3
ias

vGerir Recursos '
Financeiros

Definir
Estratégia

Centr  Eurone

Gerir Relacao
com Entidades
Externas

Planear e
Controlar
Gestédo da
_Camara

CIRA CCDR-C

necezseidade ObterRecursos Cqmpeténcips através de Candidaturas
candidaturas,”
proposta de
oportunidade oportunidade
Definir e Manter »
estratégiada _/,,VV
Gestédo de
€ Candidaturas ————P
candidatura/ R
pedido ke DV- Elaborar e Gerir
analise de MAF monitorar uras
eligibilidade Presid candidaturas aprovadas J
éncia — DV- 5 DV- - [
MAF MAF
Planear e
Co;te':)ul:;ozbeter Administragé@o
Competéncia Central
através de

L Dv- Entidades
MAF Europeias
CIRA

w

Entidades | \ Entidades
Externas @ Recursos Externas
Financeiros

diversas diversas

Finalidade: Assegurar a obtencdo de recursos e competéncias aproveitando as

oportunidades veiculadas através de candidaturas e Contratos Programa
Objeto de negdécio: Plano de gestédo de candidaturas

Inicio: OrientagBes estratégicas para a gestao de candidaturas
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AGUEDA

Fim: Reporting no final do ciclo de gestéo
Critérios de desempenho:
— Eficécia na identificacdo de oportunidades
— Sucesso ha aprovacao de candidaturas
— Grau de aproveitamento das candidaturas aprovadas
— Eficacia na gestéao financeira da candidatura
— Eficiéncia na gestao de recursos afetos a gestédo de candidaturas

Notas: exclui candidaturas de reconhecimento e prémios do qual ndo resultam recursos e

competéncias; exclui execugdo dos projetos cobertos pelas candidaturas

e Ordenar Territério

POLIS ‘

CCDR-C
Definir Qutros
Estratégia Municipios SR

Administracao
Central

Juntas de
Freguesia

APA
Preosiiy Entidades com DGOTDU
Ambiente Resp
i a i liaca Ambientais
N l(’:lzofleccao “ontribuir para y Definir estratégia | Res 'za'l;f""at '793" Especificas Cidadaos
i 1 Saade Pablica ~ deord to o lenta

pstratégica

Planear e
Controlar
Gestdo da
Camara

Chefe DV
Elaborar
instr 0]
‘aneamen

Planear e Controlar ordenarYerritério
s %narTerrirério
i Chef?/— A

Assegurar o )
cumprimento dos
instrumentos do

Gerir pedidos
disponibilizar
informacgao ao
.ELETS -
Assegurar
Fiscalizagao
Municipal

Prestar servigos de’
topografia
~

Finalidade: Assegurar o ordenamento do territério de acordo com a legislagdo em vigor e
de acordo com a estratégia da CM

Objeto de Negocio: Plano / orcamento de Ordenar Territério
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Inicio: Orientacdes estratégicas (Inicio ciclo gestao)
Fim: Reporting final (fim ciclo gestéo)

Critérios de Desempenho:

Adequacdo dos instrumentos de planeamento a estratégia da CM

Eficacia na fiscaliza¢@o dos instrumentos de planeamento

Eficiéncia na gestédo dos recursos afetos ao Ordenar Territério

Cumprimento da legislagéo em vigor

e Planear e Controlar Gestdo da Camara

Gerir Imagem e,
‘VComunicagao da)
CM

yGerir Recursos |
Financeiros

.

Planear e Controlar Gestdo da ¢

Assegurar
classificacdo e
> regis:o
Definir e
- - Planear e -
Definir ntrolar Gestio monitorar regras
Estratégia da CM e orientagdes

%\
P> _Comunicar yElaborar plano

» Controlar plano Definir \
vestratég'a global v global > Es\tu:téy
—— AP  jGAP W / GAP W \

Elaborar
Vdocumentos
previsionais

Gerar informagdo
de gestdo

Gerir Recursos ) |
~ Tribunal de
contas

Finalidade: Clarificar, comunicar a estratégia e monitorar o seu cumprimento através do
Plano Global da CM

Objeto de Nego6cio: Plano Global da CM
Inicio: OrientagBes estratégicas (Inicio ciclo gestao)

Fim: Reporting final (fim ciclo gestéo)
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| 1

Critérios de Desempenho:
— Adequacao do Plano Global a estratégia da CM
— Comunicacdao eficaz da estratégia e do Plano Global
— Monitorizacédo eficaz do Plano Global da CM
— Eficiéncia na gestao dos recursos
— Cumprimento dos protocolos com as restantes Comp. Organizacionais
— Cumprimento da legislacéo aplicavel

Notas: Plano Global da CM (Grandes op¢des do Plano (PPl e PAM), Plano de Formacéo,

Orcamento (exploracao), Plano de Melhoria Continua)

e Preservar Ambiente

erir pedidos; Entidades
disponibilizar CCDR-C Externas
informacéo ao diversas
Gimid® Autoridadede  Ouiros
AlA Municipios

Gerir pedidos;
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informacgéo ao
cidaddopinamizar

Preservar Ambiente

Aprovar ik Cultura,
plano de vg::zmlzgg': L Desporto e
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U Reatzar
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Controlar Ambiente e €¢——— DV-PEA) -
NGdstso da Chefé DVspEA avaliagio Secretariado de|
Qcamara . - ~ ambiental RAMSAR
- Chgfe\™~"~~ >
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Celia’Laranjeifa 7 tV ~ 1
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Executar SEPNA ICNB Europeia ABAE
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de | -V
> -
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efinir | . - p cumprimento 0 5 o
i e Cetial L aranjeira " » F
Estratégia iy la estrategia Municipal
e mbiental B
K P Asseguraro o |
apoio ao N
elia’taranjeifa ci:atliéo e Celiabaranjgira
outras Cidadédos
entidades a E
nivel mpresas
Ambiental = iaci
4 <7 Associagi
Aprovar Celid'Earapjeira Locais™ Agrupamentos
ARA estratega Realizar de Escolas
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s abili ibilizaca
ICNB °
. Gerir
AFN

yContencioso e '
Servigos Apoio
Construir e guridico

Gerir Armazéns anter infra-
e Materiais  estruturas

Universidades
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"Resi Gerir Educacao

de bens e
servicos

Juntas de
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Prestar servigosrir Protecg Empresas
de Jardinagem Civil
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Finalidade: Promover a sustentabilidade ambiental e dos recursos naturais do Territério
Objeto de Nego6cio: Plano / orgamento de Preservar Ambiente
Inicio: Orientacdes estratégicas (Inicio ciclo gestao)
Fim: Reporting final (fim ciclo gestéo)
Critérios de Desempenho:
— Eficéacia no controlo ambiental do Territorio

— Eficacia na preservacao de areas de maior sensibilidade ambiental (Pateira, Sitio do
rio Vouga, Recursos hidricos)

— Cumprimento da legislacéo aplicavel
— Eficiéncia na gestao dos recursos para preservar ambiente

Notas: Exemplos — Recursos hidricos, Habitats protegidos e areas classificadas, Espagos

verdes (florestas), Gestdo de fauna e flora, Biodiversidade

e Prestar servigos de Jardinagem

Entidades
Externas
diversas

IPSS

Associacdes
Locais

Juntas de
Freguesia
Prestar servicos de Jardinagem

Planear e

‘/\

Controlar =
Gestédo da B Planear e
~_Camara Controlar Prestar B Executar servigos
Gerir Relagao N Servigos de de Jardinagem
com Entidades p Jar dinag

Externas

Gerir Viveiros
Municipais

hefe DV-EVN I

Gerir Educagao

Dinamizar
Preservar Cultura,
Ambiente '\ Desportoe
r

Y
Gerir Redes 4
\Viarias e Espas_\Gerir Cemitérios |

Publico G

Colaboradores

vGerir Edificios ' erir Aquisicoes
Camararios de bens e
J servigos
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Finalidade: Prestar servicos de jardinagem no ambito municipal e a eventuais solicitacdes

externas

Objeto de Negécio: Plano de atividades e orcamento
Inicio: OrientagBes estratégicas (Inicio do ciclo de gestéo)
Fim: Reporting final (fim do ciclo de gestéo)

Critérios de Desempenho:

Qualidade do servigo prestado

Cumprimento dos padrdes de servigo acordados

Tempo de resposta a solicitagdes nao previstas

Eficiéncia na gestao de recursos

Cumprimento da legislacéo interna e externa aplicavel

e Prestar Servi¢cos de Metrologia
Empresas que Geri
Gerir Armazéns n&o séo Estabeleciment S| |\
e Materiais tabeleci t 0s comerciais i =ncioso e
estabelecimen Servigos Apoio
0S comerciais Juridico I
A Gerir Recursos
Financeiros
Planear e Prestar Servigbs de M¢trologia
Controlar
Gestdo da
_ Camara
Empresas que %
néao sédo Planear e Delegacéo
i Controlar - Elaborar ‘
estabeleciment "Prectar Executar > :::I’;';:":; relatério p Regionalde
0S comerciais > Servicos de verificagdes G mensal Economiado
~ orientagdes/ Metrologi-" Centro
Delegacdo [—auaroras ® T . ;
Regional de kabel Pereira el B Isabel Pereira Isabel Perel
Economiado
Centro Empresas que
néo séo
estabeleciment
0S comerciais
oy sl Pegira Estabeleciment
0s comerciais
Berir pedidos
Gerir Frota e Gerir Recursos disponibilizar
Equipamentos Financeiros informacgao ao
cidadao
Finalidade: Prestar servico de verificagdo de instrumentos de pesagem e contadores de
tempo no concelho
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Objeto de neg6cio: Plano de atividades e orcamento de Prestar Servicos de Metrologia:
Inicio: OrientacBes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Cumprimento do plano de atividades de acordo com os requisitos legais
— Eficacia na verificacao
— Adequacao da resposta a solicitacdes

— Eficiéncia na gestao de recursos

e Promover Desenvolvimento Econémico

Gerir Redes

Gerir SIG

Publico

@bter Recursos

Ordenar Competénct. s
Territorio através de:
andidatura

Gerir Relacdo
‘com Cidaddos/
Entidades

Gerir Relacao
com Juntas de
Freguesia

Assegurar
Fiscalizagao
Municipal

Gerir Protecgdao
Civil

Cidad&os

Gerir pedidos

disponibilizar
\ informagdo ao

Floresta i cidaddo

erir Aquisicoes
de bens e

Vv-JC

Definir
servicos Estratégia GAP
GAP DV- Cidad&os
e PEA Agricultura P
DV- \QDeﬁnir estratégia
PEA de promogéo de
Planear e Planear e controlar  desenvolvimento
Controlar "Pr .~ econ6mi
Gestédo da Desenvolvimento Gerir Accdo
Camara Econémico” Social

Assegurar
¥ melhoria
. continua

F,manter infra-
estruturas
municipais

Turismo

DV-

" Dinamizar
Promover o Preservar Contribuir para Cultura,
Concelho Ambiente a Saude Puablica Desporto e
Lazer

Finalidade: Promover o desenvolvimento econémico do concelho com vista a torna-lo

competitivo, inovador e empreendedor, numa perspetiva de desenvolvimento sustentavel
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Objeto de neg6cio: Plano e orcamento de Promover Desenvolvimento Econémico

Inicio:

Orientacges estratégicas definidas

Fim: Reporting no final do ano (final do ciclo de gestao)

Critérios de desempenho:

Notas

Adequacdo da estratégia / plano / orcamento de promocdo do desenvolvimento

econdmico a estratégia da CM

Grau de cumprimento do plano/orgamento

Grau de sucesso das iniciativas de promocéao de desenvolvimento economico
Cumprimento das orientacdes de Ordenar Territorio

Cumprimento das orientagfes das restantes CO's

Cumprimento da legislacéo aplicavel

Eficiéncia na gestao de recursos

Grau de satisfacdo do cidadao face ao contributo da CM para a geracdo de emprego

Grau de satisfacdo do empreendedor/empresario face ao contributo da CM para o

desenvolvimento econémico

. Industria (Parques empresariais; Incubadora de empresas; Gabinete de apoio ao

empresario; Agueda empreende (acdes facilitadoras para empresarios e empreendedores);

Plano

de Acdo com IAPMEI; Finicia; Jessica; Protocolo com JADRC e IEFP — empreenda

com paixao; Parcerias com entidades externas; Lighting Living Lab). Turismo (Museu vivo;

Parque aventura; Rede trilhos; Posto de turismo; Promogédo de zonas protegidas; Aldeia

pedagdgica de milho antigo; Caminho de Santiago; Estacdo arqueoldgica de Cabeco do

Vouga; Projeto de promocé&o da rota da Bairrada; Ecopista do Vouga; Pistas medicalizadas).

Comércio / Servicos (Agueda comércio convida; Centro Comercial virtual). Floresta.

Agricultura (Projeto agricultura semente de sustentabilidade; Protocolo com Agrobio na

sensibilizacdo para agricultura biolégica; Acordos com Centro de Formacéo de Agueda;

Adesdo a Rede Agricultura (investigacao)).
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e Promover o Concelho

Dinamizar
Cultura, Preservar
Desporto e\ Ambiente
Lazer y

Gerir Relagao
com Entidades
Externas

Promover

Definir Estratégia

Definir estratégia .

Planear e de promogéao do
YControlar Gestdo Concelho
da Camara >
<
Planear e Controlar,
i’iy
Concelho

Realizar outras

iniciativas de

promogéao do
_ concelho
\_

Entidades S

\ \ Promover
Gerir AguedaTV Desenvolvimey

Preservar

Ambiente

Promover o Concelho Gerir Educacge

Gerir Aquisicoes
de bens e

Externas servigos
diversas

Associagdes

: Dinamizar = J
Locais Gerir Imagem e
Cultura, . =
¥Comunicagao da
— ., Desporto e cM
Promove, Lazer <

IPSS

o Econémico

Finalidade: Promover e divulgar o Concelho
Objeto de negdcio: Plano e orcamento para Promover Concelho
Inicio: OrientagOes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Notoriedade do Concelho
— Visibilidade do Concelho
— Grau de sucesso dos eventos
— Eficacia na monitorizacao das orientacfes tracadas

— Eficiéncia na gestao de recursos

Imp-01-01_A02 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, néo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizago prévia. Pag. 55/ 80

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

CAMARA MUNICIPAL



e Recolher Residuos

Gerir Accao
Social

Dinamiza
Cultura,

serir Redes

Desporto e i
Lazer Construk
manter infra-
Gerir Educag. estrl_]t_ura_s
municipais

Preservar
Ambiente

Gerir Imagem €
VComunicagao da
y Gerir Edificic cM

Camararios

erir Aquisicoes
de bens e
servigos

ir Cemitérios

==

U Gerir Proteccao
Gerir Armaz Civil

e Materiais,

psiduos
Planear e
YControlar Gestédo Planear e
_ dacCamara Controlar
S~ alerta "Ref:olher
Residuos™
Municipes

Gerir pedidos’
disponibilizar
informacgao ao
cidaddo

i M, reclamagéo/ Definir Estratégia
Gerir Relacao \uINeRE R de Recolha de
‘com Cidadaos/ Residuos
Entidades

Municipes Fornecedores
Entidades
tratamento
Iher resi pencaminhamen
recilcaveis, to residuos
monos, REEE's e » — hao-RSU—
mini ecopontos A
manutencao de
contentorese
—P  ecopontos
Recolher residuos ERSUC

soélidos urbanos

\ 4

limpeza urbana

Assegurar
Fiscalizagdo
Municipal

Finalidade: Recolher e encaminhar RSU para destino final e assegurar limpeza urbana

Objeto de negdcio: Plano / orgamento de "Recolher Residuos"

Inicio: OrientagOes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:

— Eficiéncia na recolha dos RSU (eficicia do controlo do contrato com a ERSUC)

— Qualidade do servico de recolha (eficacia do controlo do contrato com a ERSUC)

— Qualidade do servigco na limpeza urbana

— Qualidade na prestacao de servicos especificos ao municipe

— Cumprimento da legislacéo aplicavel

— Cumprimento de protocolos com outras CO’s

— Eficacia na resposta a solicitagdes para servicos especificos a outras CO’s
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Notas: recolher / encaminhar residuos sélidos urbanos indiferenciados; recolher /
encaminhar residuos reciclaveis (papel, plastico, vidro, OAU, pilhas); recolha de monos e
REEE'’s; recolha residuos verdes; limpeza urbana (ruas, desmatacao, papeleiras); lavagem

e manutencdo contentores e mini ecopontos

A partir deste nivel de desenvolvimento das CQO’s, foram criadas as “Cartas de Missdo” para cada
um dos Departamentos e Divisbes, com o intuito de sintetizar os compromissos de gestéo

respetivos, que inclui:
¢ Enquadramento organizacional
e Obijetivos, indicadores e metas

e Plano de atividades (plano de projetos, plano de melhoria continua, plano de atividades

correntes criticas) / fornecimento de servigos e participagdo em projetos
¢ Plano de formacao

Cada documento foi entregue, analisado e discutido com 0s seus responsaveis, de forma a verificar
da sua conformidade, alterando / adequando algumas questbes entretanto verificadas e

repensadas.

As cartas de misséao irdo funcionar como documentos base de trabalho ao funcionamento dos
diversos servicos, pois inclui toda a informacdo de que necessitam. Desta forma, o sistema de
gestdo implementado passard a contar apenas dos documentos exigidos pelas normas de

referéncia adotadas pela CMA e/ou outros que sejam necessarios / complementares a correta

execucdo de funcbes / tarefas especificas.

Tendo a C.M. Agueda obtido o nivel de reconhecimento “Committed to Excellence” da EFQM
(European Foundation for Quality Management), em Outubro de 2009 e, sentindo a necessidade de
continuar o caminho da exceléncia, assumiu a realizacdo de uma auto-avaliagcdo aos servicos, de
forma a conhecer a “fotografia” actual e abrangente do desempenho da autarquia, tendo como

objectivo final assumido, a candidatura ao 2.° nivel de reconhecimento, Recognized for Excellence.

Tendo como base os nove critérios do Modelo de Exceléncia da EFQM, o resultado da nossa

primeira abordagem foi:
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8]
Critério 5 Manual Norma
Qo
>
n
Plano de comunicagdo interna: ecrds publicos informativos;
intranet; placards; portal MLearn; Newsletter; parte geral /
comum do manual do posto de trabalho
Modelo de gestdo (indicadores, desvios, justificacéo, reunies | Os lideres desenvolvem a Missdo, Vis&o,
la periddicas) Valores e ética, e actuam como modelo a
Planos de atividades, formacéo, etc. seguir
Benchmarketing do modelo de liderancga
Sistema de controlo de gestdo (indicadores, desvios,
justificagdo, reuniGes periodicas) Os lideres definem, monitorizam, revéem
1b Planos de atividades, formagéo, etc. e conduzem a melhoria do sistema de
gestao e do desempenho da organizagéo
Software dashboard e monitorizagéo
1 Os lideres envolvem-se com o0s
C -
stakeholders externos
Lideranca Considerando:
— Modelo de funcionamento em torno das Competéncias
Organizacionais (CO's)
- Portal MLearn
- SIADAP em funcéo das CO's
- Estratégia com base na motivagdo de melhoria
"Colaboradores”
— Objetivos operacionais para a entidade externa | Os lideres reforcam uma cultura de
1d "Colaboradores" exceléncia perante as pessoas da
ha que desenvolver um modelo de interacgdo dinAmico com | organizagdo
base em:
- Workshops periddicos
- Negociacdo de metas associadas aos comportamentos,
envolvimento e desempenho das pessoas.
— Desenvolver a CO Gerir Colaboradores
— Manual do posto de trabalho
— Desenvolver plano de reconhecimento
Modelo de gestdo (indicadores, desvios, justificagdo, reunides
periddicas) Os lideres asseguram que a organizagao
Lideranca le Planos de atividades, formacéao, etc. é flexivel e gerem eficazmente a
Sistema de controlo de gestdo (indicadores, desvios, mudanca
justificac@o, reunides periddicas)
Informacdo sobre expectativas e necessidades dos
stakeholders
(1) Histérico do desempenho face a stakeholders e CO's -
CRM
A estratégia € baseada na compreenséo
5 das necessidades e expectativas tanto
- a | (1)
Estratégia dos stakeholders como do contexto
externo
2 A estratégia € baseada na compreenséo
@ . :
do desempenho e capacidades internas
2 A estratégia e as politicas que a suportam
c | (@ " . ; !
séo desenvolvidas, revistas e atualizadas
A estratégia e as politicas que a suportam
2d 1) sdo comunicadas, implementadas e
monitorizadas
Identificar necessidades de RH/caracterizagdo dos postos de
trabalho
pessons | sa | e ie MIOTTAGRD cor neeses de cad cobersdo 2 | 03 planos para o3 recursos humanos
> ~ = d apoiam a estratégia da organizagao
movimentagdo, promog¢do e reconhecimento e alerta de datas
importantes para acionar mudangas remuneratérias ou
curriculares
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i)
@
sz =
Critério 5 Manual Norma
Qo
>
n
x Os conhecimentos e as capacidades das
3b Plano de formagao ~ ;
pessoas sdo desenvolvidos
A . . . As pessoas sdo alinhadas, envolvidas e
3c Plano dindmico de envolvimento, partilha, reconhecimento P -
responsabilizadas
N As pessoas comunicam de uma forma
3d Plano de comunicacao - o x
eficaz por toda a organizacéo
oA . . . As essoas séo reconhecidas,
3e Plano dindmico de envolvimento, partilha, reconhecimento p .
recompensadas e assistidas
Sistematizar protocolos e parcerias As parcerias e os fornecedores sao
4a Sistematizar histérico dos projetos em parceria, beneficios, gﬁgg%stéveicsom vista a  beneficios
avaliacBes da parceria
i Plano de tesouraria integrado com orgamento A gesto financeira ¢ efetuada com vista
Centros de custo por CO's a assegurar o sucesso sustentado
Parcerias e As instalacBes, equipamentos, materiais
recursos 4c | Plano de seguranca e recursos naturais sdo geridos de forma
sustentavel
. . . = A tecnologia é gerida de forma a apoiar a
4d Plano estratégico de sistemas de informacao 09 genaa p
execucao da estratégia
A informagdo e o conhecimento s&o
. . . . eridos de forma a apoiar a tomada de
4e Sistema de Controlo de Gest&o e Business Inteligence gerndo; . p )
decisdes eficazes e a construir a
capacidade organizacional
Os processos s@o concebidos e geridos
5a - de forma a optimizar o valor para os
stakeholders
Os produtos e servi¢os sao desenvolvidos
Processos 5b Matriz processo dos pedidos versus CO's versus UO's de forma a criar um valor 6ptimo para os
’ clientes
produtos e - = -
servigos 5¢ ) Os prot_iut_os e servigos sao prompwdos e
comercializados de uma forma eficaz
. . Os produtos e servicos sdo produzidos
5d Benchmarking de servicos . '
9 & entregues e geridos
5e ) As relagBes com os clientes séo geridas
e valorizadas
6a - -
Desdobramento dos objectivos até as tarefas (apenas dos
Resultados colaboradores com responsabilidades de coordenacéo e chefia |
Clientes 6b e alguns postos de trabalho administrativos e operacionais
chave)
Controlo de gestéo e Bl -
Resultados a |- B
Pessoas 7b B ~
Resultados 8a | - B
Sociedade 8b ) B
Resultados . =
- Sistema de controlo de gestéo e Bl -
Chave

E no que diz respeito ao cruzamento entre os critérios do EFQM e as CO’s, enquanto responsaveis
pelo desenvolvimento de agBes para cada subcritério, 0 quadro abaixo mostra-nos a interagédo

entre os critérios e as CO’s para as quais funcionam como input. Assim, temos:
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2. Estratégia X X X X X
3a X
3b X
3. Pessoas 3c X
3d X X X
3e X X
4a X X X
4b X X X
4. Parcerias e 4c X
Recursos
4d X
4e X X X
5b X X
5. Processos
Produtos e 5d X X
Servigos
5e
6. Resultados 6a
Cliente 6b X X
7. Resultados 7a
Pessoas 7b X X X
8. Resultados 8a
Sociedade 8b
9. Resultados 9a X X
Chave 9b X X

2.1. Politica do Sistema de Gestao Integrado (SGI)

A Politica do SGI, mantém-se apropriada e é comunicada e entendida por todos os funcionarios,

no que diz respeito a Qualidade. Relativamente ao SGSI e, dado que tem um ambito restrito,
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Mun

ainda ndo é do perfeito entendimento dos funcionérios que estdo abrangidos por este sistema e

gue estiveram na formacgdo, necessitando ainda de novas sessdes clarificadoras.
A comunicacao da Politica do SGI dentro da organizacao é feita por:

e Intranet

e Afixag&o nos placards informativos existentes

e “Conversas” informais de esclarecimento

e Auditorias internas

e Visitas aos diversos servigos, pela responsavel do SGI

7

Quando do acolhimento aos funcionarios, € sempre comunicada a Politica do SGI da C.M.
Agueda. Esta ja em processo final, a elaboracdo de um livio de acolhimento e integracdo de
novos funcionarios que, numa fase inicial estaria a aguardar pela decisdo do modelo de design.
Nesta fase, encontra-se desatualizado, face a legislacdo em vigor e a implementacdo do SGSI,

pelo que tera que sofrer as alteracdes necessarias e adequadas a realidade atual.

2.2. Objetivos

Relativamente aos objetivos que se encontravam definidos para 2011, os resultados encontram-

se resumidos no quadro seguinte.

Estes resultados estdo evidenciados no Imp-01-03 e em todos os documentos / registos onde
foram verificados estes resultados, verificando-se o cumprimento de 80% dos objetivos
estabelecidos, sendo que apenas nédo foi cumprido o objetivo relacionado com o inquérito aos

funcionéarios.
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2.3. Nao Conformidades

Os resultados de ndo conformidades, estdo compilados como consequéncia de reclamacdes de
clientes (ponto 2.4.), ndo conformidades detetadas (internas), atividades correntes dos servi¢os

da Autarquia, revisdo do SGI e auditorias (ponto 2.8.), conforme definido no PG-08.

Tendo em conta, neste ponto, as ndo conformidades decorrentes das atividades dos servicos, em
2011, tivemos um total de 28 FNC (12 acdes de melhoria, 15 corre¢bes — das quais 14 estéo
relacionadas com o processo de controlo e monitorizacdo dos pendentes, 1 improcedente), 5.092

pedidos de intervencédo a informética (4.848 internos e 244 provenientes das escolas).

Os pedidos de intervencdo a informética (Pl) referem a existéncia / verificagdo de né&o

conformidades a Vvarios niveis, a saber:
» Aplicacdes Medidata
Computadores e impressoras
Sigma-Flow (circuitos)
Aplicagdes Office (Winword, Excel, entre outros)
Rede informética
Sistema operativo

Arquivo documental

vV VYV Vv V¥V VY VYV V¥V

Outras aplicacbes

Neste caso, a DV-TIF tem uma base de dados que permite verificar toda a informagéo
relativamente aos Pl's efetuados, incluindo a estatistica por tipologia, técnico responsavel pela
andlise e resolucao do PI, tipo de tarefa, data de envio do PI, data de inicio e fim da resolu¢éo do

Pl e identificacdo da unidade organica que solicitou o PI.
A grande maioria dos PI’s refere ndo conformidades relacionadas com as aplicagdes informaticas.

E importante referir que, algumas tarefas, ainda que associadas ao Sigma-Flow, referem-se a

erros do utilizador.

Nestes casos, tem vindo a ser feita sensibilizacdo no posto de trabalho, aos funcionarios, de
forma a elucida-los sobre as consequéncias, a nivel de tempo perdido na analise e resolugédo dos

PI's, na tentativa de reduzir o n.° de PI’s.
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2.4. Reclamagdes de Municipes
A C.M. Agueda tem varias formas de registo de reclamacdes, conforme descrito no PG-08:
e GAM - Entrada no circuito “Exposi¢cao / Reclamacao”, sendo preenchido um requerimento.
o (Caixas de “Sugestdes / Reclamacgdes”, pelo preenchimento do modelo Imp-08-03.
e Oficio / Fax / Telefone / Linha Verde / e-mail, sendo registado na aplicacdo “Atendimento”.
e Livro de Reclamagbes, sendo registado na aplicagdo “Atendimento”.

Durante o ano 2011, deram entrada no GAM um total de 216 exposi¢cdes / reclamacdes, das
quais se verificou que s6 2 se tratavam de facto de reclamacdes, sendo o restante meras
exposi¢des, que incluem solicitagcdes diversas e entrega de elementos em falta, assim como

pedidos de entrega de processos com documentos em falta.

Estas reclamagfes foram procedentes (com fundamento), embora da responsabilidade de

terceiros, normalmente vizinhos e ndo imputével aos servigos prestados pela Autarquia.

Todas as sugestbes / reclamagbes que possam verificar-se nas Caixas de Sugestbes, sdo
sujeitas a andlise, tomada de decisdo e resposta (sempre que o municipe se identifique),
seguindo-se as disposi¢fes do PG-08. Desta forma, foram recolhidas 7 sugestfes, no decorrer do

ano 2011, com o seguinte resultado:

» 1 — Melhoria do texto da missdo, afixado no GAM — A ser tomada em consideracdo em

proxima reformulacao.
» 1 - Balcdo de atendimento ao publico — Improcedente.

» 1 — Elogio — Sugestdo de colocacdo de mesas de ténis em local préprio — A equacionar

guando das obras no local.
» 1 - Piscina — Temperaturas — Improcedente.
» 1 - GAM — Controlo da iluminagéo. Improcedente.
» 1 - BMS - Pagamento de multas no BMS — Enviado para analise (externo a CMA).

No caso das reclamacdes que déo entrada na aplicacdo, na forma de registo de ocorréncia (Imp-
08-05), processo desenvolvido e implementado em maio de 2011 e, que veio a demonstra-se
como um processo facilitador do preenchimento “voluntario” para as queixas e alertas, que

chegam a CMA de varias origens (oficio / fax / telefone / Linha Verde / e-mail). Em 2011 foram
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registadas um total de 402 ocorréncias, das quais 320 séo alertas (solicitacdes / pedidos diversos
dos municipes) e 82 sdo queixas / reclamacdes (contra terceiros — obras ilegais, limpeza de

combustiveis, etc.), distribuidas da seguinte forma:

Taxade RO's / Tipologia de contacto

50%

46%
40% /.\\
30% 0/
31% \
20% %

10%

\b %o
0% T T 1

)
pess®® odo"® -;«\a\le‘de owe®
L

Taxa de intervengdes / Servico
s0% —@29%

40%

20%
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-20%
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Como se pode observar, a forma preferencialmente utilizada para comunicar as reclamacoes é

por telefone, seguindo-se a via presencial.

Taxade RO's/ Assunto

q
30% 27%
25%

20%

15%

10%

5%

0%

Quanto ao tipo de alertas / solicitagbes, a figura anterior mostra-nos que em 2011, 27% eram
para recolha de monos e 21% questdes relacionadas com o ambiente (recolha de ecopontos,

papel, cartdo, etc.).

E importante referir que, todas as reclamacdes / sugestdes colocadas a autarquia, sdo tratadas
conforme disposto no PG-08, sendo reencaminhadas para os servigos respectivos, analisadas,

efetuadas as devidas correcfes / agOes corretivas e informados 0s queixosos.

T | ogle
Resposta Py PN
Registo Data de Assunto / Area ao Data S g % S8~ Accéo
Entrada P o Og|30|lng
municipe a3 o g. w =
g | 3|t
2011_DPD Danos em vivenda por . o .
AF_E_G_3 | 2011/02/07 | causa de  obras Oficio 2011/02/25 | Empreiteio | S | N | F | ENVi0 ao empreiteiro para resolucao dos
e problemas causados
526 municipais
2011 DPD Informar a municipe relativamente as
AF E G 4 | 2011/03/01 | ECopontos €| Email | 201005/04 | DV-PEA | N | N | F | Poas praticas implementadas
849 contentores — Pateira Pateira, para a sua requalificacdo e
preservacdo
2011_DPD iy
AF_E_G_1 | 2011/06/08 | Concurso CCP E-mail | 2011/06/27 | DV-PEA | N | N | F | Informar o municipe do ero de
3275 interpretacéo
2011_DPD ] - .
AF_E_G_1 | 2011/08/31 | Obras ilegais Oficio 2011/00/08 | DV-AD/ | g |\ | g | Informar o municipe para regularizar.
8407 SV-FIS Processo de contraordenagao
2011_DPD DV-AD /
AF_E_G_1 | 2011/08/31 | Obras ilegais Andénimo 2011/10/26 N N F | Arquivo
SV-FIS
8452
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Foram apresentadas 8 reclamac@es no Livro de Reclamacgfes, apresentando-se de seguida um

resumo das mesmas:

T | gl
Resposta b PN
N.° Data de Assunto / Area ao Data 5 g ElE=|8~ Accéo
Entrada P =4 O0J|z0|o<
municipe a 2 g. u =
i 2|E
0174240 Sujidade e falta de DV-CD Resposta ao municipe, tendo em conta
(Registo 2011/04/10 | higiene — Piscinas E-mail 2011/05/03 | Piscinas N N F | as acdes de limpeza e manutengdo
8071) Municipais Municipais efetuadas
0126242 .
(Registo | 2011/04/12 | D2NOS e’g viatura na | oicig 2011/05/23 | Dv-AD | N | N | F | N&oimputavel & autarquia
8175) garagem da CMA
0174151 DV-CD
(Registo 2011/06/27 | Utilizagao do PC E-mail 2011/07/28 BMMA N N F | Informar do sistema e horario da BMMA
13938)
0174241 DV-CD = PR
(Registo | 2011/08/08 | Temperatura — Piscina | E-mail | 2011/12/07 | Piscinas | N | N | F lnformagtao %as,med'goe? (Co”‘étss) da
16598) Municipais emperatura da 4gua, conforme CNQ
0126244 . -
(Registo 2011/09/06 Eo(;r;e’\(/:llmento de agua Oficio 2011/10/06 DV-AD N N F | Informagédo néo ser obrigacdo legal
18707)
0126245 .
(Registo 2011/11/11 Estacp namentos  — Oficio 2011/11/18 DV-SIG N N F | Aviso de incumprimento procedente
26544) Parquimetros
0126246 Alteracdo de moradas - A informac@o sobre a alteragédo ja foi
(Registo 2011/12/28 s Oficio 2012/01/11 DV-SIG N N F ]
26467) (toponimia) comunicada em 2007
0126247 .
(Registo 2011/12/29 Estacp namentos  — E-mail 2012/01/11 DV-SIG N N F | Alinformagéo do fiscal estava correta
26544) Parquimetros

A — Aberta/ F — Fechada/N - Nao /S — Sim

Das reclamagOes registadas no Livro de Reclamacgdes, nenhuma tinha fundamento. Todas as

reclamacgdes estdo devidamente encerradas, tendo-se verificado a informag&éo ao municipe.

2.5. Audicéo de Municipes

Imp-01-

Para este balanco, na fase inicial do mesmo, ndo nos foi possivel apresentar estes dados, pois a

tarefa de recolha, cruzamento, analise e sele¢cdo dos municipes a contactar ainda € uma tarefa

morosa, pois ainda ndo nos é possivel termos a informacao tratada, de uma forma “automatica”,

para podermos iniciar os contactos com os municipes, duma forma mais agil e célere. Acresce o

facto de estarmos perante um universo de aproximadamente 10.500 atendimentos / entradas de

processos e/ou requerimentos.

E necessario fazer uma purga desta listagem, tendo em conta os servicos utilizados, abrangendo-

0s a todos na sua generalidade, tendo em conta a tipificagdo dos servigos, até chegar a uma

listagem final a apresentar, para decidir quais os municipes a contactar.

01_A02
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Assim, chegamos a uma listagem final de 420 municipes a contactar. Tendo em conta 0 momento
atual e a necessidade de reducao de custos, decidiu-se a realizacdo de inquéritos aos municipes

com contacto de telefone fixo, na base de dados da CMA, perfazendo um total de 244.

A meta era efetuar, com sucesso, aproximadamente 80 inquéritos, sendo que, caso nao seja
possivel nesta listagem, decidiu-se proceder ao contacto dos municipes da lista com contacto de
rede mével, até perfazer a meta estipulada. Foram realizados com sucesso 84 inquéritos (34%),

sendo que 37% nao atenderam, 15% n&o responderam e 13% numeros de telefone ndo estavam

atribuidos.
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Outra das formas que nos permite, também, perceber se 0s municipes se encontram satisfeitos,
sd0 os comentérios positivos / negativos / melhorias, que possam deixar. Neste sentido, alguns
séo os elogios que 0s municipes nos transmitem e, neste caso, contemplado ndo sé 0os municipes
gue residem no Concelho, mas também se incluem aqui todos aqueles que de alguma forma, tém
contacto com 0s servicos que a autarquia presta, nos mais variados ambitos, que podem incluir o

desporto, a cultura, o turismo ou até mesmo a realizagdo de eventos com organizacdo da CMA.
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Mun

Para o ano 2011, temos 8 registos, mas temos conhecimento de que outros sdo efetuados

verbalmente e que ndo sao registados. Enquanto aos assuntos elogiados, temos:
e Preparacédo e realizacdo de seminarios (2)
e Percursos pedonais e requalificacdo ambiental e paisagistica da Pateira
e Trabalho do servico efectuado pelos carpinteiros
e Acompanhamento, por parte de um técnico da CMA, em visita a Pateira (DV-PEA)
e Apoio técnico — Eco-escola
e Colaboracdo com outra autarquia, no &mbito da auto-avaliagdo EFQM e da CAF (DV-MAF)

e Trabalho dos técnicos da CMA (DV-PEA)

2.6. Audicao de Funcionérios

Tendo sido enviado o inquérito aos funcionarios, via e-mail, de forma a que os dados fossem
carregados diretamente numa aplicacdo, com o objetivo de facilitar o calculo dos resultados,

tendo sido rececionadas 100 respostas.

Para todos os funcionarios ndo detentores de um PC, foi entregue a versdo do inquérito em

papel, isto €, aos funcionarios operacionais do DP-MAN, tendo sido recebidas 4 respostas.

Os resultados dos inquéritos encontram-se em anexo a este relatorio.

2.7. Agdes preventivas e/ou corretivas desencadeadas

No periodo a que corresponde este balango, foram abertas varias fichas de ndo conformidade,
tendo dado origem a acdes corretivas, correcbes e acdes de melhoria (0 seu tratamento e

especificagéo esta definido em cada ponto correspondente).
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2.8. Auditorias Internas

Para 2011, previa-se inicialmente, no ambito da qualidade, serem realizadas 2 auditorias (uma a
totalidade dos processos existentes no SGQ / implementados na CMA e outra aos servicos DV-
AE e DV-CD), a realizar por funcionarios pertencentes a Bolsa de Auditores Internos para a
Qualidade.

Dado que no decorrer do ano 2011, foi dada continuacdo ao projeto de desenvolvimento e
implementacdo de um Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacdo, realizado no formato
Formacéao-Accao, envolvendo a responsavel pela gestdo do SGQ, contendo um nimero elevado
de horas de formacdo / accdo em sala e, dado o desenvolvimento do SGQ nas areas que se
encontravam fora do ambito da certificagdo e o desenvolvimento das acc¢des no ambito do GOOP
(desenvolvimento das CO’s, definicdo de objectivos e indicadores e Plano de atividades para
2012), foi revisto o Programa de auditorias, colocando-as para o final do ano. No entanto, a
auditoria programada para as areas fora do ambito, teve inicio em finais de janeiro de 2012, tendo
sido realizada por vérias etapas, incluindo também a fase de verificagdo das agfes que foram

sendo detetadas / evidenciadas.

No entanto, a area verificada como area sensivel pela EA da APCER, os pedidos de intervengéo

das escolas na DV-TIF, foi alvo de analise constante, até por for¢ca da implementagédo do SGSI.

Pelo que foi referido anteriormente, consideramos que o programa de auditorias definido em 2011
era ambicioso, no entanto, para 2012, ja se encontra definido um programa abrangente com
todas as auditorias a realizar na CMA, o que inclui auditorias financeiras e a avaliagdo, no ambito

do Plano de gestéo de corrupc¢éo e infragbes conexas, e a auditoria ao SGSI.

Também é importante referir que existe também alguma indisponibilidade verificada por alguns
dos funcionarios pertencentes a Bolsa de auditores internos, fruto do grande volume de trabalho
existente o que, desta forma, dificulta a realizacdo em tempo util, de auditorias internas ao longo

do ano.

No entanto, foi possivel realizar a verificacdo de todos os servi¢os, ainda que realizada apenas
pela responsavel do SGI, aproveitando também para promover o trabalho que esté a ser efetuado
no ambito do GOOP e que vem, no fundo, colmatar algumas lacunas que se tém vindo a sentir
nalguns servicos, no entendimento de algumas questfes do préprio sistema, como é a gestao do
tempo de execucdo de tarefas, assim como na realizagdo de tarefas desnecessarias e sem

qualquer mais-valia para o processo.
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Neste sentido, pretende-se realizar uma acdo de formagdo interna “Auditorias internas da
qualidade”, dado que ja foi manifestado por alguns funcionarios, a intencao de frequentar a

mesma, para poderem fazer parte da bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servigos.

Todas as nao conformidades levantadas no decorrer da realizacdo das auditorias, foram
analisadas, tendo-se verificado as suas causas, preenchidas as Fichas de N&do Conformidade e

definidas correcdes / acdes, de forma a evitar a sua repeticao.

2.9. Processos e Métodos de Trabalho / Indicadores de Desempenho

“O que ndo se mede néo se controla, o que nédo se controla ndo se gere, 0 que hdo se gere ndo

se melhora, logo, o0 que ndo se mede nao se podera melhorar’.

Se refletir-mos nesta frase de James Harrington, entendemos por que € de extrema importancia

que os processos do SGI sejam medidos e monitorizados.

Neste sentido, a CMA utiliza diversas ferramentas (Excel, aplicagdes informaticas, entre outras),
para monitorizar e medir o desempenho dos processos, espelhando os resultados no Mapa de
Caraterizacdo de Indicadores (Imp-09-01), e nas listas de indicadores a fornecer para a

realizacdo das Assembleias Municipais, e que nos permitem avaliar a sua eficacia.

Este mapa e as listas, define a forma de calculo, a periodicidade de recolha dos dados, a meta
(tem em conta os dados do ano anterior, neste caso, 2010) e responsavel pela medicdo e

comunicac¢éao dos resultados.

Nestas listagens foram também identificados os indicadores de desempenho das areas que se
encontram fora do ambito da certificacdo, ainda que alguns ndo tenham resultado, que néo
tinham um valor como meta, pois se tratava do ano zero (0), que serviria como histérico para a

definicdo de uma meta para 2012.

Relativamente a Avaliagdo de Fornecedores, o SV-AMP adoptou a metodologia utilizada em
2010, dado que o sistema informatico existente, ainda que muito avangcado e melhorado pela
empresa Medidata, ndo permite de forma célere e automatica, o célculo da qualificacdo dos

fornecedores, quer sejam de bens quer de servicos.

No entanto, a Medidata encontra-se neste momento a desenvolver a aplicacdo, para que este
calculo seja automatico, sendo que nos casos da prestacao de servicos, sera enviado um e-mail

aos servigos requisitantes, de forma a poderem avaliar os mesmos.
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Da mesma forma que aconteceu em 2009, o SV-AMP, fez uma avaliagdo mais cuidada dos

fornecedores do Economato, em virtude destes estarem directamente ligados ao servico.
Relativamente aos restantes fornecedores, foi entendimento considera-los como bons.

Importa salientar algumas considerac¢des sobre alguns indicadores / processos. Neste sentido, e
fazendo referéncia ao grande volume de processos que dao entrada nos servicos desta

autarquia, os processos de obras particulares (DV-GU) merecem patrticular destaque.

Tendo em conta os indicadores definidos para cada um dos processos desta area e que se

encontram resumidos no Mapa de Indicadores, concluimos que:
¢ Indicador — Tempo médio de prestacéo do servico completo:

Praticamente todos os processos verificaram o cumprimento do prazo estipulado para
realizagdo das tarefas definidas em cada um deles, verificando-se inclusivé, que alguns

tiveram uma média mais baixa do que o tempo total estipulado para o processo.

Isto quer dizer que se verifica uma diminuicdo no tempo de execucdo dalgumas tarefas, o
gue leva a esta reducdo do tempo total e por consequéncia, a uma diminuicdo do tempo de

resposta aos municipes, aumentando desta forma o nivel de satisfacéo destes.
Justificacdo dos atrasos verificados:

» Atrasos na execucdo de tarefas, tais como, “GAM”, “Envio para o GAM” / “GAM
recebe” / “GAM envia para o arquivo” / “SAMU arquiva com prévia digitalizagao”, que
em nada prejudicam o municipe / requerente, pois sao tarefas de fim de processo,

ap0s entrega ao requerente
» Marcacao das reunides do Executivo, para tomada de decisdes.

> Atrasos, relativamente a processos gque carecem de consulta externa e esta ndo vem

no tempo estipulado legalmente.

» Processos NA HORA, onde o municipe vé o seu processo resolvido no momento em

gue vem solicitar o servigo, no entanto, as tarefas sdo executadas posteriormente.
¢ Indicador — Taxa de processos fora do prazo:

Este indicador esta directamente relacionado com o anterior, pelo que a explicacdo dada

aplica-se de igual forma.

A grande maioria dos processos verificaram uma taxa de 0%.

Imp-01-01_A02 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, néo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizago prévia. Pag. 73/80

Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
pa7cer” wiNet m Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197

i | 1 gw e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt

CAMARA MUNICIPAL 159 NIF 501090436




AGUEDA

|

Indicador — Taxa de ganhos (em dias) face ao n.° de dias previstos para a execucdo das
tarefas:

Este novo indicador, fornece uma perspetiva completamente diferente e pela positiva do
desempenho dos servicos nesta area. Isto porque, permite-nos ter uma no¢ao da reducao
de tempos de resposta aos municipes, 0 que nos leva a um aumento da satisfacdo destes,

a um aumento de satisfacdo dos funcionarios e a melhoria continua dos processos.

Ainda que estes resultados se encontrem resumidos no Mapa de Indicadores, parece

extremamente positivo refletir-mos sobre eles:

Apenas os processos de Devolucdo de Caucdo, Reducdo de Caucdo, Depdsito de
Combustiveis, Licenciamento Industrial DL n.° 209/2008 e Vistoria, apresentaram uma taxa

negativa, isto €, gastaram mais dias do que aqueles que estavam previstos (saldo total).

De salientar que estes processos dependem de fatores nos quais é extremamente
complicado poder atuar: marcagdo de reunibes de executivo, consultas externas e

marcagodes de vistorias.

A seguir, serdo analisados os indicadores de desempenho que ndo atingiram a meta estipulada,

de forma a verificar a causa e qual a agdo a desenvolver e implementar para a melhoria.

Verificou-se também que alguns indicadores, relacionados com a formacdo, ndo foram

comunicados atempadamente.

e Avaliagdo de Empreiteiros:

Imp-01-01_A02

Pese algumas empreitadas, dalguns empreiteiros terem obtido uma pontuagéo considerada
como FRACA, dados os critérios definidos na 1T-04-02, com a entrada em vigor do CCP,
nao os podemos excluir, se estes concorrerem a determinado concurso de empreitadas que
seja lancado na Plataforma Electrénica, dado que para que eles possam concorrer, basta-

Ihes cumprir com os requisitos desta ultima.

Neste momento, a avaliagdo oferece indicacdes do trabalho executado pelos empreiteiros
na execucado das obras adjudicadas. Os empreiteiros que encerraram as obras em 2011,
foram avaliados face aos requisitos estipulados nas categorias de “Execugdo de obra” e

“Seguranca em obra”. Em resumo, temos os seguintes resultados:
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Designacéo do Designac¢éo da Empreitada IQE Tipo
Empreiteiro

Beneficiagdo Betuminosa de Trogos de Arruamentos e de Curvas Perigosas em
Rosas Construtores, S.A. | Macinhata do Vouga e Pavimentagdo do Parque de Estacionamento do Campo | 52% | Aceitavel
de Futebol de Macinhata

Paviazemeis, Lda. Requalificacdo da R. St.° Anténio, em Serém 57% | Aceitavel
Afonso Malheiros, Lda. | Pavimentacdo da Rua do Apeadeiro 49% Fraco
Gabimaréo — . . . . 0 .
Construcdes, S.A. Arranjos Exteriores da Biblioteca Municipal 54% | Aceitavel
Manuel Francisco de Infraestruturas de Saneamento e Agua na Zona de beneficiagdo da EN1 43% Fraco
Almeida, AS
~ Manutencao e Conservagéo de Estradas, Valetas, Muros, Pavimentos, Sargetas,
ConsPtirrl:ﬁgeEdC:lrlos Calgadas, Passeios, etc.- "Alargamento da E.N. 333, na Piedade - Freguesia de | 44% Fraco
T Espinhel"
ARADA - Engenharia e i
Gestédo de Empreitadas, | Rede de Pistas Ciclaveis Urbanas, para a Cidade de Agueda - 12 Fase 50% | Aceitavel

Lda

Requalificacdo urbana da margem norte do rio Agueda, desde a Praca da
Republica e as instalagbes do Instituto do vinho e da vinha. Compatibilizacdo | 66% | Aceitavel
com Acude do Rio Agueda

A. Pimenta Construgdes,
Lda.

2.10. Revisdes anteriores

A avaliacdo dos fornecedores ainda é efetuada de forma “rudimentar” e lenta. Foi novamente
lancado o repto a Medidata (fornecedor da aplicacdo informatica de Gestdo de Armazéns) para
desenvolver uma forma célere de obter estes dados e, que segundo opinido dos programadores,
gue ja tém a nossa instrucao de trabalho onde se explicam os critérios e forma de pontuacgéo dos
mesmos, esta tarefa ndo serd muito dificil nem morosa, estando previsto que no préximo ano a

avaliacdo sera realizada ja com a nova ferramenta.

Relativamente aos equipamentos de monitorizacdo e medigédo (EMM’s), mais propriamente, os
aparelhos topograficos existentes na CMA, ja foram devidamente -calibrados, tendo-se

evidenciado estarem “aptos” a sua utilizagao.

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

analisando a sua realizacéo, temos:

e Desenvolvimento e implementacdo do SGQ nas areas de educacdo, acao social, cultura e

desporto (Responséavel: Sonia Marques) — Realizado.

Imp-01-01_A02 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, néo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizago prévia. Pag. 75/ 80
AGUEDA e\ Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL

b aacer” mNetm Tel (+351) 234'61007_0 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197

N\ Ky W e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
CAMARA MUNICIPAL e NIF 501090436



AGUEDA

|

e Estudar e propor uma melhor solucdo para a realizacdo da avaliagdo de fornecedores
(Responsavel: Sénia Marques). Realizado em conjunto com o servico de contratacdo

publica e proposto a Medidata. Aguardamos informacéao da Medidata.

e SGQ em arquivo documental, procedendo-se ao registo de um documento quando seja
necessaria a sua aprovacao, funcionando de igual forma para as fichas de nao
conformidade (Responsavel: Sénia Marques). Ainda ndo foi efectuado, pois esta a ser
avaliada a possibilidade de uma aplicacdo especifica para o controlo dos documentos e
registos do SGI.

e Andlise e proposta de novos indicadores de desempenho dos processos (Responsavel:
Soénia Margques e Daniela Herculano). A ser executado no ambito do GOOP, estando ja

definidos objectivos e indicadores para todas as CQO’s, incluindo objectivos individuais.

e Analisar a possibilidade de, quando se abrir a intranet, aparecer de imediato a politica do
SGI (Responséavel: Sénia Marques e Hugo Teixeira). Ainda ndo foi realizado, dado termos
estado no processo da implementacdo do SGSI. No entanto, sera analisado neste ambito,
dado que existe mais informacdo que gostariamos que fosse disponibilizada, como um

“alerta”, relativamente ao SGI.

2.11. Meios Materiais

Os planos de manutencao relativamente as infraestruturas analisadas e sujeitas a manutencao,
encontram-se definidos, em modelo especifico (Imp-06-03), sendo que as ag¢des sdo registadas,
seguindo-se as disposi¢cdes do PG-06. De igual modo, a Lista de Infraestruturas existente (Imp-

06-01), encontra-se atualizada.

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-
TIF, assim como também as impressoras que se encontram alocadas as escolas, estao

catalogadas.

O registo das ac6es de manutencao relativamente as viaturas e maquinas da autarquia, ndo sédo
registadas no Plano e registo de manutencéo especifico, dado que este registo é efetuado na
aplicagdo informatica “Maquinas”, de forma segura e sistematizada, pelo que se torna
desnecesséario que exista um registo em duplicado. Esta aplicacdo tem sistematizadas todas as

acdes necessarias a manutencado preventiva destes equipamentos.
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O resultado de realizacdo de cumprimento dos planos de manutencdo encontra-se no Imp-09-01

(100%), evidenciando-se que o mesmo foi cumprido na integra.

Relativamente as a¢fes de manutencdo do equipamento informatico, mais especificamente, as
estacdes de trabalho, a manutencédo é realizada quando planeado pela DV-TIF ou quando o
equipamento necessita de ser intervencionado por outro motivo (falha, solicitacdo do

utilizador,...). Estas ac¢des sao registadas na aplicacado informética utilizada pela DV-TIF.

2.12. Meios Humanos

Todos os funcionérios, encontram-se identificados nas matrizes de competéncias elaboradas
guando da implementacdo do SGQ, revistas anualmente, conforme definido no PG-03. Neste
momento, todos os funcionarios da autarquia tém definida uma matriz de competéncias, com

responsabilidades, fun¢des, competéncias necessarias e necessidades de formagéo.

Uma das acgdes de melhoria verificadas, foi o envio via “digital” das matrizes, facilitando, ndo s6

em termos de preenchimento, mas também em termos de registo e arquivo da informagéo.

Quanto ao levantamento de necessidades de formacéo para 2011 e as ac¢des previstas no plano
de formag&o aprovado, a data deste relatério, ainda n&o tinha sido entregue informagéo sobre a

sua analise.

No entanto, o servico de recursos humanos encontrava-se a analisar esta questdo, assim como

no que diz respeito ao plano de formacao para 2012.

Verificou-se a entrada nos servicos de alguns estagiarios, que vieram suprir algumas
necessidades sentidas por alguns responsaveis, sendo que a sua grande maioria, foi contratado

(prestacéo de servigos) para continuacao das tarefas realizadas no a&mbito do estagio.

Relativamente aos indicadores associados aos recursos humanos, apenas consta informacgéo

relativamente a eficicia das agdes realizadas, sendo de 100%.

O PG-03 foi alvo de revisdo, tendo em conta a sua atualizacdo e a melhoria das praticas

relacionadas com a formacéao.
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3. Conclusao
3.1. Proposta de objetivos para 2012

Em janeiro de 2012, foi realizada a reunido geral, com o0s Varios responsaveis de cada area /
servico, com o intuito de promover a definicdo e validacdo de objetivos / atividades a realizar para

2012.

Foi definido, em novembro de 2011, o Plano de atividades, contendo os projetos a realizar para

2012.

Também foram definidos os objetivos e indicadores para 2012, no ambito do GOOP, incluindo os

objectivos individuais, indo ao encontro dos objetivos SIADAP.

Estd a ser desenvolvido um trabalho com a Medidata, no sentido do calculo automatico dos
indicadores, estando a decorrer as alteracdes necessarias para o efeito. Isto inclui também uma
analise profunda dos varios indicadores definidos, tendo em conta a sua férmula de célculo e

origem de procura dos dados.

3.2. Proposta de metas para os indicadores de desempenho

Para 2012, alguns valores terdo de ser definidos por primeira vez, dado que néo existe historico
suficiente para termos dados mais palpaveis. Para os restantes e, sempre que existam resultados

anteriores, serdo definidas / negociadas as metas para tais indicadores.

Este trabalho encontra-se a ser realizado no ambito de sessdes semanais de discussdo com 0s

varios responsaveis (GOOP).

3.3. Proposta de acdes de melhoria

As acdes de melhoria estao diretamente associadas a prossecucdo dos objetivos, e encontram-se

identificadas no Plano de atividades e aos objetivos e indicadores definidos.
e Certificagdo do Sistema de Gestao de Seguranca da Informagdo (DV-MAF / DV-TIF)
e Definicdo de um circuito de reclamacgtes (DV-MAF / DV-TIF)
e Realizacdo de revisdes (balanco) do SGI por trimestre (DV-MAF)

e Realizacdo de auditorias (vistorias) de controlo e monitorizagdo dos processos da CMA,

tendo em conta um planeamento de sessdes, por divisédo / servi¢co (DV-MAF)
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Criar um “centro de ideias”, de forma que todos os funcionarios possam langar sugestdes
de melhoria (DV-MAF / DV-TIF)

CMA — Rede Wimax / Wireless a implementar, englobando os centros escolares (DV-TIF)

Desenvolver Sistema de Alertas da Sala de Servidores, futuro datacenter (DV-TIF) —
plataforma de hardware livre chamada arduino; utilizando o arduino e efetuando alguma

programacao dos equipamentos, colocar sensores de temperatura e energia

Reformulagédo da estrutura de acessos Internet no ambito da seguranga da informacéo (DV-
TIF) - implementagdo de um proxy com relatorios; implementacdo de um IDS (intruson

detecting system)

Plataforma de Utilizador unico (DV-TIF) — Reformulagéo do acesso ao hotspot; criagdo de

uma conta LDAP
Continuar com os dias de apoio aos utilizadores (formacao (DV-TIF)
Agueda.tv (DV-TIF) — Implementagdo do estudio; concurso de video; sala de inovagéo

Criacdo de um Gabinete de Apoio ao Associativismo (permite um atendimento mais

personalizado ao municipe) (DV-CD)

Promocdo de sessbGes de esclarecimento acerca dos Programas de Apoio e como

preencher os formulérios de candidatura (DV-CD)

Criacdo de uma plataforma on-line que permite o preenchimento e submissdo da

candidatura on-line, e a atualizagéo de dados (contactos) (DV-CD)

Criar registo Unico no sistema (atendimento) para rececionar as inscricdes para as
atividades da BMMA (DV-CD)

Utilizacdo dos relatérios de atividade (modelo Imp-11-21) para aferir os resultados da
mesma. Este relatorio ja era utilizado nas atividades da Cultura, mas ndo das da BMMA
(DV-CD)

Criacdo de um registo de ocorréncias no ambito da indexacdo (utilizacdo do modelo de
gualidade) (DV-CD)

Desenvolver e aplicar inquéritos de satisfacdo ao jovem e a entidade acolhedora (PEJENE)
(DV-CD)

Realizagdo do inquérito por e-mail (DV-MAF), tendo em conta a base de dados (atualizar a

base de dados sempre que possivel — instrugées no GAM)
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e Planeamento das a¢fes decorrentes dos planos de emergéncia dos centros escolares (DV-
EOM / DP-DL)

e Acdo de formacgao interna “Auditorias internas da qualidade”, dado que ja foi manifestado
por alguns funcionarios, a intencdo de frequentar a mesma, para poderem fazer parte da

bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servicos

e Sugestdes de melhoria levantadas em sede de auditoria interna (SGI / DV-AE e DV-CD)
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