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1. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O objectivo principal da realizacdo deste Balanco da Qualidade, é organizar um conjunto de dados relativos

ao desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), implementado na C.M. Agueda, de modo a

permitir a reflexdo necessdaria a avaliacdo do seu desempenho e a sua revisdo. Neste Balanco estdo

indicados e tratados os dados relativos ao periodo compreendido entre Janeiro e Dezembro de 2009.

O SGQ esta implementado, mantém-se apropriado, adequado e eficaz, conforme os requisitos da norma NP

EN ISO 9001:2008, tendo como ambito “Todos os processos de prestagdo de servicos nas areas

Administrativa e Financeira; Planeamento, Concepc¢éo, Execucdo e Gestdo Urbanistica; e Manutencéo e

Exploragéo”, englobando os 3 Departamentos da C.M. Agueda (DP-ADF, DP-PCE, DP-MEX).

Tendo em linha de conta todas as normas, regulamentos e legislagdo aplicaveis, assim como o

cumprimento dos requisitos dos nossos municipes, foram realizadas as seguintes actividades:

e Foi verificado o Manual da Qualidade, ndo tendo sido verificadas alteracdes ao mesmo.

e Foram verificados os Procedimentos de Gestdo (PG), na sua totalidade, tendo-se verificado a

necessidade de revisdo do PG-04 (Gestédo de Aprovisionamento), dada a entrada em vigor do CCP.

e Foram verificados todos os Procedimentos de Trabalho (PT) e InstrugcBes de Trabalho (IT), verificando-

se a necessidade de revisdo de alguns e a eliminag&o de outros, que na revisdo anterior teriam ficado

suspensos, a aguardar a tomada de decisdo quanto a sua subsisténcia, pois a implementagédo de

aplicacdes informaticas e a prépria legislacdo “ditam” os passos a seguir para a execugao de alguns

processos / procedimentos de trabalho. Resumidamente, temos:

PT Descricao Situagao
04-01 Contratacao Publica Eliminado
05-03 Consulta, Entrega / Devolug¢do de Documentos pelo / ao Arquivo Municipal Revisto
05-04 Acessibilidade e Comunicabilidade — Utilizadores Externos Revisto
06-04 Recepcao Provisoria de Obras por Empreitada Revisto
06-05 Recepcdao Definitiva de Obras por Empreitada Revisto
06-08 Gestao de Selos das Viaturas Revisto
06-09 Gestao de Cartbes de Combustiveis Revisto
06-10 Gestéo de Seguros das Viaturas Revisto
06-11 Limpeza e Manutencao de Sanitarios Publicos Revisto
06-12 Construcdo de Novos Espacos Verdes Revisto
06-13 Manutencédo de Espacos Verdes e Parques Revisto
06-15 Limpeza em Perimetro Urbano Revisto
06-16 Limpeza e Manutencao do Canil Municipal Revisto

DV-ADM-01 | Divertimentos Publicos — Arraiais e Outros Revisto
DV-ADM-02 | Licenca Especial de Ruido Revisto
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PT Descricao Situacao
DV-ADM-03 | Licenca para Provas Desportivas na Via Publica, e outras actividades que afectem o transito Revisto
DV-ADM-04 | Recintos Itinerantes e improvisados Revisto
DV-ADM-05 | Acampamentos Ocasionais Revisto
DV-ADM-06 | Arrumador Automéveis / Vendedor Ambulante de Lotarias — Emisséo / Renovagéo Revisto
DV-ADM-07 | Licen¢a de Guarda-nocturno — Emisséo / Renovacao Revisto
DV-ADM-08 | Licenca para a Realizacao de leildes em lugar publico Revisto
DV-ADM-09 | Licenga de Maquinas Electronicas de Diverséo Revisto
DV-ADM-10 | Licenc¢a de Publicidade — Emissdo / Renovagao Revisto
DV-ADM-11 | Licenga de Ocupacéo da Via Publica com Mobiliario Urbano Revisto
DV-ADM-12 | Cartdo de Feirante — Emissdo / Renovacgéo Eliminado
DV-ADM-13 | Cartdo de Vendedor Ambulante — Emisséo / Renovacgéo Revisto
DV-ADM-14 | Licenca de Conducéo de Ciclomotores e Veiculos Agricolas Eliminado
DV-ADM-15 | Licencga de Condug&o de Ciclomotores e Veiculos Agricolas de Categoria I, Il e Il - Renovag&o / 22 Via Eliminado
DV-ADM-17 | Concessao de Terrenos no Cemitério Revisto
DV-ADM-18 | Inumacé&o Revisto
DV-ADM-19 | TrasladacgOes / Exumacdes Revisto
DV-ADM-20 | Carta de Cagador — Emisséo / Renovagéo Eliminado
DV-ADM-21 | Licenga para Realizacéo de Queimadas Revisto
DV-ADM-22 | Recenseamento Militar Eliminado
DV-ADM-23 | Horarios de Funcionamento de Estabelecimentos Eliminado
DV-ADM-24 | Averbamentos em Alvaras e outros Titulos Revisto
DV-ADM-25 | Peditdrios Revisto
DV-ADM-26 | Interrupg&o do fornecimento de dgua Revisto
DV-ADM-28 | Emisséo de Certidbes Revisto
DV-ADM-29 | Audiéncia Prévia Revisto
DV-ADM-30 | Pedido de verificagdo metrolégica de equipamentos Revisto
DV-ADM-31 | Ligagéo / Extensdo de ramais de agua e saneamento Revisto
DV-AMB-01 [ Recolha selectiva de pequena dimenséao Revisto
DV-AMB-02 | Recolha de RSU's Revisto
DV-AMB-03 | Manutengéo dos contentores dos RSU's Revisto
DV-FIN-01 | Gestdo Orcamental Revisto
DV-FIN-02 | Gestéo Patrimonial Revisto
DV-INF-02 | Limpeza de fossas e colectores Revisto
DV-JUF-01 | Fiscalizagéo Revisto
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IT Descricao Situacao
03-01 Acolhimento e integracéo de novos colaboradores Revista
04-01 Selecc¢ao, Qualificacao e Avaliacdo de Fornecedores Revista
04-02 Avaliacdo de Empreiteiros Revista
05-02 Controlo de Antivirus e Backups Revista
05-03 Elaboracéo de Faxes e Oficios Revista
05-04 Avaliacdo, seleccéo e eliminacdo de documentos em Arquivo Revista
05-05 Remessa de documentos para o Arquivo Municipal Revista
05-06 Tratamento e conservacao de documentos em Arquivo Revista
06-01 Gestao das Inspeccdes Periddicas das Viaturas Revista
06-02 Gestédo da Manutencéo Preventiva na DV-TIF Revista
06-03 Estacdes de Tratamento de Agua — ETA’s Revista
06-04 Piscinas Municipais Revista
09-01 Determinacéo do Erro de Instrumentos de Pesagem Revista
09-02 Ensaios para 12 Verificacdo e Verificagdo periédica de instrumentos de pesagem Revista
09-03 ((:Z(;ir:(fé(:ir(r)nsidcizeaceitagéo de Certificados de Calibracdo / Verificagdo de EMM's e respectiva andlise da Revista
09-04 Ensaio de Histerese / Pesagem Revista
09-05 Ensaio de Excentricidade Revista
09-06 Ensaio de Repetibilidade Revista
09-07 Ensaio de Pesagem com Tara Revista
09-08 12 Verificagao / Verificagao periodica de Contadores de Tempo Revista

Tendo como objectivo a eliminac&o de papel e burocracia, todos os PT’s e IT’s foram sujeitos a reviséo,
de forma a cumprir com a IT-05-01, relativamente ao método de elabora¢édo e aprovagdo dos mesmos.
Dado que se tratava de muitos documentos, foi realizada uma reunido, de forma a serem apresentados

e aprovados, ja que tinham sido discutidas anteriormente as altera¢cbes a efectuar.

Os Procedimentos de Trabalho (PT), relacionados com as Obras Municipais (PT-06-01 — Projecto de
Obras e PT-06-03 — Gestao e Fiscalizacdo de Obras por Empreitada — Apds consignacao), encontram-
se em suspenso, dadas as alteracfes da legislacdo e o desenvolvimento e implementagdo de um
circuito — OBM (Sigma-Flow), onde séo definidas as tarefas a executar, responsaveis e prazos,
seguindo-se os requisitos da legislac@o aplicavel. Este circuito encontra-se neste momento em fase
experimental, de forma a testar a sua aplicabilidade e a necessidade de efectuar as alteracfes

necessarias, até obter o circuito “ideal”.

Eliminacdo do PT-04-01 — Aquisicdo de bens e servigos, (posteriormente serd denominado
“Contratagédo Publica”) e PT-06-02 — Obras por Empreitadas — Do Langcamento a Consignagédo, dado

que:

> Entrada em vigor do novo regime juridico — Codigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo DL
18/2008, de 29 de Janeiro.
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Todos os funcionarios do SV-AMP tiveram formacao, de modo a poderem efectuar a gestédo dos
procedimentos, ao abrigo do novo regime juridico e demais legislacéo subsidiaria, a qual consta

da lista de legislacéo aplicavel ao servico.

O fluxo das tarefas a executar encontra-se definido no Sigma-Flow, aplicagdo “Gestdo de

Armazéns”, bem como na Plataforma Electrénica de Contratagédo Publica “VortalGOV”.

e Anivel dos PT’s da DV-ADM, foi verificado o seguinte:

>

>

PT-DV-ADM-12 — S6 recebemos e encaminhamos os pedidos de cartdo de feirante.

PT-DV-ADM-14 — As licencas de conducao de ciclomotores e veiculos agricolas ja ndo sao

emitidas na Autarquia.

PT-DV-ADM-20 — S6 recebemos e encaminhamos os pedidos relacionados com as cartas de

cacador.

PT-DV-ADM-22 — O recenseamento militar ja ndo é processado na Autarquia, apenas

procedemos a sua divulgagéo.

PT-DV-ADM-23 — Decidiu-se pela emissédo dos horéarios de funcionamento para estabelecimentos
NA HORA, oferecendo mais-valias aos municipes. As altera¢ges realizadas neste ambito

encontram-se registadas no Imp-02-01 — Concepc¢ao e Desenvolvimento.

2. Constatagdes / Resultados

A adopcdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) foi uma decis&o estratégica da C.M. Agueda, na

procura da melhoria interna, sendo a Certificacdo o corolario de todo o esfor¢co de implementacdo do SGQ,

promovendo a competitividade e a sustentabilidade, pelo cumprimento dos requisitos estatutarios,

regulamentares e legais aplicaveis aos servi¢os.

No sentido de verificar a eficacia e adequabilidade do SGQ implementado, foi efectuada uma avaliagéo

completa, como se de uma auditoria se tratasse, concluiu-se que alguns PT’s ndo eram adequados, nem

necessarios,

de salientar

pois a pratica instituida ja se encontrava interiorizada por aqueles que intervém nos processos. E

que o facto de existirem circuitos definidos (Sigma-Flow), assim como o desenvolvimento /

criacdo de outros, incluindo tarefas, fluxo / sequéncia, interacgdo, responsaveis e prazos estabelecidos, em

concordancia com os requisitos estatutarios e legais aplicaveis, bem como tendo em consideracdo as

necessidades e expectativas dos municipes, também contribuiu para a tomada deste tipo de decisao.

Alguns dos resultados que podemos verificar com este processo, sdo, entre outros:

e Modernizagéo dos servicos.

e Desmaterializacdo dos processos.

e Automatizacdo de tarefas e reducéo de prazos.
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e Maior celeridade dos processos, tendo-se verificado a redefinicdo dos tempos para a realizacao das

tarefas.
e Controlo total do circuito dos processos.
¢ Melhoria da €ficiéncia e da eficacia.

e Melhoria da qualidade dos servicos prestados (reduzindo os tempos de realizacao das tarefas, o que

se traduz na reducao do tempo de espera dos municipes).

Salienta-se que todos os documentos do SGQSST estdo disponibilizados a todos os colaboradores da C.M.
Agueda, através da Intranet, sendo actualizada toda a sua informag&o. Aqueles que ndo tém acesso a um PC,
€ da responsabilidade do seu superior hierarquico a disponibilizacéo de todos os documentos que necessitem,
para executar as funcdes que lhe estdo acometidas.

Ao longo do ano, tém-se vindo a verificar um aumento das ac¢des de Benchmarking, pela visita de edilidades
/ técnicos / funcionarios de outras Autarquias, com o objectivo de transmitir a experiéncia adquirida, assim
como de aprender com solucdes ja testadas em outros servigos doutras Camaras Municipais do pais.

Actualmente, a sobrevivéncia de qualquer organizacdo depende de um conjunto de factores (flexibilidade,
eficiéncia, eficacia, ...), que devem ser tidos em consideracdo e agrupados no dmbito da exceléncia. Neste
sentido, a C.M. Agueda iniciou a sua jornada a caminho da obtencéo do nivel de reconhecimento “Committed
to Excellence” da EFQM (European Foundation for Quality Management), criando a paixdo e compromisso
entre as partes interessadas internas, de forma a gerar o impulso necessario para a compreensao do seu
nivel de desempenho actual e estabelecer prioridades de melhoria das suas actividades.

Neste processo, foi realizada a auto-avaliacdo das actividades e resultados da organizacdo, tendo como base
0s nove critérios do Modelo de Exceléncia da EFQM, que permitiu obter uma panoramica abrangente do
desempenho da organizagéo, tendo sido identificados com clareza os pontos fortes e areas onde podem ser

alcancadas melhorias relevantes para a organizacao. Alguns dos pontos fortes identificados, foram:

Critérios do
Pontos Fortes
Modelo
Grande receptividade ao intercambio com as necessidades do mercado, a inovacdo em todos os campos, adesao e
Lid implementacdo de novas tecnologias e novas estratégias publicas / pioneirismo em politicas nacionais
ideranga — - P ) — N
Motivagdo e langamento de desafios para as pessoas do municipio e para o corpo técnico (também aplicavel as
pessoas do concelho, tendo em conta as sessdes realizadas para discutir temas de indole geral)
Grande capacidade de agarrar as oportunidades e concretizar as acg¢des, procurando solugcdes de qualidade ja
Politica e | testadas, preocupando-se em ouvir as pessoas
0 Estratégia Através dos indicadores implementados, temos informagdo sobre o desempenho da organizagdo, permitindo, de uma
O forma célere, actualizar e adaptar a estratégia da Autarquia
w
= Aumento da capacitagdo técnica dos colaboradores, com abertura para frequéncia de ac¢des de formagao, de forma
b a gerar mais-valias de capitalizacéo intelectual dos recursos internos
essoas
Identificacdo dos conhecimentos e competéncias das pessoas, permitindo que o trabalho seja distribuido de acordo
com esses conhecimentos
) Grande incorporacao e disponibilizacdo de novas tecnologias, softwares e processos
Parcerias e
Recursos Importancia dada para o estabelecimento de parcerias locais, muitas vezes em areas de contetdo imaterial e com
grande impacto a médio / longo prazo
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O SGQ, os processos bem definidos, a simplificacéo de procedimentos de trabalho, a introdugéo de novos servigos, e
b a adaptagao sistematica dos nossos processos as novas exigéncias, como a alteragées legislativas
rocessos
Pioneirismo na implementacdo de processos relacionados com a inovacdo, desmaterializagdo, e com a
modernizagéo administrativa
Esforco de toda a equipa para responder, de forma eficiente e rapida, aos nossos clientes, através da forma de
Resultados resposta (sms, e-mail), permitindo desta forma uma reducgéo significativa dos tempos de resposta
Clientes Determinagéo na transmisséo de uma boa imagem da C.M. Agueda, sendo melhorado o acolhimento / atendimento
aos clientes, utilizando as novas tecnologias para servir o cidaddo
%) Poupanca de trabalho face a utilizagdo das novas tecnologias, possibilitando a obtencdo de dados relativos a
8 Resultados performance dos servigos
< | Pessoas - . ; . -
= Implementac&o dos sistemas de Seguranga, Saude e Higiene no Trabalho, promovendo a Medicina no Trabalho
>
m Dinamica de criagdo de accdes de comunicagdo com a sociedade em geral (accdes publicas de debate e
4 Resultados esclarecimento)
Sociedade . - . -
Politica mais aberta e envolvente para os municipes (acesso via Net)
Resultados Capacidade de inovacéo e de arriscar
Chave do
Desempenho Existéncia da ferramenta Balanced Score Card, que nos permite conhecer os niveis de desempenho

Relativamente as areas de melhoria, foram identificadas, entre outras, as seguintes:

Critérios do Areas de Melhoria
Modelo
BackOffice do Gabinete de Atendimento ao Municipe (GAM)
Lideranca
Envolvimento / participagéo de toda a organizagéo no alcance dos objectivos propostos
Politica e Informacéao relevante para o exterior, sobre os servicos da Autarquia
Estrategia Indicadores de desempenho em todos os sectores
8 Fluxo de informacéo interna
O Pessoas
S Mecanismos de reconhecimento das pessoas e do seu desempenho
Parcerias e Divulgagao / conhecimento da legislacao aplicavel a todos os servigos
Recursos Partilha de informag&o interna, com os trabalhos que se encontram a ser realizados
Adaptagdo dos processos a legislagao em vigor
Processos
Resultados dos processos internos
Resultados Abertura para a visita / conhecimento dos servigos, por parte de pessoas externas
Clientes Partilha interna de conhecimentos / informagao
0 Rotatividade das pessoas, dentro do seu servigo
o Resultados
[a] Pessoas Formacdo em pds-graduac@o para os funcionarios em matérias com interesse para 0 municipio e que tenham
fl: implicac&o directa na melhoria dos trabalhos realizados internamente
—
=) . ~ s~
a Resultados Participagdo das pessoas nas decisbes
[o4 i L. ~ .
Sociedade Publicacdo e promocéo dos trabalhos realizados
Resultados Aplicacao informatica “Aprovisionamento” / “Armazéns”, para realizagédo da avaliagdo dos fornecedores
Chave do
Desempenho Controlo dos pardmetros para o cumprimento dos limites previstos na legislacdo

Seguidamente, foi necessario priorizar as areas de melhoria. O critério utilizado teria como base, avaliar todas

as accbes de melhoria identificadas no decorrer da auto-avaliagdo, segundo o seu impacto sobre os
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objectivos da CMA e a sua capacidade de implementacao, atribuindo uma pontuacédo para cada um destes

parametros, da seguinte forma:

Impacto Elevado (5 pontos) — Tera um impacto significativo em um ou mais objectivos da CMA ou

indicadores de desempenho nos proximos 6 / 9 meses.

Impacto Médio (3 pontos) — Tera algum impacto em, pelo menos, um objectivo da CMA ou indicador

de desempenho nos préximos 6 / 9 meses.

Impacto Baixo (0 pontos) — E improvavel que tenha impacto em qualquer objectivo da CMA ou

indicador de desempenho nos proximos 6 / 9 meses.

Capacidade Elevada (5 pontos) — Pode ser implementada nos proximos 6 / 9 meses; Requer poucos

recursos para ser alcancada; Pode ser controlada pela CMA.

Capacidade Média (3 pontos) — E possivel implementar nos proximos 6 / 9 meses; Requer um n.°

razoavel de recursos para ser alcan¢ada; Pode ser controlada pela CMA.

Capacidade Baixa (0 pontos) — Improvavel de ser implementada nos proximos 6 / 9 meses; Requer

um n.° significativo de recursos para ser alcancada; Depende de factores externos a CMA.

Como resultado, obtinha-se uma pontuacéo final, pela férmula (Impacto x Capacidade). Finalmente, os

projectos de melhoria seleccionados foram:

Porque é relevante para a organizagao e

Qual o impacte nos Objectivos

Como contribui para, ou apoia, outras

PR como apoia a estratégia? Cligielnie elsiel, (1o Resultados’d.o abordagens organizacionais?
Desempenho ou no Plano do Negocio?
¢ O Gabinete de Apoio ao Municipe (GAM) | e Sendo que um dos objectivos da | ¢ Sendo também um dos objectivos
é o elo de ligacdo entre a organizacédo e organizagéo é prestar um bom servico do Executivo ter pessoas motivadas
0s seus clientes, e é imperativo que todas aos municipes, o0 impacto deste e envolvidas nas suas respectivas
as pessoas que o constituem tenham as projecto é muito elevado, ja que a tarefas, o aumento da capacitacdo
mesmas ideias, conhecimentos a nivel aquisicdo de novos conhecimentos sera técnica  permitird  também o
1 geral e especifico (legislacéo, ...), sendo uma mais-valia na informagé&o e servico aumento do interesse das pessoas,
de vital importdncia que exista um prestado. envolvimento nas tarefas a realizar,
backoffice e um interlocutor capazes de Desta forma, significara um aumento do responsabilizagio na execucdo das
servir de suporte as suas necessidades, e nivel de satisfacdo dos municipes, tarefas, assim como a capacidade
de esclarecimento de quaisquer davidas relativamente ao servico que lhes é de gerar mais-valias de
que venham a surgir no seu dia-a-dia. prestado. capitalizacao intelectual.
¢ Permite a organizagéo transmitir aos seus Porque um dos grar_1des objectivos € a
clientes, e publico em geral, a sua mzlhopad dos servios _prgstadps,d a
imagem, assim como todos os trabalhos / re uand € prazos e mon!tonzagaﬁ] 0s
servigos prestados, quer sejam a pedido templosl edrespos_ta pe~rm|t§m methorar . 50 d i
dos seus clientes. quer todos agueles OI' nivel de satisfacdo dos nossos | e A satisfacdo dos clientes com os
5 prestados de forma indirecta. clientes. Permitir que estes ltimos servicos prestadqs, aumenta a
« Ir4 permitir, pela troca de experiéncias e possam _V|sua_I|_zar de per_to todas as satisfacéo e motlvg as pessoas
pelo feedback fonecido, sabermos onde tecnologias utilizadas, assim como os para a melhoria continua.
podemos ainda melhorar, o que estamos passos que qualquer requer[mento
a fazer bem, e aprendermyos também com Segue, podera_aumentar‘o seu_nlvel de
aqueles que nos visitam. conf_lan(;a relativamente & qualidade do
Servico.
¢ A transmissdo de conhecimentos entre as Vai de encontro a um dos obiectivos da | ® Promove a determinagdo e
pessoas da organizagdo permite o S A | monitorizagdo de indicadores de
fornecimento de informacdes importantes organizacao: 0 aumento constante da desempenho dos processos de
3 e correctas a todos aqueles que dela saltlsfac;ao dos seus intervenientes prestacdo de servigos, directos e
(clientes, pessoas, parceiros, ...),

necessitem e solicitem.
e Aumenta a envolvéncia das pessoas nas
diversas actividades da Autarquia.

utilizando as novas tecnologias ao
servi¢o do cidad&o.

indirectos, que permite a obtengdo
de dados relativos a performance
dos servigos, e a sua melhoria.
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As razbes que levaram a organizacao a seleccionar aquelas ac¢des de melhoria foram:

e Accdo n.° 1: Melhoria do BackOffice do GAM, com a criacdo de um grupo representativo de todos os
servicos do municipio, a reunir-se de 15 em 15 dias, para debate de ideias, legislacéo e estratégias de

intervencao, incluindo um interlocutor com capacidade de esclarecimento e decisdo a nivel transversal

» O projecto diz respeito a criacdo / melhoria do BackOffice do GAM, criando-se um grupo
representativo de varios servigos da organizacdo, que irdo reunir quinzenalmente, de forma a
debater ideias e assuntos de indole diversa, tais como, legislacdo, estratégias de intervencéo,
assim como para responder as duvidas que véao surgindo no dia-a-dia.

» Isto inclui também a definicdo de um interlocutor do GAM, que tenha capacidade de resposta /
esclarecimento de questbes / duvidas, assim como poder de decisdo célere, quando

necessario.

» As constantes alteragBes / revisbes da legislagdo, e o0 constante aumento dos niveis de
satisfacdo e exigéncia dos clientes, faz com que os servicos estejam constantemente
actualizados relativamente aos temas / assuntos que Ihe dizem respeito, de forma a prestar um
servigo de qualidade, assim como a melhoria continua do mesmo.

e Accao n.° 2: Instituir um “Dia Aberto”, durante o qual seja possivel visitar e conhecer 0s servigos

» O projecto diz respeito a criacdo de um “Dia Aberto”, onde sera permitido a pessoas externas
aos servicos, a visita e tomada de conhecimento das tarefas executadas nos mesmos, como
forma de transmissdo de uma imagem de transparéncia e modernizagdo, com servigos de
qualidade.

» Esta troca de experiéncias ird permitir saber onde podemos melhorar, assim como o

reconhecimento por aquilo que fazemos bem, transmitido pelo feedback dos visitantes.

» Permitira, também, a visualizacdo de todas as tecnologias utilizadas, assim como 0s passos
seguidos para a execucédo das tarefas, em cada um dos servigos, procurando aumentar o nivel

de confianca e satisfagdo dos nossos municipes relativamente a qualidade dos servicos
prestados, quer directa quer indirectamente.

» Também se pretende o aumento da satisfacdo das pessoas, assim como a sua motivagao no

caminho da melhoria continua.
e Accao n.° 3: Realizacdo de Jornadas Internas de partilha de conhecimentos

» A realizacao destas Jornadas internas, tem como grande objectivo, a partilha de conhecimentos
sobre as tarefas, funcdes e trabalhos que sdo executados, ou que estdo a ser desenvolvidos no

ambito de cada servico.

» Pretende-se que sejam transmitidas informac@es relevantes e correctas, de forma a envolver as
pessoas nas varias actividades que sdo desenvolvidas no municipio, de modo a aumentar a

satisfacdo dos seus intervenientes (clientes, pessoas, parceiros, ...).
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» Promove-se também, a determinacdo e monitorizacdo dos indicadores de desempenho dos

processos de prestacdo de servigos, obtendo-se dados relativos a sua performance.

Foi em Outubro de 2009, que a Autarquia viu reconhecido o esforco no caminho percorrido, tendo obtido o

Certificado do nivel “Committed to Excellence”, atribuido pela APQ, em representacdo da EFQM.

E 6bvio que o processo de Qualidade, nunca é um processo fechado. Se ndo o encararmos como um

processo aberto e continuo, sempre receptivo a sugestées de melhoria, o processo tera tendéncia a estagnar,

e a nao evoluir com as novas tecnologias e metodologias de trabalho.

2.1. Politica da Qualidade, Seguranca e Saude no Trabalho

A Politica da Qualidade, Seguranca e Saude no Trabalho, mantém-se apropriada, € comunicada e entendida

por todos os funcionarios.

A comunicacdo da Politica da Qualidade dentro da organizagé&o é feita por:

e Intranet.

e Afixacdo nos placards informativos existentes.

Foi elaborado um “modelo” de livro de acolhimento aos funcionarios, em conjunto com o SV-RHU, onde a

Politica da Qualidade, Seguran¢ca e Saude no Trabalho, também se encontra inserida, de forma a ser

posteriormente distribuido por todos os funciondarios (existentes e novos). Ainda estédo por decidir algumas

guestdes, relativamente ao design do mesmo.

2.2. Objectivos da Qualidade

Relativamente aos objectivos que se encontravam definidos para 2009, os resultados encontram-se

resumidos no quadro seguinte:

Objectivos da Qualidade Meta Responsabilidade Resultado
Cumprimento dos projectos / actividades apresentados ao Executivo em 70% Areas abrangidas 75%
reunido geral (Ver Folha Excel e acta de reunido n.° 01/2009) 0 pelo SGQ 0
\{erlf[cagao de fluxos _de_ trabalho, procedlmento§ | processos do SGQ e Dezembro / GB-QS_T/Areas Dezembro /
circuitos, desmaterializando 0s procedimentos documentados 2009 abrangidas pelo 2009
desnecessarios, transformando a documentag&o do SGQ em formato digital SGQ
Cumprimento das metas estabelecidas para os Indicadores de Desempenho GB'QS.T / Areas
80% abrangidas pelo 96%
dos Processos
SGQ
Nivel de Satisfacdo dos funcionarios, pelo seu envolvimento nas actividades 80% GB-QST (C2E) / 96%
e objectivos da Autarquia (Inquérito a funcionarios) SV-RHU
Nivel Geral de Satisfacdo das necessidades e expectativas dos municipes o ) o
(Inquérito a Municipes) 90% GB-QST 92%
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e Actividades:

» DV-CEX — As obras de Pavimentacdo da Ligacdo da N230 a Rua das Carmeleiras de Cima,
Valorizagdo Urbanistica da Av. José Augusto Seabra, Requalificacdo da Rua Principal da
Mourisca, Acude, Conclusdo de Passeios e Aguas Pluviais na Rua Jodo Baptista — Travasso
ainda estdo em execucdo. Também se encontram em execucdo os Projectos de Execucao
Centro Escolar de Fermentelos, Centro Escolar de Aguada de Cima, Centro Escolar de Aguada

de Baixo.
As Obras do Centro Escolar de Macinhata estao a aguardar o seu inicio.
Ainda ndo foram executados:

v’ Projecto de Execucédo — Requalificagéo da Zona do Bairro do Redolho.

v’ Obras — Centro Escolar da Borralha, Requalificacdo da Zona do Bairro do Redolho,
Centro Escolar de Fermentelos, Centro Escolar de Aguada de Baixo e Centro Escolar

de Aguada de Cima.
transitando para o ano 2010.

» DV-JUF — N&o foi executado o objectivo de alteracdo do layout das facturas (aguas,
saneamento, residuos), dado que pela passagem das aguas para a AdRA, nao fazia sentido

procedermos a referida alteragéo.

» SAMU - O objectivo tragado para 2009, relativamente ao inventario de documentacdo dos
arquivos intermédios, nédo foi executado, dado que foi necessario fazer a transferéncia de
documentacdo dos SMAS para a AdRA. Este objectivo transita para 2010.

Estes resultados estéo evidenciados no Imp-01-03 e em todos os documentos onde foram verificados estes

resultados.

2.3. Ndo Conformidades

Os resultados de ndo conformidades, estdo compilados como consequéncia de reclamacdes de clientes,
(nas suas varias vertentes), ndo conformidades detectadas (internas), actividades correntes dos servigos da

Autarquia, revisdo do SGQ e auditorias, conforme definido no PG-08.

Tendo em conta, neste ponto, as ndo conformidades decorrentes das actividades dos servigcos, em 2009,
tivemos um total de 35 Fichas NC, das quais 6 ac¢Bes de melhoria, 26 correcgbes, 27 accdes correctivas

(das quais 2 em aberto, sendo uma delas para estudo futuro).

2.4. Reclamacg0bes de Municipes

A C.M. Agueda tem vérias formas de registo de reclamacdes, conforme descrito no PG-08:
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e GAM - Entrada no circuito “Exposi¢do / Reclamagéo”, sendo preenchido um requerimento;
e Caixas de “Sugestdes / Reclamagdes”, pelo preenchimento do modelo Imp-08-03;

e Oficio / fax / email, sendo registado na aplicagdo “Atendimento”;

e Livro de Reclamacgdes, sendo registado na aplicagdo “Atendimento”.

Durante o ano 2009, deram entrada no GAM um total de 261 exposi¢cBes / reclamacdes, das quais se
verificou que s6 10 se tratavam de facto de reclamacdes, sendo o restante meras exposi¢des, incluindo-se
também os pedidos de alinhamento gratuito de muros que, tendo-se verificado numa grande quantidade,

deram origem a criagao de um circuito especifico.

Das reclamacdes, contamos que apenas 4 delas foram precedentes (com fundamento), embora nenhuma
delas fosse imputavel & C.M. Agueda, ou seja, as reclamacdes teriam a ver com terceiros, normalmente

vizinhos e ndo com os servigos que a Autarquia presta aos seus municipes.

Apenas 1 reclamacao néo foi devidamente encerrada, tendo dado origem a nova reclamacao pois a solucao
dada pela CMA né&o foi cumprida pelo infractor, que ndo tera acatado correctamente as indicacdes que lhe
foram dadas, tendo o vizinho (antes do prazo estabelecido pela CMA) verificado que ficaria prejudicado, e

informado os servicos camararios para verificar a situacao e actuar em conformidade.

Foram apresentadas 10 reclamacdes no Livro de Reclamacg@es, apresentando-se de seguida um resumo

das mesmas:
T | g=
batad Respost ¥ c s E < s
N.° aa e Assunto / Area aao. Data 5 Q % L8~ Accéao
Entrada municip o Og5|20 & <
e 3] S
& 2|E
O atraso foi da responsabilidade da
0147050 Procedimento de Jodo empresa distribuidorei (C.TT)'
(Registo 2009/01/26 | cobranga dos | Telefone | 2009/02/10 | Fonseca— S N F Determlng;—seA 3{. devolugdo dos Juros
02038) consumos de agua Facturagao pagos (22 cén |mos:) — a municipe
respondeu que ndo pretendia a
devolucéo dos juros pagos.
0174230 a Piscinas - Elsa Informacao relativamente a utilizagéo de

Regulamento vestuério conforme regulamento.

0174237 Corga / N/ | N/

: 2009/03/11 | vestuério / Oficio 2009/04/02 F | Explicagdo sobre o lapso da funcionaria,
(Registo : S . Paula S S - N P
Disponibilizagcdo Livro . no que diz respeito a disponibilizagdo do
05809) " Loureiro . o
de Reclamacdes livro de reclamacdes.
Informacéo relativamente ao facto de o
0174202 a ) ol Elsa funrilonarlo do Espe;lgo Interngt se ter
0174210 Férum Mumupa | presenci Corga / deslocado por uma hora e meia a uma
: 2009/03/13 | Falta de funcionério 2009/03/13 P S S F | consulta médica. Em sua substituig&o, o
(Registo al Ana Luisa . = ;
no Espaco Internet . vigilante n&o tem conhecimentos sobre
06301) Pinho f
o funcionamento. Trata-se de uma
situacéo isolada.
pagamento taia de
(Registo 2009/04/21 | saneamento e lixo, Oficio 2009/04/28 Moreira — N N F p . ~ P
) em 2006/12/14. Confirmacdo de
B03374) sem usufruir DV-FIN : N L
saneamento ligado a rede publica.
Confirma o envio da carta de aviso de
0126227 Falta de pagamento M.2 corte. Mais, informa que, dado que tem

(Registo | 2000/04/22 | ¢ AVersas fBCLES [ oficio | 2000/05/05 | Moreira— | N | N | F | Sonlralo para uso domestico e tem uma
B03429) de agua — Retirada do DV-EIN _tlpogra ia a aborarl na cave (conforme
contador informac&o da municipe), procederemos

a alteracéo da tarifa, para comércio.
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© o|w®
Respost = % @ o —
; 2] > L|T WL
N.C Data de Assunto / Area aao Data s g ElE=|8~ Acgdo
Entrada municip =4 Og|20|a<
e ] =
© 2|E

0126229 / A Fiscalizacdo deslocou-se ao local,
0151551 tendo verificado a existéncia de varios
(Registos | 2009/07/10 | Esgotos a céu aberto Oficio 2009/09/16 Jorge S N F tL.JbOS, a langar aguas residuais para a
B07835 / Almeida via publlca.

B08069) Oficiados os faltosos, para fazerem a
ligacdo a fossa das aguas residuais.
Sempre que seja solicitada ligagéo para
0126230 P:rgaam((e:gfg(::eaoranzjaél Jorge o sistema de incéndio, inclusive quando
(Registo 2009/08/13 | P Gao g Oficio 2009/09/11 | Almeida / N N F | os sistemas estdo situados no interior
uma boca-de-incéndio . . -
B09394) de prédio DV-INF da propriedade privada, os respectivos
P ramais sdo pagos.

0126231 e Eleicdes Autarquicas Falta de documentos / registos da
0126_232 2009/10/13 2009 - Impedimento Oficio 2010/01/12 Ana Cruz N N E apreserltggao da docurr_lerjtagao
(Registo de voto por (DP-ADF) necessaria para exercer o direito do
B12113) antecipacdo voto antecipado.

Aplicagcdo de taxa

0126233 mensal de recolha de Solicitar entrega da cépia do contrato
(Registo | 2009/11/03 | RSY: sendo que 0s | e | 5009/11/17 Sr. 2 | N | a | Sfectuado com a empresa de recolha de
B13260) residuos sédo Presidente RSU, para regularizagdo do pagamento

transportados por da taxa referida.
empresas do sector

0174238 & Elsa capaco 56 o dovem fazer  quando
0174239 2009/12/11 Plsc[n_a — Acesso aos Oficio 2010/01/07 Corga / N N F | munidos de equipamento adequado,
(Registo municipes Paula encontrando-se avisos afixados sobre
B15064) Loureiro

este assunto.

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

Todas as sugestdes / reclamacdes que possam verificar-se nas Caixas de Sugestfes, sdo sujeitas a
andlise, tomada de deciséo e resposta (sempre que o municipe se identifique), seguindo-se as disposi¢des

do PG-08. Desta forma, foram recolhidas no total 31, no decorrer do ano 2009, com o seguinte resultado:

e 3 Elogios (Exposi¢cédo 100 Anos da Linha do Vale do Vouga / Trabalho do Sr. Presidente / Atendimento

do GAM), 8 Sugestdes e 23 reclamacdes.
e Das sugestbes / reclamagfes apresentadas:
» 14 — Improcedentes.
» 3 — Nao eram imputaveis a CMA.
» 2 — Loja do Cidaddo — Servicos externos a CMA.

> 7 — Atendimento GAM (Aguas) — Demora no Atendimento nos dias que coincidem com as datas

limites de pagamento das facturas de agua.

» 4 — Piscinas Municipais, das quais 3 improcedentes.

2.5. Audicéo de Municipes

A realizacdo de inquéritos aos municipes tem como finalidade auscultar a opinido e o nivel de satisfacdo dos

Nnossos municipes, e tem como objectivo melhorar a qualidade do servigo prestado.
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No ambito da candidatura da Autarquia ao nivel de exceléncia “Committed to Excellence”, como ja referido

anteriormente, a verificacdo dos resultados das ac¢Bes de melhoria, passava pela realizagdo de um

inquérito aos municipes. Neste sentido, foi revisto o inquérito existente, sendo incluidas questdes pertinentes

neste ambito, nomeadamente:

Acredita que a criagcdo de um grupo representativo de todos os servicos da CMA, que rednem
periodicamente, com o intuito de debater ideias, legislacdo e estratégias de intervencao, procurando,
ainda, solucdes para problemas que exijam mais que a simples interpretacdo da lei vigente, veio
melhorar o servigo prestado pelo GAM, pela aquisicdo de novos conhecimentos e esclarecimentos de

quaisquer questbes?

Acredita que a troca de experiéncias e o feedback fornecido por aqueles que nos visitam, no ambito
do Dia Aberto, onde a CMA abriu as suas portas, permitindo a visita e conhecimento acerca dos

servigos prestados aos municipes, podera impulsionar a melhoria continua dos servicos?

Porque a CMA da importancia a transmissao de conhecimentos entre as pessoas, permitindo o
fornecimento de informacdes importantes e correctas a todos, e aumentando a envolvéncia de todos
os funcionarios nos objectivos e nas diversas actividades da Autarquia, foram realizadas as Jornadas
Internas nas quais todos os Servigos deram a conhecer o seu trabalho e a sua actividade. Para estas
sessdes foram convidados todos os colaboradores, permitindo, assim, que todos passassem a
conhecer o trabalho, as dificuldades e os resultados das actividades dos outros servigos municipais.
Acredita que esta ac¢do permitiu a troca e partilha de informacgdes relevantes para os funcionarios da

Autarquia?

Foi elaborada uma listagem, representando o universo de municipes que deram entrada de novos processos

/ requerimentos na C.M. Agueda, durante o ano de 2008 e o 1° Semestre de 2009, e para 0s quais constava

0 seu contacto telefénico na nossa base de dados. Foram realizados um total de 78 inquéritos.

Consideramos uma escala de 1 a 5, onde 1 — Mau, 2 — Mediocre, 3 — Regular, 4 — Bom, e 5 — Excelente.

CONTACTO / ACESSIBILIDADE

300 1

200 7

Atendmento ao cliente e capacidade de aconselhamento Eficacia f rapidez no atendimento telefonico
telefonico
30 4 27 26
25 27
20 -
11
8 10
4 ’ 10 7 5
| | ’ ‘
\ 1 J L) | 2 | ‘
" " : " " 1 .
2 3 4 5 Mo 0 : ; e ; ; ; 9 ; I .
responds 1 2 3 4 5 MN&o responde
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Acessibilidade e disponibilidade (facilidade de contacto, tempo Atendimento ao cliente e capacidade de aconselhamento no
de espera, horario de funcionamento) GAM
28 28
30 1 — — 20 26
i
19 20
20 20 — ™
N 11
10 4 ﬂ 10 4 4 5
2 2
0 —|"|7 ’f_l_r_l_ _r|7
-
0 T T T T T 7 0 T T T T T 1
1 2 3 4 5 N&o 1 2 3 4 5 Mo
responde responde
Eficacia / rapidez do atendimento no GAM Clareza das infomacbes e esclarecimentos de aspectos
técnicos e legais
40 1
32 40 34
30 1 23 '3
30 A 29
200 A
10 20 1 10
0T 3 4 | I > 0w+ 3 5 | | 3
O T T T T T T O T T T T T T
1 2 3 4 5 NEo 1 2 3 4 5 RED)
respaonde responde
Acessibilidade por via das novas tecnologias e oufros meios
(intemet)
27
30 .
18 —
20 - S— 15
12 —
[ 5
1
0 T T T T T .:
1 2 3 4 5 N&o
respande
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IMAGEM
Desempenho global da C.M.Agueda Nivel de confiancarelativamente aquilo que dize faz
24
28
- 25 -
30 25 — ‘0
— 19
20 4 S
20 A 15
12
10
10 1 5
3
5 -
1 4"| o
e ! S J —_—
0 T T T T 7 0 T T T 7
1 3 4 5 NEo 3 4 5 MN&o
responde responde
Papel da C .M. Agueda na sociedade Relacionamento da C M. Aguedacomos cidaddose a
sociedade
40 -
31
27 40 1 33
30 4
™ 26
0 - .
20 4
10 01 12
10
1 0 10 1
| J - 7
0 T T T T — T 0 T T T 1
1 3 4 5 N&o 3 4 5 Mo
responde responde
Preccupacao com as necessidades e expectativas dos Camarainovadora e virada para o futuro
SEUSMUNCIpes og
40 34 28
T 30 1 - =
300 4
23 20 -
p— 14
i
20 1
10 4
10 4 1
4 4
I—l 1 0 . . —
0 T T T T 1 3 4 5 N&o
1 3 4 5 MN&oresponds responde
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Conhecimento sobre os projectos desenvolvidos pela

tarquia
40 7 :‘ﬁj
i
30 4
22
20 4
0+ 5 6 5
0
| I -
0 T T T T T f
1 2 3 4 5 MNEo responde
QUALIDADE GERAL
Expectativas sobre a qualidade global dos servigos da CMA Nivel de realizacio das expectafivas criadasinicialmente
40 33 40 1 32 32
28
30 m- 30 A
20 20 1
9
7
LIS 4 4r| 6 10 3 3 .
. ™ l I I - . 1 -
1 2 3 4 5 N&o 1 2 3 4 5 NEo
responde responde
Qualidade geral do servigo
Yy
40 -
29
30 - ™
E
10 4 3 5
o 0
I -
0 T T T T T f
1 2 3 4 5 M&o
responde
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SATISFACAO GLOBAL

Nivel de safisfagao global com os servigos prestados pela
CMA
—

30
eI

6
10 3 3 1

| I -
0 T T f

1 2 3 4 5 Néo
responds

Para cada uma das questdes especificamente, em média, foram obtidos os seguintes resultados:

Contacto/ Acessibilidade

B | nsatisfagso

B Satisfagéo

Imagem

| nsatisfagdo

B Satisfacio

Qualidade Geral

9%

B |ngatisfagdo

B Satisfaco

Satisfacao Global

92%

8%

B |nsatisfagdo

B Satisfagso
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=
=

Resultado Global

10%

N nzatisfagdo

B 3atisfacso

90%

Tragos gerais, obtivemos o seguinte cenario:

Contacto f Acessibilidade

879/
rro

919%

12%

7O

109/, 12% 1194
LT ] o

8%

13%
——eo—0¢—0—0o—0

9%

—— |nsatisfagdo

100%

5%

50%

25%

0%

—®— Satisfagdo

(19Ulaiu)) S013LW SoUng
a se|fojouda seADU SER

elA 00 apepIIgISSany

o s00juDE) sopadse
ap s0jusLUaalE[DSa 3
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" ap apepiae)
apepjouodsip
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op zapided ; e1oeau3

Ol 0JUALLIEY|AS U0 TR
ap apepoedes

a 2jua)|D o olUaLWIpUaTy

02)U0Ja)a) ouaLpualE
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Imagem

91%

95% 85%

anNoL
[+ F-A{¥]

93%
81%

86%

9o, 18% 15%
[ /0 2%

19%

14%
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100%

5%

o0%

25%
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Resultado Inquérito a Municipes - 2009
100% 89% 88% 91% 92%
. ~— —®- *
75%
50%
—®— |nsatisfagdo
o5 —®— Satisfacdo
11% 129% 9% 8%
—— °
- —e -0
O% T T T 1
Contacto/ lmagem Clualidade Satisfagio
Acessibilidade Geral Global

No computo geral, podemos ver no quadro a seguir, para cada uma das questdes colocadas aos municipes
inquiridos, qual o nivel de satisfagdo / insatisfacéo destes. Assim sendo, temos:

%
g | 8
Questdes 8 <
= k]
[+ —
@ &
Atendimento ao cliente e capacidade de aconselhamento telefénico (simpatia e atengdo, capacidade no 9% 91%
esclarecimento de dividas ou resolugdo de problemas)
Eficécia / rapidez no atendimento telefénico 13% 87%
()
E Atendimento ao cliente e capacidade de aconselhamento no GAM (simpatia e atengdo, capacidade no 8% 92%
= esclarecimento de duvidas ou resolugéo de problemas) 0 0
Ko}
ﬁ Eficacia / rapidez do atendimento no GAM? 10% 90%
<
S Acessibilidade e disponibilidade (facilidade de contacto, tempo de espera, horario de funcionamento) 12% 88%
8
S Clareza das informacgdes e esclarecimentos de aspectos técnicos ou legais 11% 89%
O
Acessibilidade por via das novas tecnologias e outros meios (internet) 12% 88%
MEDIA 11% 89%
Desempenho global da C.M.Agueda 14% 86%
Nivel de confianca relativamente aquilo que diz e faz 19% 81%
Papel da C.M.Agueda na sociedade 7% 93%
=
() .
2 Relacionamento da C.M.Agueda com os cidadaos e a sociedade 9% 91%
=
Preocupacdo com as necessidades e expectativas dos seus municipes 18% 82%
Camara inovadora e virada para o futuro 5% 95%
Conhecimento sobre os projectos desenvolvidos pela Autarquia 15% 85%
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MEDIA 12% 88%
Como classifica as suas expectativas, relativamente a qualidade global da CMA 8% 92%
w
% Nivel de realizacé@o das expectativas criadas inicialmente 13% 87%
e}
[
% Qualidade geral do servico 7% 93%
& :
MEDIA 9% 91%
'§a Nivel de satisfacé@o global com os servicos prestados pela CMA 8% 92%
T o
0
8° MEDIA 8% 92%
MEDIA TOTAL 10% 90%
e Contacto / Acessibilidade - 89% de municipes satisfeitos com este item, tanto no atendimento

presencial como telefonico, considerando-o como capaz, eficaz e de respostas céleres.

e Imagem - 88% dos inquiridos considera a C.M. Agueda como uma organizagdo de confianca,
inovadora, que contribui de forma positiva para a Sociedade, preocupada com 0s seus municipes e
virada para o futuro.

e Qualidade Geral - Questionados sobre este assunto, 92% comentaram terem expectativas muito altas
sobre a qualidade dos servigos a prestar pela C.M. Agueda, sendo que 87% considera que a Camara
conseguiu realizar as suas expectativas iniciais, sendo que alguns verificaram a superagao das mesmas.
Tendo em conta toda a experiéncia recente com a C.M. Agueda, 93% dos municipes classifica a
qualidade global da Camara como muito boa.

o Satisfagdo Global — Considerando toda a experiéncia dos municipes com a C.M. Agueda, 92% dos

inquiridos encontra-se muito satisfeito.

Em média, para todos os aspectos abordados com este inquérito, a C.M. Agueda congratula-se por ter 90%

dos seus municipes muito satisfeitos com os servigos prestados.

Outra das formas de verificagcdo do nivel de satisfacdo dos municipes, face aos servicos que a Autarquia
presta / oferece, é verificado pelos varios elogios que nos comunicam, alguns verbalmente, outros por oficio
ou por email. E claro que muitas s&o as expressdes dos nossos utentes / municipes neste sentido, que n&o
conseguimos contabilizar, por ndo termos esse registo, mas daquelas que foram dadas a conhecer,

contamos com 16:
e Percursos pedestres — 12;
e Projecto Sernada / Museu Vivo — 1;
e Exposicdo Comboios — 1;
e Agradecimento a edilidade e a todos os funcionarios — 1;

e |l Jornadas de Modernizacdo Administrativa — 1.
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2.6. Audicdo de Funcionéarios

O ano 2009 foi marcado pelo desenvolvimento e implementagdo de um novo projecto: “Obtengao do nivel de

99y

reconhecimento europeu, pela EFQM, do nivel de exceléncia “Committed to Excellence™.

Neste sentido, ap6s a auto-avaliacdo de todos os servicos da Autarquia, e com a implementagdo das 3
accdes de melhoria mais relevantes, todos os funcionarios foram envolvidos nas Jornadas Internas, cujo
objectivo foi o de dar a conhecer a TODOS o que cada servigo faz, quais os projectos em que esta
envolvido, seus objectivos, resultados (em termos de indicadores de desempenho), entre outros assuntos.

Foi nesta perspectiva, que foi desenvolvido um inquérito aos funcionérios, ndo sé para conhecermos a
opinido e nivel de satisfacdo, face a realizacdo das Jornadas Internas, mas também aproveitamos para
colocar questbes relevantes que se encontravam no inquérito a funcionarios de 2008, que entretanto

também sofreu algumas altera¢gfes. Foram abordadas as seguintes questdes:
e Desempenho global da C.M. Agueda
e Papel da C.M. Agueda na sociedade
e Relacionamento da C.M. Agueda com os cidad&os e a sociedade
e Nivel de envolvimento dos colaboradores na C.M. Agueda e na respectiva missdo
e Nivel de conhecimento que tem dos objectivos da C.M. Agueda
¢ Nivel de conhecimento sobre a Certificacdo da Qualidade
e Conhecimento sobre os projectos desenvolvidos pela Autarquia
e Conhecimento sobre a existéncia de uma Politica da Qualidade
e Conhecimento sobre a existéncia de um SGQ certificado

Desta forma, tomamos como dados para avaliarmos o nivel de satisfagéo dos funcionarios, para o ano 2009,

0s resultados obtidos neste inquérito. Obtivemos como resultado:

No ambito das Jornadas Internas de partilha de conhecimentos, desenvolvidas na sequéncia da auto-
avaliagao realizada para a obtencao do nivel europeu “Committed to Excellence” — C2E, foram realizados
inquéritos aos funcionarios. O objectivo deste inquérito, prende-se com a necessidade de conhecermos o

grau de satisfacao dos funcionarios da autarquia, com as expectativas criadas com esta ac¢do de melhoria.
Em resumo, obtivemos resposta a 62 inquéritos.

Consideramos uma escala de 1 a 5, onde 1 — Mau, 2 — Mediocre, 3 — Regular, 4 — Bom, e 5 — Excelente.
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Conhece a existénciade uma Politica da
Qualidade, Seguranca e Salde no Trabalho na C.M. Agueda?

19%

Wy,

Sim

81%

Reconhece a existénciade um Sistemade Gestaoda
Qualidade (SGQ) certificado na G M. Agueda?

24%
3im

RED]

76%

Y

As expectativas que tinha inicialmente com as Jomadas

Intemas de partilha de conhecimentos foram safisfeitas?

87%

Sim

No cdomputo geral, podemos ver no quadro a seguir, para cada uma das questdes colocadas aos

funcionérios inquiridos, qual o nivel de satisfacdo / insatisfacdo destes. Assim sendo, temos:

Questdes Ma}u J Regular 0
Mediocre Excelente

Desempenho global da C.M. Agueda 2% 45% 53%

Papel da C.M. Agueda na sociedade 3% 44% 52%

< Relacionamento da C.M. Agueda com os cidad&os e a sociedade 5% 36% 59%
g: Nivel de envolvimento dos colaboradores na C.M. Agueda e na respectiva missdo 2% 42% 56%
;- Nivel de conhecimento que tem dos objectivos da C.M. Agueda 3% 51% 46%
O Nivel de conhecimento sobre a Certificacdo da Qualidade 6% 50% 44%
Conhecimento sobre os projectos desenvolvidos pela Autarquia 10% 50% 40%
MEDIA 4% 46% 50%

é Comunicagéo e divulgacéo 5% 35% 60%
ﬁ Importancia dos temas apresentados 5% 33% 62%
-é Oportunidade de troca e partilha de informag&o / conhecimentos relevantes 7% 36% 57%
g MEDIA 6% 35% 60%
MEDIA GERAL 5% 5% 40%
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De referir que, no que diz respeito ao nivel de conhecimentos sobre os projectos da autarquia e sobre a

certificagdo da qualidade, 10% e 6%, em cada caso, evidenciam ser mau / mediocre.

Tendo em conta que o objectivo das varias sessdes das Jornadas Internas, era a transmissdo de
conhecimentos entre as pessoas, a troca / partilha de experiéncias e o seu envolvimento nas actividades e
objectivos da Autarquia, e dados os resultados obtidos pelo feedback dos participantes, considera-se uma

meta alcancada.
Em média, para todos os aspectos abordados com este inquérito, foram obtidos os seguintes resultados:

e 96% dos funcionarios evidenciaram um nivel de satisfacdo entre 3 e 5 (regular / bom / excelente),

relativamente a CMA.
e 94% de satisfacdo face a esta accdo de melhoria desenvolvida e implementada.

Importa salientar também que, no decorrer da realizagdo dos inquéritos, foram recolhidas um conjunto de

opinides / sugestdes / comentarios, que importa referir:

e Conhecimento da existéncia de uma Politica da Qualidade, Seguranca e Salde no Trabalho na
C.M. Agueda — Relativamente & area da Seguranca e Higiene no Trabalho, a melhoria a este nivel
€ muito perceptivel por parte de alguns funcionarios, dada a realizagdo dos exames médicos, dos
testes de alcoolemia e da distribuicdo de EPI. Por outro lado, também se evidencia um bom
conhecimento sobre a qualidade, do ponto de vista da satisfacdo de municipes e funcionarios,

assim como da melhoria continua e do cumprimento da legislacéo.

¢ Reconhecimento da existéncia de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) certificado na C.M.

Agueda — Caminho para a satisfagéo do cliente e para a Exceléncia.

= DefinicAo de processos e procedimentos, que definem as formas de trabalho dos diversos

sectores, bem como a sua monitorizagdo de desempenho.
= Melhoria dos servigcos prestados.

= O controlo da preocupacédo no desenvolvimento dos pardmetros propostos para crescimento

evolutivo dos procedimentos administrativos.

= Proporcionar aos colaboradores condigbes e “provocar” um eficiente empenho na procura

de uma resposta cabal aos municipes em geral.
» O Sistema de Qualidade gera maior eficicia e rapidez dos assuntos a tratar pelo municipe.
» Garantia, através de procedimentos definidos, de uma melhor funcionalidade dos servicos.
= Sistema que controla 0s processos da autarquia.
= Sistema que monitoriza, corrige e avalia o desempenho da CMA.

» Pretende-se harmonizar procedimentos, diminuir o tempo de execucao e servir melhor os

colaboradores internos e externos da Autarquia.
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Elevar a C.M.A. as exigéncias de qualidade existentes na actualidade e responder as

expectativas dos municipes.

Ter conhecimento geral de desempenho das actividades desenvolvidas pelos varios

sistemas da CMA.

Expectativas iniciais com as Jornadas Internas de partilha de conhecimentos:

Conhecer a evolugéo dos servigos.

Conhecer melhor quais as tarefas e/ou fun¢cdes desempenhadas por outros colegas.
Partilha de projectos futuros das Divisdes / Departamentos.

Informacéo sobre as actividades desenvolvidas.

Troca e partilha de conhecimentos / experiéncias, no sentido de melhorar o atendimento e

encaminhar o municipe.

Conhecer as fungbes dos varios sectores da autarquia, nomeadamente, tarefas

desempenhadas e trabalho desenvolvido por cada servigo.

Conhecer aprofundadamente o que trata cada sector e saber a quem se dirige cada

assunto.

Conhecer as competéncias, 0s projectos e 0s objectivos dos servi¢cos da Autarquia.

Satisfacdo das expectativas iniciais:

Conhecimentos do funcionamento camarério, dos departamentos e seus funcionérios, das

fungcbes desempenhadas por cada servico, assim como do trabalho dos colegas.
Imensamente (til, esclarecedor e aglutinador de interesse entre colegas.
Apresentactes objectivas, claras e sucintas.

Melhor conhecimento dos outros servigcos, a fim de se evitarem juizos precipitados e por

vezes falsos do trabalho desenvolvido.

Consciéncia das varias atribuicdes que estdo a cargo da Autarquia Local (CM) e dos varios

servigos e actividades necessérias para as concretizar.
Conhecimento transversal dos projectos em curso na Autarquia.

Conhecimento geral dos projectos e objectivos de cada departamento.

Sugestdes / comentarios:

Excelente iniciativa! A continuar...

Algumas éareas foram abordadas de uma forma global. Deve-se dar a oportunidade de
apresentar o trabalho que desenvolvem, porque acho existe uma ideia errada da quantidade

de trabalho de alguns.
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= Boa iniciativa. Continuem!

2.7. Acgdes Preventivas e/ou Correctivas desencadeadas

No periodo a que corresponde este balangco da QSST, foram abertas vérias fichas de ndo conformidade,
tendo dado origem a Accbes Correctivas, Correccbes e Accdes de Melhoria (0 seu tratamento e

especificacdo esta definido em cada ponto correspondente).

2.8. Auditorias Internas da Qualidade

Para 2009 estava previsto serem realizadas 2 auditorias internas englobando a totalidade dos processos
existentes no SGQ / implementados na CMA, a realizar por funcionarios pertencentes a Bolsa de Auditores

Internos para a Qualidade.

Dado que no decorrer do ano 2009, foi desenvolvido, implementado e “auditado” o projecto para obtengao
do nivel “Committed to Excellence”, sob a responsabilidade do GB-QST, envolvendo todos os servi¢os da
Autarquia, e dado que 2009 foi um ano de elei¢cdes, ndo foi possivel realizar o programa de auditorias como

planeado, tendo-se cumprido em 50%.

De qualquer modo, no decorrer do ano, vao sendo realizadas acg¢des “isoladas” que nos vao permitindo

verificar o ponto de situagdo do SGQ, muitas vezes provocado também pelas varias alteracdes legislativas.

Todas as questdes levantadas no decorrer da realizacdo da auditoria, foram analisadas, tendo-se verificado
as suas causas, preenchidas Fichas de Nao Conformidade e definidas correcgdes / AC’s, de forma a evitar a

sua repeticao (resumidas num Plano de Acg¢bes Correctivas).

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

Procedimento Nao . .
(o]
N. Auditado Sector Conformidades AC C Resolvida Eficaz
Todos os Processos do
1 SGQ SGQ 14 5 8 13 13
2 Auditoria APCER SGQ 3 3 - 3 3
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2.9. Processos e Métodos de Trabalho / Indicadores de Desempenho

Todos os processos do SGQ sdo medidos e monitorizados, através de diversas ferramentas (Excel,
Balanced ScoreCard, aplicacdes informaticas, entre outras), e os resultados encontram-se espelhados no
Mapa de Caracterizacdo de Indicadores (Imp-09-01), associados aos processos, € que nos permitem avaliar
a sua eficacia. Este mapa, define a férmula de célculo, assim como a periodicidade de recolha dos dados,
meta (tem em conta os dados do ano anterior, neste caso, 2008) e responsavel pela medicao e

comunicacao dos resultados.

Os PT’s abaixo indicados sofreram altera¢gBes relativamente aos indicadores que estavam definidos, dado
que se verificou que em termos de gestdo de tempo, ndo traziam grande mais-valia a organizacéo, pois
trata-se de processos que cumprem o0s tempos especificados para a sua execuc¢ao, e o calculo dos tempos
era muito rudimentar e de dificil calculo, por ser feito de forma manual. Apesar de existirem circuitos nas

aplicagBes informaticas, ainda ndo conseguem suprir as nossas necessidades.

O tempo de realizacdo da prestagcdo de servigo associada a estes PT’s é reduzido, sendo que muitos deles

apenas tratam do registo dos pedidos.

e PT-DV-ADM-01 — Divertimentos Puablicos — Arraiais e outros

e PT-DV-ADM-02 — Licenca Especial de Ruido

e PT-DV-ADM-03 - Licenca para Provas Desportivas na Via Publica

e PT-DV-ADM-04 — Recintos itinerantes e improvisados

e PT-DV-ADM-05 — Acampamentos ocasionais

e PT-DV-ADM-06 — Arrumador Automoveis / Vendedor Ambulante de Lotarias — Emissdo / Renovagao

e PT-DV-ADM-07 — Licenca de Guarda-nocturno — Emisséo / Renovacgéo

e PT-DV-ADM-08 — Licenca para a Realizacao de leildes em lugar publico

e PT-DV-ADM-09 - Licenca de Maquinas Electrénicas de Diversao

e PT-DV-ADM-10 - Licenca de Publicidade - Emissdo / Renovacéo

e PT-DV-ADM-11 - Licenca de Ocupacao da Via Publica com Mobiliario Urbano

e PT-DV-ADM-12 — Cartdo de Feirante — Emissdo / Renovagéo

e PT-DV-ADM-13 — Cartdo de Vendedor Ambulante — Emissdo / Renovacéo

e PT-DV-ADM-14 — Licenca de Conducéo de Ciclomotores e Veiculos Agricolas

e PT-DV-ADM-15 - Licenca de Conducao de Ciclomotores e Veiculos Agricolas de Categoria |, Il e lll —
Renovacéo / 22 Via

e PT-DV-ADM-17 — Concesséo de Terrenos no Cemitério

e PT-DV-ADM-18 — Inumagéo

e PT-DV-ADM-19 — Trasladacdes / Exumactes

e PT-DV-ADM-21 — Licenca para Realizacdo de Queimadas

e PT-DV-ADM-23 — Horarios de Funcionamento de Estabelecimentos

e PT-DV-ADM-24 — Averbamentos em Alvaras e outros Titulos

e PT-DV-ADM-25 — Peditérios

e PT-DV-JUF-03 - Escritura publica de aquisicao de imével / Cedéncia gratuita de Terreno
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Conclui-se que a melhor forma de evidenciarmos o nivel de desempenho dos mesmos, seria a partir das
reclamagdes, pelo que a andlise destas é efectuada tendo em conta o tipo de processo ao qual fazem
referencia.

Relativamente a Avaliacdo de Fornecedores, o SV-AMP adoptou a metodologia utilizada em 2009, dado que
0 sistema informatica existente, ainda que muito avancado e melhorado pela empresa Medidata, nao
permite de forma célere e automatica, o calculo da qualificacdo dos fornecedores, quer sejam de bens quer

de servicos.

A entrada em vigor do CCP, permitiu algumas vantagens, sendo que os fornecedores tém que cumprir, a
partida, alguns critérios no momento em que concorrem, sendo que as propostas apresentadas em qualquer
concurso que seja lancado na plataforma electrénica, tém que ir de encontro aos critérios de selecgdo
especificados nos cadernos de encargos. Qualquer concorrente que ndo cumpra os critérios referidos, sera

excluido, ganhando o concurso aquele que oferecer as melhores condicdes, face o caderno de encargos.

No entanto, da mesma forma que aconteceu em 2008, o SV-AMP, fez uma avaliagdo mais cuidada dos

fornecedores do Economato, em virtude destes estarem directamente ligados ao servigo.

Importa salientar algumas consideracdes sobre alguns indicadores / processos. Neste sentido, e fazendo
referéncia ao grande volume de processos que dédo entrada nos servigcos desta Autarquia, os processos de
obras particulares (DV-PGU) merecem particular destaque. Tendo em conta os indicadores definidos para

cada um dos processos desta area, concluimos que:
¢ Indicador — Tempo médio de prestagao do servico completo:

Todos os processos verificaram o cumprimento do prazo estipulado para realizacdo das tarefas

definidas em cada um deles, excepto:

» Licenciamento Loteamento Arquitectura — Menos de 1 dia de atraso, em média — O que néo &
significativo, dado que nestes processos foram solicitados elementos complementares ao
municipe, o que fez com que aumentasse necessariamente 0 tempo de execucdo, pois
algumas tarefas acabam por se repetir (apés recepgéo dos elementos, tem que ser analisado

novamente pelos técnicos).

» Alteracdo de Utilizacdo — As tarefas em atraso estdo associadas ao tempo em que 0 processo
fica a aguardar o requerente, ou seja, 0s atrasos nao estédo directamente relacionados com as

tarefas executadas pelos servicos da CMA.

» Devolucéo de Caucdo — Estamos a fazer referéncia a atrasos de 2 dias, em média. A meta
estipulada é de 15 dias, tendo sido atribuido um prazo de 5 dias para a realizacdo da tarefa
“Elaboragado da Ordem de Pagamento”, pelo SV-CTB, e que num dos processos se verificou de
32 dias. De salientar que, esta situacéo tratou-se de um acto isolado, mas que num universo de

13 processos entrados, implica um aumento do valor médio para este indicador.

» Apresentacdo de elementos — Verificou-se um atraso de 1 dia (valor médio), devido

essencialmente as tarefas de “Digitalizagdo” e “Saneamento Liminar’, no decorrer do 1°
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semestre do ano. Um aumento do trabalho neste periodo do ano, esteve na origem deste
atraso, tendo-se tomado como medida, colocar um funcionario da DV-PGU a executar estas
tarefas em momentos de maior afluéncia de trabalho, tendo-se evidenciado ser uma solucéo

para estas situagdes.

» Pocilgas familiares — O tempo estipulado para a realizacédo destes processos, foi estabelecido
pelos proprios servigos. E claro que este tipo de processos, carece muitas vezes de acgdes de
fiscalizacdo e de consulta ao veterinario, fazendo com que a repeticdo de algumas tarefas,

aumente este indicador.

» Alvara de Construcédo — A tarefa que fez com que o tempo de realizacdo fosse superior ao
estipulado, prende-se com a tarefa “GAM remete ao arquivo”, que em nada prejudica o
municipe / requerente. O GAM tem vindo a ter alguns atrasos nestas tarefas, dada a reducéo
de pessoal que tem vindo a verificar (por baixa médica, e licenca de maternidade,

essencialmente).

» Licenciamento / Arquitectura Especialidades — Tarefa “Envio para o GAM”, que em nada

prejudica o municipe / requerente.

» Ocupacéo da via publica — Na grande maioria dos casos, 0 processo encontra-se a aguardar
gue o requerente se desloque a CMA para pagar as taxas devidas e levantar a respectiva

licenga.

» Reducéo / Isen¢éo de taxas — Os atrasos que se verificam nestes processos, tém a ver com a

marcacao das reunides do Executivo.

» Utilizacdo sem Vistoria — Tarefas “GAM envia para o arquivo” e “SAMU arquiva com prévia
digitalizagdo”, que em nada prejudicam o requerente. Na 12 tarefa, o GAM fica a aguardar o
requerente, dai que este atraso tem a ver com o facto do requerente ndo se deslocar a CMA

dentro do prazo que lhe é estabelecido.

» Utilizagdo com Vistoria — Tarefa “GAM”, sem prejuizo do requerente. A situagdo é idéntica ao

processo acima.

» Comunicagdo Prévia — O atraso neste circuito, reportasse ao més de Outubro, onde foi
evidenciado um atraso nos 4 processos que foram entregues nos servicos camararios. Esta
situagdo, se bem entendermos, foi verificada em época de elei¢cdes, quando o executivo nédo

podia tomar decisdes.

» Depoésito de Combustiveis — Devido ao facto de existirem consultas externas, que obrigam a

repeticdo de algumas tarefas apds recepcdo dos pareceres externos.

» Certiddoes — Tarefas "GAM recebe" / "GAM envia ao SAMU", sem prejuizo do requerente. Na 12
tarefa, o processo fica a aguardar que o requerente se desloque ao GAM para proceder ao

levantamento da certidao.

¢ Indicador — Taxa de processos fora do prazo:
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Todos os processos verificaram uma taxa de 0%, excepto:

>

Informagdo Prévia — Esta a aguardar elementos solicitados ao requerente, que ainda nao

entregou, o que evidencia que o atraso ndo é da responsabilidade dos servicos da CMA.

Licenciamento / Arquitectura Sepulturas — Tarefas como “Notificagdo ao requerente”, “Arquivo”,
e outras, com um tempo médio de atraso de 1 dia, 0 que ndo nos parece muito significativo,

dado o tipo de processo em causa e 0 n.° de processos que dao entrada (16 no total).

Reabertura de processos — Um atraso de 1 dia, em média. Tendo em conta que a taxa de
ganhos de dias foi de 23%, verifica-se tratar-se de um balanco positivo, o0 que quer dizer que

nédo nos parece haver azo a grandes preocupac¢fes no que diz respeito a este circuito.

Alteracdo de Utilizacdo — Os processos fora do prazo, encontravam-se a aguardar o requerente,

dai concluir-se que néo € da responsabilidade dos servi¢os da autarquia.

Adiamento de Prazos de Documentos — Um Unico processo em atraso, ho universo de 156,
pela tarefa “Digitalizacdo”. Caso Unico, embora como ja foi referido anteriormente, o 1°
semestre de 2009, teve uma grande afluéncia de trabalho nesta &rea, o que acabou por

provocar alguns atrasos, situagdo esta que ja se encontra ultrapassada.

Prorrogacéo de prazo — Dado que este circuito apresentou uma taxa de ganhos de dias de 3%,
verifica-se tratar-se de um balanco positivo, 0 que quer dizer que ndo nos parece muito
preocupante os pequenos atrasos verificados. De qualquer forma, importa fazer referéncia ao
facto de os atrasos verificados em nada prejudicarem o requerente, por se tratar de tarefas de

“Arquivo”.

Devolugdo de Caucdo — O motivo referenciado acima. Também este circuito, apresentou, no

total, um balango positivo em termos de dias ganhos (22 dias).

Fotocépias — As tarefas que originaram os atrasos ndo prejudicam o requerente, dado que a
tarefa “GAM entrega ao requerente” refere um atraso na vinda do requerente e “GAM recebe as
cépias”, € o acto de recepcao das copias a entregar ao requerente. A falta de pessoal, no GAM,
e o elevado volume de atendimentos que se tém vindo a evidenciar, reflecte-se no atraso na

execucdao deste tipo de tarefas.

Apresentacdo de elementos — Explicacdo no indicador acima. A taxa de ganhos foi de 14%,
sendo evidéncia de que houve ganhos significativos nos tempos de execucdo das tarefas, em

geral.

Recepcao de obras e Reducdo / Isencdo de taxas / Declaracdes Prévias / Exposigdo e
Reclamacéo — Explicagcdo no indicador acima, no entanto, verificou-se uma taxa de ganhos de
7%, 12%, 17% e 27%, respectivamente.

Averbamento e Retirada do alvar4d — Atrasos sem prejuizo do municipe, tendo-se verificado
uma taxa de ganhos de dias de 31% e 9%. No circuito de retirada do alvara, a decisao de

fiscalizacdo demonstra ter demorado mais tempo, mas € perfeitamente aceitavel, pois por
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vezes, ha uma tentativa de resolucao das situacdes pelo préprio responsavel pelo despacho, o
Sr. Vereador, alias, a verificagéo dos fiscais, so é possivel mediante marcagédo com o municipe,

dai também a justificacdo da dificuldade no cumprimento do prazo.

Alinhamento de Muros — Circuito novo, que apesar de mostrar alguns pequenos atrasos, nao
significativos, apresentou por sua vez, uma taxa de ganhos de dias de 24%.

Comunicacdo Prévia / Elevadores / Certidbes / Depdsito de Combustiveis / Licenciamento
Arquitectura Especialidades — Explicacdo no indicador acima. A taxa de ganhos foi de 23%,
28%, 26%, 29% e 10%, respectivamente, sendo evidéncia de que houve ganhos significativos

nos tempos de execucao das tarefas, em geral.

Utilizagcdo com Vistoria / Alvara de Construcdo / Ocupacdo da via publica — Explicagdo no
indicador acima. Os processos fora do prazo, encontravam-se a aguardar o requerente, dai

concluir-se que néo é da responsabilidade dos servigos da autarquia.

Vistoria Técnica — A prépria tarefa de realizacdo da vistoria, demonstra um atraso, dado que
existem dias especificos para a realiza¢@o das vistorias, sendo, por vezes, dificil articular com o
prazo de 10 dias que estd estipulado no circuito.

¢ Indicador — Taxa de processos concluidos:

Todos os processos verificaram uma taxa de 100%, excepto:

>

Informacdo Prévia — Os processos encontram-se em audiéncia prévia, aguardando pela

informacéo do requerente, ainda que dentro do prazo.

Prorrogacgédo de prazo — O processo que se encontra em aberto, esta a aguardar legalizacao por
parte do requerente.

Fotocépias — Os processos em aberto, encontram-se a aguardar a tarefa de “GAM recebe e
entrega ao requerente”, pelo que estdo a aguardar que o requerente se desloque & CMA para

levantar as fotocépias.

Alvara de Construcao / Ocupacao da via publica — O requerente ainda nédo se deslocou ao GAM

para levantamento do alvara.

Deposito de Combustiveis — O processo que se encontrava em aberto, estava para “Consulta

externa”, ndo sendo da responsabilidade dos servicos camararios.

Licenciamento — Arquitectura Especialidades — Dado que alguns processos apresentavam
falhas, verificadas em sede de saneamento liminar, provocou o arrastamento dos mesmos até
ao final do ano (Marco, Junho e Julho). Para os processos referentes aos meses de Setembro,
Outubro e Novembro, foi necessério solicitar elementos ao requerente, e dado que ndo foram
apresentados ou ndo estavam correctos quando da sua entrega, provocou atrasos significativos

nestes processos, que se arrastaram até ao final do ano.
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» Utilizacdo sem Vistoria — Dado que foram solicitados elementos complementares ao
requerente, e que demoraram a ser entregues ou ainda estamos a aguardar a sua entrega, 0s
processos (Agosto, Setembro, Outubro, Novembro e Dezembro) se encontram em aberto, pelo

arrastamento dos mesmos até ao final do ano.

Quanto a outros indicadores, que nédo atingiram o valor estipulado como meta, para 2009, temos:

Custo total das obras adjudicadas inferior ao estipulado.
e Taxa de obras concluidas, face ao planeado — 61%.

e A area de jardins, com reducdo de necessidades de manutencdo, aumentou, o que implica a
realizagdo de varias accdes (rega, plantas com pouca rega), que permitiram aumentar este indicador.

e O tempo médio de prestacdo do servico, para reparacdo de pavimentacdes e reparacdo ou
substituicdo de sinalizacdo, foi reduzido significativamente de 15 e 10 dias, para 2,2 e 8,8 dias,

respectivamente, o que indica um aumento na rapidez da execugéo dos trabalhos.

e Reducdo no custo por atendimento, aumento do n.° de pessoas atendidas por hora e aumento do
tempo de espera — Verifica-se um aumento de afluéncia de publico ao GAM, e apesar de se verificar
uma reducdo no n.° de funcionarios a atender (como ja foi explicado anteriormente), isto traduz-se,

num aumento de eficiéncia, apesar do tempo de espera medio ter aumentado de 8 para 10 minutos.
e Reducéo no tempo de execucado dos servigos:
» Limpeza de fossas e colectores.
» Recolha selectiva de pequena dimenséao.
» Manutencdo de contentores.

e O aumento que se verificou na taxa de absentismo por motivo de doenca, deve-se ao facto de, no ano
em referéncia, véarias funcionérias terem ficado de licenca de maternidade, sendo que a aplicagédo

contabiliza este periodo nesta taxa.
e PG-05 - Foram evidenciadas 7 ndo conformidades, das quais:
» 1 Accéo de Melhoria
» 1 Correccao

» 3 dizem respeito a questBes de legislacdo, ode os servicos competentes estavam conscientes,

nao tendo revisto de imediato o PT, mas tendo analisado a legislacéo, colocando-a em pratica.
e Avaliacdo de Empreiteiros:

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

requisitos desta Ultima.
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Neste momento, a avaliacdo oferece indicacdes do trabalho executado pelos empreiteiros na

execucao das obras adjudicadas, pois eles ndo podem ser excluidos, dado o CCP.

Qualificacédo
N.° Empreiteiro

Data IQE

2258 CIPRIANO PEREIRA CARVALHO & FILHOS,LDA. 2010-03-31 79%
- AHA — Arsénio Henriques Almeida & Filhos Lda. 2010-03-31 69%

- MANUEL FRACISCO DE ALMEIDA 2010-03-31 61%
- MANUEL VIEIRA BACALHAU 2010-03-31 56%

- Afonso Malheiros, Lda. 2010-03-31 53%
- Oliveiras, S.A. 2010-03-31 76%
- PAVIAZEMEIS — Pavimentag&o de Azeméis, Lda. 2010-03-31 55%

- ARADA — Engenharia e Gestédo de Empreitadas, Lda. 2010-03-31 46%

- Gabimaréo — Construgdes, S.A. 2010-03-31 45%
136 ROSAS CONSTRUTORES, SA 2010-03-31 78%
126 URBIPLANTEC-URBANIZACOES E TERRAPLANAGENS, LDA 2010-03-31 75%
139 VITOR ALMEIDA & FILHOS, S.A. 2010-03-31 83%

2.10. REVISOES ANTERIORES

No que diz respeito ao cumprimento da Portaria n.° 21/2007 de 5 de Janeiro, que refere que os contadores
de 4gua DEVEM ser verificados ou substituidos mediante o seu calibre (%, %', 1" — 12 anos; 1 ¥4, 1 %%, 2’ —
8 anos). Esta Portaria faz referéncia ao facto de os contadores poderem deixar de funcionar correctamente,
contabilizando erradamente o consumo efectivo de agua, SEM PREJUIZO DO CONSUMIDOR, mas sim da

prépria Autarquia.

Tendo em conta o volume de contadores a substituir e o custo associado a esta substituicdo (mao-de-obra e
equipamentos), e dado que o consumidor nunca seria prejudicado pelo mau funcionamento dos contadores,
0 Sr. Presidente deliberou planear a substituicdo dos contadores em anos (2008, 2009 e 2010), recorrendo a

uma empresa externa para executar esta prestacdo de servicos.

Durante o ano de 2008, foi preparado o caderno de encargos e o processo de concurso para esta prestacdo
de servigos, dado que a DV-INF néo teria capacidade para a substituicdo dos contadores que estavam
previstos. Com a mudanca da legislacdo dos contratos publicos — CCP, quando da revisdo de 2009, estava
a ser realizada a alteracdo do caderno de encargos e do processo de concurso para a substituicio de

contadores.

Nao tendo sido possivel, contratar uma empresa, em prestacdo de servicos, para executar a referida
substituicdo dos contadores, e dado que no dmbito da CIRA (Comunidade Intermunicipal da Regido de
Aveiro) foi procurada uma metodologia que permitisse a resolucdo eficaz dos problemas de infra-
estruturacdo e gestdo dos servicos de abastecimento publico de agua para consumo humano e de

saneamento de aguas residuais urbanas, cumprindo as metas preconizadas no P.E.E.S.A.R.
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Nesse sentido a CIRA promoveu o desenvolvimento de estudos que conduziram a solucdo de gestédo
integrada dos servicos municipais de dgua e de aguas residuais dos Concelhos de Agueda, Albergaria-a-
Velha, Aveiro, Estarreja, ilhavo, Murtosa, Oliveira do Bairro e Sever do Vouga.

Esta solugéo, e no que diz respeito ao Municipio de Agueda foi aprovada em reunido do Executivo Municipal
de 2009/07/30 e posteriormente em Sessao da Assembleia Municipal de 2009/08/10.

Em 29 de Julho de 2009, foi concretizado um Contrato de Parceria Publica entre o Estado Portugués e o
conjunto dos municipios acima referidos em que se estabelece o modo de participacdo das partes nos
programas e gestdo de equipamentos ou de servigos publicos correspondentes, bem como o0s recursos

financeiros necessarios.

E em 23 de Setembro de 2009 é celebrado um Contrato de Gestio entre o Estado Portugués, o conjunto
dos Municipios anteriormente referidos e a AJRA — Aguas da Regido de Aveiro, S.A., em que os dois
primeiros outorgantes atribuem ao 3.° outorgante, em regime exclusivo, a exploracdo e a gestdo dos
servigos publicos de abastecimento de 4gua para consumo publico e de saneamento de aguas residuais

urbanas, relativos ao Sistema criado pelo Contrato de Parceria.

N&o obstante, ndo serem realizadas substituicbes de contadores de forma programada, a DV-INF realiza a
substituicdo daqueles que se verificam como danificados. Esta informacao é recebida por comunica¢édo dos
préprios municipes / consumidores.

Relativamente ao software “Balanced ScoreCard”, continua a funcionar com as mesmas query’s, isto é,
aquelas que permitem, de forma célere, obter informagéo sobre os resultados dos tempos, quantidade de
processos, relativamente a prestacao de servico presencial, no GAM (Atendimento), de forma a avaliar o
cumprimento dos objectivos / metas previstos. Por decisdo superior, e dado que a empresa fornecedora
deste software tem algumas dificuldades em estabelecer a ligagcdo com a Medidata (software), ndo esta a
ser desenvolvido grande esfor¢co para obter melhorias na obtencdo de outros dados / resultados, a partir

deste software.

A avaliagdo dos fornecedores ainda é efectuada de forma “rudimentar” e lenta. Mas, a entrada em vigor do
CCP, veio trazer algumas vantagens que antes ndo se verificaram. De qualquer forma, a Medidata
(fornecedor da aplicacéo informéatica de Gestdo de Armazéns) esté a analisar o repto que lhes foi lancado de
desenvolver uma forma célere de obter estes dados. Claro esta que o preco que se tem que pagar pelo facto
de querermos melhorar continuamente, e o facto de estarmos um passo a frente das outras camaras que
também tém o mesmo sistema a funcionar, faz com que algumas situa¢cdes demorem algum tempo a ser

solucionadas.
Equipamentos de Monitorizagao e Medigdo (EMM'’s) / Plano de Calibragao e Verificagao:

¢ Relativamente a situacao das bombas de cloro, alocadas a DV-INF, o esforco realizado na procura
de um laboratério acreditado que realizasse a calibracao, revelou-se infrutifero. Contactado o
fabricante deste equipamento, tomamos conhecimento que o processo adoptado em 2008 / 2009
era perfeitamente aceitavel. Desta forma, foi efectuada uma reviséo do Plano Anual de Calibracao

/ Verificagcdo de 2009, tendo sido retirados estes equipamentos.
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Termo-higrémetro alocado ao SAMU — Pese as diligéncias efectuadas, nao foi possivel encontrar
um laboratério acreditado para calibrar / verificar este equipamento. De qualquer modo, como
nunca foram verificados quaisquer problemas no &ambito dos parametros de medicao,

consideramos que 0 mesmo se encontra a funcionar em boas condicdes.

O Fotometro alocado a DV-SGE, e que é utilizado na Piscina, é verificado do mesmo modo que

esta a ser efectuado com o equipamento da DV-INF.

Os aparelhos topograficos existentes na CMA, nao foram calibrados no prazo estabelecido, dado

que:

» 004 / DV-CEX — Sera trocado por outro, pelo que nao fazia sentido despender 700€ na sua
calibracdo. Mais ainda, este equipamento encontra-se em bom estado, ndo se tendo

verificado qualquer anomalia em calibra¢des anteriores.

» 005/ DV-CEX — Dado o elevado volume de trabalho que se tem verificado, ndo foi possivel
efectuar a calibracdo deste EMM no prazo estipulado (Novembro / 2009). Esta calibracdo
sera agendada tdo rapido quanto possivel (2010). Da mesma forma que o anterior, este
equipamento encontra-se em bom estado, ndo tendo sido verificada qualquer anomalia em

calibragcBes anteriores.

Relativamente a Pinca Amperimétrica (voltimetro + amperimetro) e Aparelho de medicéo de terras,
alocados a DV-SGE, ap6s uma andlise aprofundada, e tendo sido questionadas algumas pessoas
entendidas nesta matéria e com conhecimentos de funcionamento destes aparelhos, inclusive os
técnicos que executam a calibragcdo dos mesmos (Laboratério acreditado LIQ), conseguimos
chegar a um entendimento relativamente a analise do certificado de calibracdo, de forma a concluir
se 0 mesmo se encontra apto para as medi¢cdes necessarias, ultrapassando a questdo que se teria
levantado em 2009.

2.11. Meios Materiais

Os planos de manutencao relativamente as infraestruturas analisadas e sujeitas a manutengéo, encontram-

se definidos, em modelo especifico (Imp-06-03), sendo que as ac¢bes sdo registadas, seguindo-se as

disposi¢fes do PG-06. De igual modo, a Lista de Infraestruturas existente, encontra-se actualizada.

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.

2.12. Meios Humanos

Todos os funcionarios, associados as areas abrangidas pelo actual SGQSST, encontram-se identificados

nas matrizes de competéncias elaboradas quando da implementacdo do SGQSST, revistas em 2009,

conforme definido no PG-03, e que se encontram nesta altura do ano em revisdo por cada um dos

superiores hierarquicos, sendo elaborado o levantamento de necessidades de formacao.
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Verificou-se a entrada nos servigos de alguns POC'’s / estagiarios, que vieram suprir algumas necessidades

sentidas por alguns responsaveis.
Relativamente aos indicadores associados aos recursos humanos, foram obtidos os seguintes resultados:

e Grau de cumprimento do Plano de Formacdo — 49,7%. Verificou-se uma melhoria muito
significativa (60%), face o mesmo indicador em 2008.

O resultado associado a este indicador, deve-se a troca de responsavel pela pasta da formacao, a
actualizacao de alguma legislacéo (desisténcia de realizacdo de acc¢des de formacéo relacionadas
com legislacdo, entretanto revogada / desactualizada) e ao cancelamento do projecto formativo
proposto pela AMRIA para o ano 2009.

e 9% de acgles de formacéo eficazes — 90,7%. Também este indicador evidenciou uma melhoria em
relacéo a 2008 (87,6%).

Tendo em conta as matrizes de competéncias ja recepcionadas pelo responsével da formacéo (SV-RHU),
encontra-se ja em elaboracdo o Plano Anual de Formagéo para 2010.

O Plano de Formacéo para 2010, encontra-se ja em preparacdo, prevendo-se a sua apresentacao para
aprovacao do Sr. Presidente, em Maio / 2010.

3. Concluséao
3.1. Proposta de objectivos para 2010

Em Novembro de 2009, foi realizada uma reunido, que contou com a presenca do Sr. Presidente,
Vereadores, Gabinete de apoio a Presidéncia, Directores de Departamento, Chefes de Diviséo,
Responséaveis de Gabinetes e Chefes de Servigo, com o intuito de dar a conhecer os objectivos / projectos a
executar no decorrer do ano 2010.

Esta reunido, permitiu também conhecer quais os objectivos que se encontravam em desenvolvimento (em
curso) em 2009, e que transitaram para 2010.

O resultado desta reunido, foi registado em acta de reunido, tendo sido definidos por cada um dos
presentes, os objectivos para 2010. Estes objectivos foram registados no Mapa de Objectivos de 2010,

conforme se encontra definido no PG-01.

3.2. Proposta de Metas para os indicadores de desempenho

Para 2010, os valores que resultaram da monitorizacdo e medicdo do desempenho dos processos para
2009, servirdo de metas, salvo aqueles casos em que essas metas ndo foram cumpridas, tendo que se

analisar caso a caso, para definir novas métricas.
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3.3. Proposta de Acc¢des de Melhoria

As accOes de melhoria estdo directamente associadas a prossecucdo dos objectivos, e encontram-se
identificadas na Matriz dos Objectivos da Qualidade.

Desenvolvimento e implementacédo de um Sistema de Gestdo da Investigacao, Desenvolvimento e Inovacéo

(NP 4457), com vista a sua certificacéo, paralelamente ao Sistema de Gestao da Qualidade existente.

Desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestdo de Recursos Humanos, com vista a sua
certificagdo.

Revisdo do Plano de Calibragdo / Verificacdo, tendo em conta os resultados de calibracdes / verificagcdes
anteriores dos EMM'’s, tendo como objectivo reduzir as necessidades de realizagdo destas acgdes, pelo
alargamento da sua periodicidade, onde for possivel.
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