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1. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE, SEGURANGA E SAUDE NO TRABALHO

O objectivo principal da realizacdo deste Balanco da Qualidade, Seguranca e Saude no Trabalho, é organizar
um conjunto de dados relativos ao desempenho do Sistema de Gestao da Qualidade, Seguranca e Saude no
Trabalho (SGQSST), implementado na C.M. Agueda, de modo a permitir a reflexio necessaria a avaliagdo do
desempenho do SGQSST, e a sua revisdo pelo Conselho da Qualidade, Seguranga e Saude no Trabalho.
Neste Balanco intercalar estéo indicados e tratados os dados relativos ao periodo compreendido entre Abril e
Novembro de 2007.

No ambito do projecto de Formacao / Acgao em “Sistemas de Gestao da Qualidade, Seguranga e Saude no
Trabalho, segundo as normas NP EN ISO 9001:2000 e NP 4397:2001 / OHSAS18001”, cuja entidade
formadora € a “INOVA — Engenharias de Sistemas, S.A.”, e que tem como objectivo a implementa¢éo de uma
SGQSST na C.M. Agueda, nomeadamente nos Departamentos de Manutengdo e Exploragdo (DP-MEX),
Planeamento, Concepcao, Execucdo e Gestdo Urbanistica (DP-PCE), e Administrativo e Financeiro (DP-

ADF), foram desenvolvidas as seguintes actividades:

» Designacdo de trés Grupos de Trabalho / Formandos especifico para o projecto, constituidos por
elementos do DP-ADF, DP-MEX, e DP-PCE e por outros do Gabinete da Qualidade, um em cada um dos

grupos, bem como um grupo de trabalho para a area de SST, constituido por trés elementos.
= Elaboracdo de um diagnéstico segundo a ISO 9001:2000 e NP 4397:2001 / OHSAS 18001.
= Seminario de “Sensibilizagdo em Sistemas de QSST”, num total de 8 Horas.
= Formacdo em sala, realizada desde 2007/01/05 a 2007/11/21:

o Seminario de Sensibilizacdo em Sistema de Gestédo da Qualidade e SST — 8 Horas;
o Processos de Gestéo — 14 Horas;

o Processos de Suporte — 14 Horas;

o Processos de Prestacao de Servigos — 21 Horas;

o Processos de Medicao, Andlise e Melhoria — 14 Horas;

o Gestéo e Analise de Riscos — 14 Horas; e,

o Auditores Internos (Reciclagem) — 14 Horas.

= Formacédo Personalizada, em contexto de trabalho, num total de 620 horas, sendo 183 horas afectas a
SST e 417 horas afectas a Qualidade.

= Revisdo do Manual da Qualidade existente, englobando todas as areas abrangidas pelos 3 grandes

Departamentos, e a area da Seguranca e Saude no Trabalho.

= No que respeita & area dos Recursos Humanos, foram elaboradas as Matrizes de Competéncias dos
colaboradores de cada um dos Departamentos acima referenciados, e ainda dos Gabinetes de
Informatica, e Qualidade, Seguranca e Saude no Trabalho, isto €, um total de 235 colaboradores,

repartidos da seguinte forma:
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Departamento N.° colaboradores
DP-ADF 65
DP-PCE 16
DP-MEX 144
GB-INF
GB-QST 4
Coordenador Seguranca em Obra 1

= Elaboracéo de documentos relativos ao SGQ, designadamente:
o Procedimentos de Gestédo da Qualidade (PG):

- PG-04 — Gestao do Aprovisionamento;

- PG-06 — Gestéo de Infraestruturas;

- PG-07 — Acidentes, Incidentes, Acontecimentos Perigosos e Doencas Profissionais;

- PG-08 - Pela juncédo do PG-07 com o PG-08, criados no Sistema de Gestédo da Qualidade
implementado anteriormente no &mbito do GAM e DV-PGU;

- PG-12 — Gestao da Seguranca e Saude no Trabalho; e,

- PG-13 — Seguranca em Obras.
o Procedimentos de Trabalho (PT), nomeadamente:

- PT'sligados aos PG’s:

PG PT
03 03-01, 03-02, 03-03, 03-05, 03-06
04 04-01

05 05-03, 05-04

06 06-01 a 06-13, 06-15, 06-16

- PT’s, ligados a Prestagéo de Servigos:

Unidade Orgénica PT
DV-ADM 01a31
DV-AMB 01a03

DV-FIN 01e02
DV-INF 02
DV-JUF 01a03

o Instrugdes de Trabalho (IT), ligadas a alguns PG’s, nomeadamente PG-04, PG-05, PG-06, PG-07,
PG-09, e PG-12:
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IT Descricao
03-01 Acolhimento e Integracéo de novos colaboradores
04-01 Selecc¢do, Qualificacdo e Avaliagdo de Fornecedores

04-02 Avaliacdo de Empreiteiros

05-01 Conteudo, elaboragéo, aprovacgéo e revisdo de documentos do SGQSST

05-02 Controlo de Antivirus e backup’s

05-03 Elaboracédo de faxes e oficios

06-01 Gestao das inspeccdes periodicas das viaturas

06-02 Gestéo da Manutencédo Preventiva ha DV-TIF
07-01 Causa — Efeito
07-02 Brainstorming

09-01 Determinacao do erro nos instrumentos de pesagem

09-02 Ensaios 12 Verificacéo e Verificagdo Periddica de instrumentos de pesagem
09-03 Critérios de aceitacdo e andlise da conformidade

09-04 Ensaio de Histerese — Pesagem

09-05 Ensaio de Excentricidade
09-06 Ensaio de Repetibilidade

09-07 Ensaio de pesagem com tara

09-08 Ensaios 12 Verificacdo e Verificacdo Periddica de contadores de tempo
12-01 Avaliagdo de riscos

12-02 Planeamento e resposta a emergéncias

o Normas de Instrucdo de Processos (NIP);
o Impressos (Imp) e Modelos, associados aos PG’s, PT’s, e IT’s; e,

o Requerimentos.

= Estdo em fase de finalizacdo os Procedimentos de Seguranca (Contextos de Trabalho e Equipamentos
de Trabalho).

= Criou-se um Regulamento Interno sobre Fardamentos e EPI’s cujo objectivo é estabelecer as
disposicBes aplicaveis a aquisicdo e armazenagem, requisicdo, entrega, utilizacdo, duracéo,

conservacdo e limpeza do Fardamento e Equipamentos de Protec¢do Individual da autarquia.

= Encontra-se em fase de elaboracdo o Plano de Emergéncia Interno para o Edificio dos Pagos do
Concelho, tendo-se elaborado inicialmente um Plano de Acc¢bes Correctivas de forma a implementar

determinadas ac¢oes.

* Foi elaborado um Projecto — Regulamento sobre Consumo Excessivo de Bebidas Alcodlicas nos Locais
de Trabalho. Este Projecto-Regulamento ainda nédo foi submetido a aprovacao superior, dado que nos
encontramos a aguardar pelo protocolo de colaboracdo com a delegacdo do Centro do Instituto

Nacional de Medicina Legal para a realizacdo de analises do teor de &lcool no sangue, nos casos da
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contraprova. Assim que o protétipo do protocolo chegar em nosso poder avangcaremos com a consulta

aos trabalhadores para se pronunciarem acerca do Projecto-Regulamento.

= Disponibilizagdo de um espaco especifico na Intranet da C.M. Agueda, com todos os documentos e
impressos do SGQSST;

= Formacéo aos colaboradores da C.M. Agueda dos Departamentos / Servicos abrangidos pelo SGQ,

“Exceléncia e Qualidade”, da utilizagao dos documentos do SGQSST na intranet;

= Realizacdo de pré-auditorias aos processos, num total de 28 horas: 21 horas para o Sistema de Gestéo

da Qualidade, e 7 horas para o Sistema de Gestdo da Seguranca e Saude no Trabalho;

= Uma auditoria final, com uma duragéo total de 56 horas, sendo que 42 horas foram alocadas ao SGQ, e
14 horas ao SGSST.

2. CONSTATACOES / RESULTADOS

Antes de prosseguir, considera-se fundamental referir alguns aspectos marcantes, levados a efeito no periodo

a que se refere este Balanco.

Entende-se que o processo de Certificagdo da Qualidade, sendo um processo de melhoria continua, deve
incluir a afinacdo dos procedimentos, assim como 0s meios necessarios para medi¢do dos indicadores de

desempenho dos processos.

Neste sentido, no inicio do projecto que teria como objectivo a implementacdo de um SGQ para os 3 grandes
departamentos desta Camara Municipal, os 3 grupos nomeados verificaram a necessidade de definir /

desenvolver alguns PT’s, IT’s e outros documentos para o SGQ.

No decorrer da evolugédo da implementagdo do SGQ, e no sentido de verificar a sua adequabilidade, foram
realizadas sessfes semanais e pré-auditorias aos processos, que nos levaram a concluir que alguns desses
PT’'s ndo seriam aplicaveis, tendo-se resolvido pela sua eliminacdo (Accdes de Sensibilizagdo (DV-AMB),
Controlo de Despesas de Saude (SV-RHU)). De igual forma, havia sido definido um PT como pertencente a
DV-INF (Pedido de ligacéo / extens@o de ramais de agua e saneamento), tendo-se verificado que 0 mesmo se
tratava de um PT de prestacdo de servicos meramente administrativo, definindo-se de imediato como PT-DV-
ADM-31.

Salienta-se que todos os documentos do SGQSST foram disponibilizados a todos os colaboradores da

Céamara Municipal, através da Intranet, sendo actualizada toda a sua informacao.

As acg¢Bes de Benchmarking tém vindo a acontecer ao longo do ano, verificando-se as visitas técnicas de
outras Autarquias com o objectivo de transmitir a experiéncia adquirida, assim como de aprender com

solucdes ja testadas em outros servicos doutras Camaras Municipais do pais.

No cumprimento da Portaria n.° 21/2007 de 5 de Janeiro, relativamente a substituicdo dos contadores de
agua, houve necessidade de elaborar uma listagem com as datas da instalacdo de cada contador, tendo-se

verificado um total de 16.188 contadores instalados, dos quais 8.599 a substituir.
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Segundo a referida Portaria, os contadores devem ser verificados ou substituidos mediante o seu calibre,

num prazo maximo de:

Designacgéao vulgar Q (m3/h) Didmetro (mm) Prazo (anos)
vy’ 3 15 12
Ya 3 20 12
1 5 25 12
1% 7 30
1% 10 40
2 20 50

Desta forma, e tendo em conta, o volume de contadores a substituir e 0 custo associado a esta substituicao
(mé&o-de-obra e equipamentos), e tendo em conta que a questdo que se levanta com esta portaria é o facto de
os contadores poderem deixar de funcionar correctamente (contabilizando erradamente o consumo efectivo
de agua), e nunca em prejuizo do consumidor, mas sim da Camara, o Presidente decidiu pelo planeamento

dos trabalhos de substituicdo dos contadores para 0s proximos 3 anos.

Os trabalhos serdo entregues a uma empresa externa (prestagdo de servigos), sendo-lhes entregue uma

listagem dos contadores a substituir (nome, morada, tipo de contador).

No quadro abaixo, identifica-se a quantidade de contadores a substituir por ano:

Planeamento
N.° contadores a substituir / Ano
Tipo contador 2008 2009 2010 2008 2009 2010
1/2' 4.187 97 63
2.426 3.000 3.000
3/4 2.863 584 632
1 74 23 18 74 23 18
11/4 21 21
11/2 22 3 5 22 3 5
2' 7 7
Total / Ano 7.174 707 718 2.550 3.026 3.023
Total 8.599 8.599

No ambito da SST foram distribuidos Fardamentos e EPI's aos colaboradores, de acordo com as
areas/actividades profissionais exercidas, faltando apenas batas, bibes e luvas de proteccdo para as

auxiliares/assistentes educativas e para o pessoal afecto ao servi¢go da cozinha.

Foram disponibilizados cacifos individuais para os trabalhadores afectos ao armazém de Alagoa e de
Assequins, de modo a guardarem os seus equipamentos de protec¢do individual e Fardamento de Alta

Visibilidade. A fim de facilitar a arrumacgéo do Fardamento no cacifo, foram distribuidas duas cruzetas a cada
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trabalhador. Colocou-se um chaveiro no Armazém Geral A1 com as chaves de reserva dos cacifos individuais,
de modo a que nos casos de perda ou esquecimento da chave por parte do funcionario, este ndo fique
desprovido do seu Fardamento e EPI’s.

Abriu-se um concurso para a prestacdo de servico de Saude no Trabalho. Esta prestacdo de servigo ainda
nao teve inicio por motivos externos a autarquia, no entanto, estdo a ser desenvolvidos esforcos acrescidos
para a sua iniciacao imediata.

No que diz respeito a equipamentos de trabalho, foram adquiridas maquinas mais seguras para a carpintaria,
nomeadamente: Mesa de serra circular, Serra angular e fresas para a Tupia. Foi ainda reposicionada a
maquina Afiadora da lamina da Serra de fita, uma fez que constituia risco elevado para os trabalhadores, na
sua colocagdo em funcionamento ou paragem e colocagédo de uma proteccdo em acrilico junto a lamina de
corte da maquina Furadora. Sinalizou-se a amarelo o pavimento nas zonas de trabalho envolventes as

maquinas.

Ao longo dos ultimos meses foram introduzidas alteragfes no Armazém de Alagoa com vista essencialmente

a organizagdo, ordem e limpeza, designadamente:
e Construcéo de silos para separacéo dos diferentes materiais de construcéo;

e Arrumacédo e limpeza de algumas oficinas (pedreiros, cantoneiros de limpeza de vias, carpintaria,

mecanica e lubrificacdo) e zona envolvente ao armazém;
e Construcéo de um novo gabinete administrativo e sala de reunides;
e Inicio de construcéo de uma oficina de serralharia mecénica.

No caso das empreitadas foi iniciada a implementacdo das acc¢des definidas no procedimento de gestdo PG 13
pelo Coordenador de Seguranca em Projecto/Obra, no entanto, € recomendavel a realizacdo de uma accao de
formacdo para os colaboradores que estdo a exercer actividades de coordenacdo de seguranca em
projecto/obra com base apenas na experiéncia profissional adquirida na fiscalizacdo de obra ou entdo sugere-
se a contratacdo de um novo elemento que exerca estas fun¢des face o nimero de obras a realizar por este

regime.

Por outro lado, e com vista a uma maior participacdo dos trabalhadores e conhecimento nesta area, foram
realizadas duas ac¢bes de formacdo na area de Primeiros Socorros; duas na area de Higiene e Seguran¢a no
Trabalho e uma mais especifica, denominada por Gestdo e Analise de Riscos decorrente do projecto de

implementacé&o do sistema de gestao.

Foram distribuidas Caixas de Primeiros Socorros a todas as equipas de trabalho do Departamento de
Manutencao e Exploracao, bem como em varios Edificios Municipais: Edificio dos Pagos do Concelho, Piscinas

Municipais, Biblioteca Municipal, Férum Municipal.

2.1. POLITICA DA QUALIDADE, SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO

A Politica da Qualidade, Seguranca e Salde no Trabalho, continuou a ser divulgada em reunifes

coordenadas pelo Presidente da Camara Municipal, onde houve oportunidade de referir a importancia e
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empenhamento deste Executivo na prossecucdo dos Objectivos da Qualidade, Seguranca e Saude no

Trabalho.

A Politica da Qualidade, Seguranca e Saude no Trabalho, inserida no Manual da QST, foi disponibilizada a

todos os funcionarios através da Intranet.

Sugere-se a revisdo da Politica da QSST, na area de SST, de modo a realcar o cumprimento de

regulamentos internos, da seguinte forma:

e Garantir o integral cumprimento da legislacdo, dos regulamentos e dos demais documentos

vinculativos, passar a “Garantir o integral cumprimento da legislagdo dos regulamentos e

procedimentos de segurancga internos”;

e Prevenir a ocorréncia de acidentes de trabalho, passar a “Prevenir a ocorréncia de acidentes de

trabalho e de doencas profissionais;

e Cumprimento dos requisitos da norma OHSAS 18001/NP 4397, passar a “Cumprimento dos requisitos

da norma OHSAS 18001:2007 e NP 4397:2001.

2.2. OBJECTIVOS DA QUALIDADE, SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO

De seguida referimos os resultados em relagcdo aos objectivos definidos para o ano de 2007 e que constam

do anterior Balanc¢o da Qualidade, tendo sofrido revisdo em 2007/10/01:

Grau de

Municipal de Agueda

N.© Objectivos da Qualidade Responsabilidade .
cumprimento
1 Certificagéo 1SO 9001:2000 — DV-PGU e GAM Marlene Marques / Inova / Apcer Concluido
> Reducdo dos tempos de resposta dos processos entrados na Camara Marlene Marques / Vitor Dias / Concluido
Municipal de Agueda Sonia Jesus
Marlene Marques / Teresa P
3 Implementar o SIGMA-FLOW Nolasco Concluido
4 Envolvimento de todos os colaboradores na implementagéo / manutencéo Inova / Gabinete Qualidade / Concluido
do SGQ Areas SGQSST
Gabinete Qualidade / Marlene
5 Melhoria da satisfacdo das necessidades e expectativas do cliente Marques / Teresa Nolasco / Medidata Em estudo
/ DV-TIF / GAM / Areas SGQSST
6 Certificacdo 1SO 9001:2000, nos 3 grandes Departamentos da Camara Sénia Jesus / Inova / APCER Em curso

Pese embora néo tivessem sido inicialmente definidos e aprovados os objectivos de SST para o ano 2007,

no anterior balango, ao longo deste projecto de implementagdo do sistema de gestdo na area de SST houve

necessidade de estabelecer-se objectivos que se traduzem essencialmente na realizacdo de accdes

correctivas para cumprimento legal:

Grau de

Alagoa e do Armazém de Assequins

N.° Objectivos da Qualidade Responsabilidade -
cumprimento
Atribuicdo de Fardamento e Epi’s aos trabalhadores de acordo com as e e ) .
1 fungdes desempenhadas Célia Brito /Gabinete SST Concluido
2 Melhorar a arrumacéo, ordem e limpeza das varias oficinas do Armazém de Célia Brito / Marco Ferreira Em curso
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N.© Objectivos da Qualidade Responsabilidade Gray de
cumprimento

Melhorar a organizagéo do estaleiro no Armazém de Alagoa através da

3 construcdo de silos e definindo outros espacos de armazenagem de Marco Ferreira / DP-MEX Concluido
materiais

4 Contratacéo dos servigos de Medicina no Trabalho Célia Brito /Gabinete SST Em fase final
Realizacéo de acgbes de formacgéo na area de SST (Higiene e Seguranca o . .

S no Trabalho; Primeiros Socorros; Gestéo e Andlise de Riscos) Célia Brito /Gabinete SST Concluido

6 Atrlb_u!(;_ao de ce_u)_(as_de Pr_lmelros Socorrgs a todas as Equipas de}rabalho Célia Brito /Gabinete SST Concluido
e Edificios Municipais, definindo responsaveis pela sua manutencéo

7 Elaboragéo do PEI do Edificio dos Pagos do Concelho Célia Brito /Gabinete SST Em curso

8 Aprovacgédo do Regulamento Interno sobre Fardamentos e EPI’s Célia Brito / Executivo Municipal Em curso

9 Verificagcdo de Equipamentos de Trabalho de acordo com o DL n° 50/2005 Grupo de Trabalho SST Em curso

Em anexo encontra-se a matriz (Imp-01-03), que relaciona a Politica da Qualidade, Seguranca e Saude no
Trabalho e respectivos Objectivos, bem como os indicadores, metas e correspondente plano de accdes.

2.3. NAO CONFORMIDADES

O registo de ndo conformidades comecou por ser realizado em modelo proprio, “Registo de Nao
Conformidades”, sendo que despoletavam também a realizagcdo de um Pedido de Intervencao a Informatica,
directamente pela Intranet. Desta forma, eram realizados dois registos simultdneos das nédo conformidades
encontradas, sendo que os referidos modelos ficavam-se pelo registo da mesma, sem o preenchimento da

restante informacao (causas, deciséo, plano de acg¢des, concluséo).

Sendo assim, decidiu-se proceder a revisdo do PG-08, sendo alterada a forma de proceder quando da
deteccdo de uma nao conformidade existente / potencial. Da mesma forma, o modelo de base para o registo
de ndo conformidades também foi revisto, passando a chamar-se Ficha de Nao Conformidade, e que serve
para o preenchimento de ndo conformidades, ac¢des correctivas, ac¢cbes preventivas e oportunidades de
melhoria, quer tenham origem interna quer externa, ou vindas através de sugestdes (caixas de sugestdes)

ou ainda decorrentes da realizagdo de auditorias.

Foi elaborada uma listagem a partir do registo dos pedidos de intervencao a informatica, de forma a verificar

0 n.° de ndo conformidades encontradas, causas, origem, tipo, data, correc¢ao / ac¢ao correctiva.

No periodo compreendido desde Fevereiro até Dezembro, foram registadas na Intranet 3.604 nao
conformidades, e que resumidamente se apresentam nos graficos a seguir (unidade organica, tipo e subtipo,
e tipo de meio). De salientar que todas as ndo conformidades foram devidamente analisadas, corrigidas, e

se encontram devidamente encerradas.
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Tipo de Meio utilizado para comunicac¢ao das Nao
Conformidades (%)
59%

60%

40%

19% 19%
20% *
5%
0%
0% ; . : . .
Telefone Pessoal E-mail ksn Interno AplicacéioWveb

O grafico que apresenta as % de Nao Conformidades / Unidade Orgénica e Nao Conformidades / Subtipo de
Aplicagcéo, encontram-se apresentados em anexo.

Analisando os graficos apresentados, podemos retirar as seguintes conclusdes:

e Verificaram-se algumas oscilagbes no n.° de ndo conformidades encontradas, entre os meses de
Fevereiro (inicial) e Junho, tendo-se verificado, a partir dessa altura, uma acentuada diminui¢&o,
embora com novo pico em Outubro, voltando a normalizar em Novembro. Os momentos mais criticos

estdo relacionados directamente com 0s momentos de actualiza¢des do sistema informatico.

e A grande maioria das ndo conformidades, estdo relacionadas as aplicacdes Medidata, seguidas do

Sigma-Flow (circuitos).

e O tipo de meio mais utilizado pelos colaboradores da C.M. Agueda, é sem divida alguma a aplicacio
Web, através da Intranet (59%), verificando-se também que ainda sdo efectuadas informac¢8es de ndo
conformidades através do telefone e pessoalmente (cerca de 40%). Isto leva-nos a concluir que sera
necessario continuar a sensibilizar todos os colaboradores, para que se torne um habito fazerem
todas as solicitagBes de intervencéo a DV-TIF pela aplicacédo criada, até para um melhor controlo e

seguranca, tanto dos utilizadores como dos funcionérios da referida divisao.

e Da totalidade das n&o conformidades detectadas, 55% referem-se a 4 unidades orgéanicas,
nomeadamente: SV-AMP (23,7%), SATA (16,2%), DV-PGU (14,7%) e GAM (11%).

e Das aplicagbes informaticas existentes, verifica-se que 33% das ndo conformidades detectadas,
referem-se a OBP (Obras Particulares), o que de alguma forma se entende, dado que é a mais
utilizada, e a mais sujeita a alteracbes / actualizacdes. Seguidamente temos a aplicacdo ARM

(Armazéns) com 26%, e com 21% temos diversas aplicacdes (que nao foi identificada pela origem).
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Na area de SST as ndo conformidades detectadas néo foram registadas em relatérios previstos no sistema,
no entanto, foram sempre documentadas através de informagBes ou emails, tido sido proposto a sua

resolucédo a nivel superior.

De um modo geral a maior parte destas ndo conformidades foram resolvidas, apés aprovagao superior,
existindo no momento outras situacdes que deveriam ser analisadas, carecendo de parecer superior positivo

para a sua resolucdo de modo a que sejam concretizadas no proximo ano civil, nomeadamente:
- Ainstalacdo de um Sistema de Deteccao de incéndios no Edificio dos Pacos do Concelho; e,

- A avaliagdo da qualidade do ar interior do Edificio dos Pacos do Concelho, dado que se verifica a
existéncia de um po negro em algumas zonas do Edificio, podendo ser originario dos gases de
combustédo que séo libertados no parque de estacionamento, contaminando o resto do edificio. Por outro
lado, outrora foram apresentadas queixas por parte de alguns trabalhadores oriundos de dois gabinetes
dado que manifestavam determinados sintomas, caracteristicos da sindrome do Edificio doente. Esta
avaliagcdo permitiria obter resultados e conclusGes mais crediveis sobre este facto.

2.4. RECLAMACOES DE CLIENTES

Durante o ano corrente, e até ao momento foram apresentadas 11 reclamag¢des no Livro de Reclamagdes, e

realizadas 149 exposicdes / reclamagdes ho GAM.

No quadro seguinte, apresenta-se um resumo das reclamacdes apresentadas no Livro de Reclamacdes:

Resposta Com
N.° Reclamacéo Data Area ao fundamento Estado Accéo Correctiva
municipe
0147028 2007/01/08 | SMAS Telefone / N&o - -
Presencial
2007/01/15 ~ L Oficio =
0147029/31/32 2007/03/07 Operacdes Urbanisticas 2007/04/02 Nao - -
: _ P . Proibicdo de fumar em todos os edificios
0147030 2007/01/16 ;fAtencélmento . Exgsten(;ii\/l de 2 o7f/|C|£/2 Sim Fechada | municipais, em éareas fechadas em
umadores na area do G 007/04/23 atendimento ao publico
0147033 2007/03/26 | SMAS Telefone / N&o - -
Presencial
0147034 2007/04/07 | SMAS Telefone / N&o - -
Presencial
0147035 2007/04/07 (Né&o foi possivel rastrear este : : ) :

assunto)

Comunicagdo ao Sr. Anténio Bandeira e
0147036 2007/05/02 Obras e Fiscalizagao - Sim Fechada | esposa, encaminhando-os ao GAM para
fazerem um pedido de licenciamento do muro

Sensibilizagdo dos colaboradores do GAM,

. Oficio : de forma a ndo serem tratados assuntos
0147037 2007/05/31 Atendimento (GAM) 2007/05 Sim Fechada pessoais, enquanto estiverem a atender os
municipes
0147038 2007/09/04 PDM - Nao - -
- Informou-se sobre a possibilidade de,
Oficio

0147039 2007/10/29 Escolas 2007/11/05 Sim Fechada | como alternativa, poder proceder ao
pagamento por transferéncia bancaria
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Resposta Com

N.° Reclamagéo Data Area ao Estado Accéo Correctiva
P fundamento
municipe

2007/12/13 Horarios de funcionamento de .
014704071 2008/01/02 | estabelecimentos : Sim Aberta | -

Oficio Informar o utente que a utilizagdo do
0174226 2007/10/04 Piscina Municipal Nao Fechada | equipamento deve ser solicitada com
2007/10/24 B L
30 minutos de antecedéncia

. . Oficio 5
0174227/8 2007/12/04 Piscina Municipal 2007/12/11 Nao - -

Existem exposi¢Oes / reclamacdes, que ddo entrada no GAM, e sdo registadas numa aplicagao informatica,
seguindo a sua tramitacdo pela mesma. No decorrer do ano 2007, foram registadas um total de 149

exposicdes / reclamacgfes, que foram tratadas pelos responsaveis das areas correspondentes.

Tendo-se verificado que o PG-08 néo referia o procedimento adoptado no tratamento das reclamacdes,
houve necessidade de proceder a uma revisdo, de forma a definir a pratica instituida. Da mesma forma,
todas as sugestdes / reclamagfes que possam verificar-se nas Caixas de Sugestdes, irdo sofrer o0 mesmo
tratamento dado as ndo conformidades, isto é, o preenchimento de uma Ficha de Nao Conformidade,
andlise de causas, decisdo, planeamento de acgdes, e avaliagcao da eficacia.

No que concerne & area de SST, ndo se verificaram autos levantados por entidades oficiais, resultantes de
incumprimentos legais. E de referir que a Camara Municipal ndo tem a sua situacéo regularizada junto da
Autoridade para as CondigBes de Trabalho. Também n&o foi enviado o relatério anual de SST referente a
2006.

2.5. AUDICAO DE CLIENTES

A audicdo directa da opinido dos clientes revela-se pouco eficaz dado o universo das pessoas ouvidas,
sendo que as respostas ndo alteram, na medida em que os clientes sdo sempre 0os mesmos, desenhadores
e funcionérios de gabinetes técnicos do Concelho que tratam dos processos durante os quais, ha grande
maioria das situacgdes, o proprietario ndo se desloca aos servigos. Esse facto deforma qualquer resultado de
Inquérito de Opinido, ha medida em que o maior nimero de respostas é das mesmas pessoas que, muitos

deles, se deslocam ao GAM varias vezes por semana para tratar dos processos dos seus clientes

Da mesma forma, o desenvolvimento que surgiu com as grandes altera¢cdes nalguns procedimentos da area
de Gestdo Urbanistica, e que neste momento sao respondidos na hora, nomeadamente, autorizacdo de
Construgdo, prorrogagéo de prazo do alvara de construcéo, emissédo da autorizagdo de utilizacéo, e os autos

de vistoria, que sdo elaborados na obra e assinados no momento, revelou uma reducéo dos prazos.

Dado o facto de a Céamara Municipal ter estado a desenvolver um Sistema de Gestdo da Qualidade,
Seguranga e Saude no Trabalho, que engloba os 3 Departamentos da mesma, e tendo em atencéo que isto
levou a grandes alteragbes, e que, como ja foi referido anteriormente, o método de recolha da opinido dos
Nnossos municipes ndo se mostrou a mais adequada, considerou-se elaborar um Inquérito a Satisfacao dos
Municipes completamente renovado, e a ser realizado por telefone, o que nos parece ir4 trazer grandes

vantagens, dado o contacto com o proprio municipe.
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Para isto, e apos elaboracdo e aprovacdo do Inquérito, assim como também a revisdao da IT-01-01
associada, sera retirada uma listagem a partir da aplicagdo “Atendimento”, que nos dara uma visdo global
inicial da entrada de requerimentos / processos na C.M. Agueda em 2007. Esta listagem devera conter,

entre outras informacdes, data, n.° de contribuinte, nome e n.° de telefone.

O prazo para realizacdo dos inquéritos sera o 1° trimestre de 2008.

2.6. AUDIGCAO DE COLABORADORES

Consideramos nao se tratar da melhor altura para se realizar um Inquérito aos nossos Colaboradores, dado
gue o processo para a extensao do ambito da certificagdo ainda se encontra por encerrar. O facto de ter
havido profundas altera¢cdes / modificagBes nos procedimentos de trabalho, assim como na execu¢édo dos

mesmos, necessita de um periodo de estabilizagéo para produzir os efeitos previstos.

Da mesma forma, o questionério existente ainda soé reflecte a &rea de Obras particulares, pelo que este sera
revisto, em conjunto com o responsavel pela formacgédo (SV-RHU), de forma a abranger todas as &reas da
C.M. Agueda.

Tendo em conta alguns “pontos fracos” referidos no decorrer da realizacdo de um anterior inquérito a

colaboradores, temos:
- Arrumacéao e limpeza dos locais de trabalho

Foram criados planos de manutenc¢éo para a limpeza nos varios pisos do edificio, podendo-se registar

algumas melhorias.
- Condi¢des ambientais da &rea de trabalho

As dificuldades sentidas no tratamento ambiental do edificio, fruto da ma qualidade da construcéo e
do isolamento térmico, tem vindo a ser atenuada pontualmente, havendo servicos que, ja neste
momento, tém o problema resolvido. Foram instalados aparelhos de ar condicionado como forma de

resolver as questdes de ambiente térmico.

No que diz respeito a area de SST, a audicdo dos representantes dos trabalhadores foi inicialmente
realizada de forma informal estando j& a ser documentada quando tal ocorre. Foram realizadas consultas
aos representantes dos trabalhadores durante a elaboragdo dos regulamentos internos de Fardamento e
Alcoolismo, e distribuidos os EPI's. Foram também solicitadas opiniGes aos elementos que irdo constituir as
equipas de 12 intervencdo, de evacuacao e de socorristas, no ambito da elaboracéo do plano de emergéncia

interna.

Propdem-se a elaboracdo de um plano anual (reunifes trimestrais) de consultas aos representantes dos

trabalhadores.
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2.7. ACGCOES PREVENTIVAS E/OU CORRECTIVAS DESENCADEADAS

No periodo a que corresponde este balangco da QSST, foram registadas 121 ac¢des correctivas, 3 accoes
preventivas / melhoria, assim como tantas correc¢des / ac¢cdes correctivas decorrentes das intervencdes da
DV-TIF (referentes a ndo conformidades, comunicadas pela Intranet). Destas, ainda se encontram por

encerrar 28.
Todas as acc¢des despoletadas foram consideradas como eficazes.

Pelo facto do sistema estar num inicio de implementacdo na area de SST e de modo a suprimir
incumprimentos legais ndo existiu predisposicao para acc¢des preventivas de potenciais problemas, uma vez
que o esforco foi centralizado na implementacdo de acc¢bes correctivas e em correcgdes que necessitavam

de resolucdes imediatas. Neste contexto, foram elaborados dois Planos de AcgBes Correctivas:

1) Plano de Acc¢bes Correctivas para cumprimento de requisitos legais de Seguranca e Salde no

Trabalho; e,
2) Plano de Accdes Correctivas para a elaboracé@o do Plano de Emergéncia do Edificio Municipal.

No que respeita ao n°1, de um total de 33 acg¢Bes correctivas, foram desenvolvidas 15 acgfes, estando em
curso 18 accgbes. As principais dificuldades encontradas sé@o as resultantes da arrumacao, ordem e limpeza
das oficinas do Armazém de Alagoa, pelo facto de nem sempre ser possivel “parar’ as equipas de trabalho
para a realizagdo destes trabalhos em prol de outros servicos camararios com caracter de maior urgéncia.
Por outro lado, a continuidade de outros trabalhos, como por exemplo, a ampliacdo dos
balnearios/instala¢des sanitarias ndo pode ser efectuada porque depende de outros ainda ndo realizados (a
mudanca da oficina de serralharia mecénica para outro local). No entanto, é bastante notério as grandes

melhorias e mudancas a nivel geral no que diz respeito ao Armazém de Alagoa.

Relativamente ao ponto n.° 2, do total de 18 acg¢Bes correctivas, foram desenvolvidas até ao momento 10
accoes, encontrando-se em curso as restantes 8. N&o se prevé dificuldades de resolugcéo das restantes 8
accdes correctivas, uma vez que a finalizagdo da maior parte destas accdes estdo dependentes do

fornecimento de materiais por parte de fornecedores.

2.8. AUDITORIAS INTERNAS DA QUALIDADE, SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO

Como ja foi anteriormente mencionado, decorreu nas instalagcées da Camara Municipal de Agueda, uma
accao de formacéo intitulada de “Reciclagem de Auditores”, com o objectivo de preparar alguns funcionarios

para acompanharem a realizacao de auditorias internas.

De acordo com o Programa de Auditorias Internas do SGQSST, e para o periodo em causa, foram

realizadas 4 auditorias internas, verificando-se um cumprimento de 100% face ao planeado.

Da realizacdo das referidas auditorias internas, tem-se evidenciado uma boa receptividade por parte dos
colaboradores da C.M. Agueda. Também foram identificadas N&o Conformidades, Observagées, e algumas

Oportunidades de Melhoria.
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Todas as questdes levantadas no decorrer da realizacao das varias auditorias internas, foram analisadas,
tendo-se verificado as suas causas, preenchidas Fichas de Ndo Conformidade, e definidas correccdes /

AC’s, de forma a evitar a sua repeticao (resumidas em Planos de Accdes Correctivas).

Resumidamente, o quadro abaixo apresenta uma panoramica do resultado das auditorias:

N © Proceo!imento Sector Nég Oportunidades Accbes correctivas
Auditado Conformidades de Melhoria desencadeadas

1 | SGQ (Pré-auditoria) Area Qualidade 63 - 63

2 | SGQ (Auditoria Final) Area Qualidade 61 17 52

3 | SGSST (Pré-auditoria) Area SST 24 4 34

4 | SGSST (Auditoria) Area SST 24 4 34

2.9. PROCESSOS E METODOS DE TRABALHO / INDICADORES DE DESEMPENHO

Todos os processos do SGQSST sao medidos e monitorizados, através de um Mapa de Caracterizacdo de
Indicadores, associados aos processos, € que nos permitem avaliar a sua eficacia. Este mapa (em anexo),

define a sua férmula de célculo, assim como a periodicidade de recolha dos dados e responsavel respectivo.

Assim sendo, e dado que a definicdo dos indicadores de desempenho dos processos, foi efectuada e
aprovada em Outubro de 2007, até ao final deste ano se pretende que seja efectuada uma recolha de
dados, para posterior andlise e definicdo de parametros de melhoria para cada um dos indicadores.

Tal como estava previsto anteriormente, encontra-se em funcionamento o software “Balanced Scorecard”
(ainda que nao na sua totalidade, por falta de query’s — Medidata), que permite de forma célere a recolha de
dados, para visualizar o comportamento das diversas tarefas relacionadas com os processos de prestacéo
de servigo, de forma a avaliar o cumprimento dos objectivos / metas previstos.

Como indicadores especificos relativos & area de SST, temos o Investimento em EPI’s.

2.10. ACIDENTES E INCIDENTES DE TRABALHO

Durante o ano de 2007, ocorreram 37 acidentes de trabalho, dos quais 24 deram origem a incapacidade
temporéria absoluta (ITA), 12 correspondem a acidentes sem incapacidade (Sl) e 1 diz respeito a um

acidente “in itinere”.

N&o se registou nenhum incidente de trabalho durante o ano 2007, no entanto, julgamos que este facto se
deve a falta de comunicacao por parte dos trabalhadores. Assim sendo, propomo-nos a realizar durante o
préximo ano 2008 accdes de sensibilizacdo aos trabalhadores sobre esta matéria de modo a que estes
incidentes de trabalho sejam registados e investigados, e propor ac¢des correctivas e/ou preventivas, caso

se justifique, para evitar-se acontecimentos futuros indesejados.
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2.11. SEGURANCA EM OBRA

No caso das empreitadas, foi iniciada a implementacéo das acc¢des definidas no procedimento de gestédo
PG-13, sendo recomendavel a realizacdo de uma accdo de formacdo para os colaboradores que estdo a
exercer as actividades de coordenacdo de seguranca em obra, com base apenas na experiéncia profissional
adquirida durante a realizac&o de accfes de fiscalizacdo em obra.

Nas obras por administragéo directa, surge a necessidade de efectuar uma clarificacdo da aplicacdo do PG-

13, para se passar a sua aplicacao sistematica.

2.12. REVISOES ANTERIORES

Relativamente ao grau de cumprimento dos Planos de Accdo aprovados em revisdes anteriores do SGQ,

verifica-se que o mesmo foi de 100%.

Em matéria de SST néo existiu revisdo anterior pelo que este assunto ndo ha nada a referir.

2.13. MEIOS MATERIAIS

Os planos de manutencéo relativamente a todas as infraestruturas analisadas e sujeitas a manutencéo,
foram devidamente definidos, tendo-se indicacdo das responsabilidades associadas. Existe uma Lista de
Infraestruturas actualizadas.

Em termos de equipamentos de trabalho associados a SST existem ainda situa¢des que necessitam de ser
verificadas e analisadas caso a caso, nomeadamente a necessidade de aquisicdo de Andaimes,
Plataformas Elevatérias, Equipamentos de Proteccdo Colectiva, Escadas/Escadotes e sinalética de transito,
tendo em conta os trabalhos realizados pelas varias equipas de trabalho.

No que se refere a instalacdes / edificios ja foram efectuadas algumas melhorias no Edificio dos Pacgos do
Concelho, mais concretamente, no que diz respeito ao alargamento de alguns espagos de trabalho, bem
como no Armazém de Alagoa, relativamente & ordem e limpeza, no entanto, € necessario dar continuidade a

este trabalho, bem como efectuar outras intervengbes, nomeadamente:

a) Alargamento dos balneérios no Armazém de Alagoa e de construcdo no Armazém de Assequins de
modo a proporcionar instala¢cdes adequadas que permitam aos trabalhadores vestirem-se e tomarem

banho no final de cada dia de trabalho;

b) Arrumacédo, Ordem e Limpeza das Oficinas das seguintes equipas de trabalho do Armazém de
Alagoa: Marcadores de Vias, Electricistas e Canalizadores e de um modo geral, o Armazém de

Assequins;

De forma a centralizar-se toda a documentagcdo de SST, o Gabinete de Informatica adquiriu uma aplicacédo
informatica de SHST a fim de facilitar a gestdo da mesma. Actualmente, esta aplicagdo encontra-se ainda

em fase de experimentacdo pelo que ainda ndo se encontra em utilizagcdo pelo Gabinete de SST.
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2.14. MEIOS HUMANOS

Os recursos humanos destacados para as areas abrangidas pelo actual SGQSST, encontram-se
identificados nas matrizes de competéncias elaboradas quando da implementacédo do SGQSST.

O Gabinete de SST na realidade tem funcionado apenas com uma colaboradora, o que cria dificuldades e
esforco acrescido para dar andamento a todas as questdes a que € necessario dar resposta até que se
atingir o patamar da conformidade legal. Por opinido do consultor é necessério redefinir a afectacéo dos

colaboradores do Gabinete de Qualidade e Seguranca no Trabalho as duas vertentes.

3. Concluséo
3.1. Proposta de objectivos para 2008

E 6bvio que o processo da Qualidade, bem como o de Modernizagdo Administrativa, nunca € um processo
fechado. Se ndo o encararmos como um processo aberto e continuo, sempre receptivo a sugestdes de
melhoria, 0 processo tera tendéncia a estagnar e a nao evoluir com as novas tecnologias e metodologias

de trabalho.

Dado a abrangéncia do SGQSST implementado, alguns dos objectivos definidos ainda durante o ano
2007, sdo objectivos do ano 2008. Da mesma forma, e ainda no decorrer do 1° Trimestre de 2008 prevé-se
a necessidade de reviséo e definicdo de novos objectivos para 2008, até derivado da andlise aprofundada

dos resultados a nivel dos indicadores de desempenho, e outros.

A proposta de objectivos para 2008, no ambito da SST encontra-se em fase de elaboracdo sendo
apresentada sob a forma de Programa de Gestdo da SST. Este programa necessita posteriormente de

aprovacao superior para o desenvolvimento e encaminhamento dos trabalhos do Gabinete de SST.

3.2. Proposta de Metas para os indicadores de desempenho

Dado que o ano 2007, serviu como recolha de dados, servindo de histérico para podermos conhecer qual o
valor medido para os varios indicadores definidos, s6 a partir daqui poderemos analisar e verificar qual a
meta que poderemos propor para cada um deles. Esta definicdo devera ser realizada durante este 1°
Trimestre de 2008.

Considera-se que os indicadores actualmente existentes relativos & SST s8o o0s possiveis e estdo
adequados ao estado de desenvolvimento actual da SST. As metas / quantificacdo dos indicadores estdo

definidos em objectivos, sendo revistos periodicamente.
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3.3. Proposta de Accdes de Melhoria

As accdes de melhoria estdo directamente associadas a prossecucdo dos objectivos, e encontram-se
identificadas na Matriz dos Objectivos da Qualidade (Anexo I).

A grande proposta de melhoria para este ano em termos de Qualidade, é a possibilidade de todos os
documentos circularem unicamente em formato digital, e ndo em formato papel. A sua elaboracéo é feita
em formato digital, sendo enviado para aprovagéo via e-mail, ou eventualmente, através de uma aplicacao

informatica da Medidata.
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