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1. SISTEMA DE GESTAO (SG)

Tendo como objetivo principal, a organizacdo de um conjunto de dados relativos ao desempenho
do Sistema de Gestdo (SG), implementado na C.M. Agueda, de modo a permitir a reflexéo
necessaria a avaliacdo do seu desempenho, a sua revisao e a realizacao das acdes de melhoria
necessérias para o manter adequado e eficaz, foram verificados e analisados os resultados /

dados relativos ao periodo compreendido entre janeiro e dezembro de 2012.

O SG esta implementado, mantém-se apropriado, adequado e eficaz, conforme os requisitos da
norma NP EN ISO 9001 (Qualidade), para a “GESTAO AUTARQUICA” e da ISO/IEC 27001

(Seguranca da Informacéo), para os Processos de “Licenciamento de Obras Particulares”.

Tem-se verificado um constante reforco da necessidade de implementacdo / seguimento dos
processos transversais a autarquia no seu todo, assim como uma tarefa constante de
monitorizacdo e controlo de todos os servigos, no intuito de verificarmos a necessidade de

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

Foi neste sentido que sentimos uma necessidade urgente de redesenhar o nosso Mapa de
Processos, assim como a forte aposta na definicdo, andlise e tratamento de objetivos e

indicadores.

E um facto, sem davida, que toda e qualquer area da CMA executa as suas tarefas, tendo em
linha de conta a estratégia definida pelo Executivo, com base em objetivos estruturantes e

operacionais, para cada uma delas.

No que respeita a verificagdo / atualizagdo da legislacdo, regulamentos e normas aplicaveis a
autarquia, o procedimento sofreu uma melhoria significativa, sendo que a andlise dos sumarios do
Diério da Republica (DR) passou a ser efetuada pelos Servigos Juridicos da CMA. No entanto,
rapidamente, se verificou mais uma acado de melhoria, dado que o entendimento de que todas as
Céamaras vizinhas teriam o mesmo tipo de procedimento, fez com que fosse apresentada uma
sugestdo para “aligeirar’ esta tarefa, isto é, cada Camara pertencente ao Baixo Vouga, faz,
mensalmente, a referida auscultacdo do DR e informa, por e-mail, as restantes, sendo que o

Servico Juridico da CMA, encaminha a todos os colaboradores.
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No decorrer do ano transato, foi elaborado o Manual de Acolhimento, que teve como objetivo
auxiliar os colaboradores que iniciem a sua atividade na autarquia, no processo de integracdo na
organizacdo. Na preparacdo deste Manual procurou-se fornecer todas as informacdes relevantes,
para que os novos colaboradores possam conhecer a autarquia do ponto de vista institucional, as
suas politicas, a sua estrutura e funcionamento, devidamente enquadrados nos objetivos gerais

da Camara e nas suas areas estratégicas de atuacao.

Neste documento, procurou-se ainda dar a conhecer as regras e procedimentos (politicas
detalhadas), implementados no &mbito da seguranca da informacdo e como tal, o0 documento foi

enviado a todos os colaboradores da autarquia.

Dado que uma parte consideravel da informacéo fornecida no Manual estava relacionada com as
aplicacdes informéticas e com as regras e politicas da sua utilizacao, foram feitas duas versées
distintas do Manual. Uma destinada a todos os colaboradores da autarquia que tém acesso aos
recursos informaticos da Camara e que foi difundida por e-mail e outra, em suporte de papel
direcionada a todos os colaboradores que, dada a natureza das fungbes que exercem, nao

necessitam e, como tal, ndo tém acesso aos recursos informaticos.

A informagdo do Manual foi estruturada em diversas areas, sendo que na parte inicial do
documento introduziu-se uma nota de boas vindas do Presidente da Camara e fez-se o
enquadramento da atividade da autarquia, no que diz respeito a missao, visdo e objetivos

estratégicos, tendo ainda sido incluida a informacao relativa a politica do Sistema de Gestao.

Numa segunda parte do documento, através de um organigrama, procurou dar-se a conhecer a
estrutura organica da autarquia. A informacao relativa a estrutura dos servicos municipais foi
igualmente incluida através de um quadro onde se fizeram constar as competéncias
organizacionais de cada servico e foram dados a conhecer 0s seus responsaveis assim com 0s
respetivos contactos. Nesta parte do Manual foi ainda incluida a informacéo relativa & localizagéo

dos servicos, no edificio dos Pacos do Concelho.

Neste Manual, foi reservada uma secc¢éo especifica para a Seguranca da Informacédo, onde foram
descritas ndo so as regras e procedimentos como também as politicas detalhadas naquela area.
Neste sentido, procurou dar-se a conhecer as politicas de utilizacdo da internet, as regras na

utilizacdo da rede informatica da autarquia através de acesso remoto e a politica de gestdo de
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usernames e passwords. Focou-se igualmente a responsabilidade dos colaboradores na

utilizacdo dos sistemas, a seguranca de dados e regras de utilizacdo do correio eletrénico.

Foram ainda incluidas informacdes sobre as regras de utlizagdo dos outros meios de
comunicacao existentes na autarquia, designadamente o programa de mensagens instantaneas

(SPARK), a intranet e o telefone.

Foi elaborada uma seccdo destinada as informacdes de carater geral, nomeadamente sobre a
politica de Medicina do Trabalho em vigor na autarquia e as regras e horarios de funcionamento

do bar e do estacionamento existentes no edificio Pagcos do Concelho.

Na elaboracdo deste documento foi reservado um espaco para informacéo relacionada com a
gestdo e com politicas de recursos humanos em vigor. Neste espaco sdo explicadas as regras de
funcionamento do registo obrigatério de presencas dos colaboradores e sdo fornecidas as

informagdes necessarias sobre o horario de trabalho.

Nesta seccao procurou-se ainda dar uma visdo panoramica da legislacao relativa a gestdo de
recursos humanos em vigor na administragédo publica. Neste sentido foram incluidas informacdes
referentes as regras de assiduidade — faltas, férias e licengas — formacao profissional e sistema
de avaliacdo de desempenho (SIADAP).

Pretendendo o envolvimento de todos os colaboradores, realizamos sessdes “informais” de
esclarecimento / acompanhamento do SG com 0s Varios servigos, com o intuito de verificar as
lacunas que poderiam existir, auscultar a opinido / sugestdes de cada um, no que diz respeito a
cada uma das tarefas que executa, de forma a verificar tarefas desnecessarias, assim como
tarefas essenciais ao cumprimento, ndo sé da legislacdo, mas também dos requisitos das

préprias normas de referéncia.

Trata-se de um momento de sensibilizacdo de todos, de uma forma mais personalizada e forte,
para as tematicas da norma, dos processos ja definidos e transversais a toda a autarquia, mas
também como alicerce para consciencializar todos do objetivo assumido constantemente pela
CMA, da prestacdo de um servico de exceléncia, eficidcia da acdo, aproximagdo aos municipes,
desburocratizacdo, racionalizacdo de meios, eficiéncia na afetacdo dos recursos existentes,

seguranca da informacdo, melhoria do servico prestado e a garantia da audicdo dos seus

Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizago prévia. Pag.5/78

Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
Yaacer” Birmee s Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197

i . §W e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt

CAMARA MUNICIPAL 1 NIF 501090436




AGUEDA

[T |
N .

UNICIPAL

g
3
g
Z

stakeholders com a pretensdo da satisfacao destes, realizando as a¢des de melhoria necessérias

para que se possa melhorar o nivel de desempenho dos processos.

Tendo como base a estrutura dos Servicos Municipais de Agueda, publicada no Despacho n.°
1442/2013 (DR N.° 16 — Il Série — N.° 16 — 2013/01/23), foi elaborado o organigrama seguinte:
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J
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Tendo em linha de conta todas as normas, regulamentos e legislacdo aplicaveis, assim como o

cumprimento dos requisitos e expectativas dos nossos stakeholders, e a melhoria continua dos

processos, foram realizadas as seguintes atividades:
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Foi verificado o Manual do Sistema de Gestédo (SG), tendo sido realizada uma nova revisao
(03, de 2013/05/30), dada a atualizacdo decorrente da Revisdo do SG e das Competéncias

Organizacionais (CO’s), assim como da informacéao respeitante a Seguranca da Informacao.

Foram analisados os Procedimentos de Gestdo (PG), na sua totalidade, tendo sido
adequados / revistos, tendo em conta a sua designagédo (para uma melhor compreenséo do
seu conteudo), assim como pela integracdo do Sistema de Gestdao de Seguranca da
Informacédo (SGSI), o novo Mapa de Processos e alteragfes essenciais das praticas, pela
alteracdo de tarefas, reestruturacdo dos processos. Foram eliminados, enquanto PG’s, o
PG-05 (Gestdo de documentos e registos), PG-08 (Nao Conformidades / Incidentes e
Melhoria Continua), PG-10 (Auditoria Interna) e PG-11 (Prestacdo de servi¢o), sendo agora

incluidos no Manual do SG.

Foram revistos os PG’s, relacionados diretamente com o SGSI, nomeadamente: PG-14
(Gestédo do risco), PG-15 (Gestéo de alteragdes), PG-16 (Gestdo da capacidade); PG-17
(Gestdo da disponibilidade), PG-18 (Gestdo de problemas) e PG-19 (Gestdo da

continuidade).

De igual modo, foram analisados todos os Procedimentos de Trabalho (PT) e Instrucdes de
Trabalho (IT).

Os processos encontram-se devidamente implementados e mantidos, verificando-se que a
pratica esta instituida, percebida e seguida por todos os intervenientes na prestagédo destes

servicos, desde a sua chefia até aos operacionais.

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

sistema, assim como uma resposta mais célere ao municipe em geral.
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e A publicagdo da Resolucédo do Conselho de Ministros n.° 8/2011, no Diario da Republica, 1.2
série, n.° 17, de 25 de janeiro de 2011, relativa a aplicacdo do Acordo Ortogréafico da Lingua
Portuguesa, com entrada em vigor a partir de 1 de janeiro de 2012, ao Governo e a todos 0s
servicos, organismos e entidades na dependéncia do Governo, “obrigou-nos” a planear uma
verificagdo exaustiva de toda a nossa documentacdo, ndo s6 em termos de documentos e
modelos do sistema, mas também a todos os exemplares elaborados com base em
modelos, utilizados pelos colaboradores no seu dia-a-dia de trabalho, no exercicio das suas

funcdes (oficios, alvaras, etc.).

e Da implementagcdo do SGSI, e como resultado das auditorias, foram identificadas ag¢des de
melhoria, de forma a adequar o funcionamento aos requisitos normativos, pela DV-TI.
Todas as acdes foram concluidas, estando algumas em fase de testes (inicio de
funcionamento), como é o caso do novo Datacenter e do sistema de Tickets de assisténcia

técnica online.

e No que diz respeito as acdes de manutengdo preventiva, pela DV-TI, definidas para todos
0s equipamentos existentes para os colaboradores, a Autarquia adquiriu dois PC’s para
fazer face a eventuais problemas que se pudessem verificar motivados pela auséncia
destas acGes de manutencdo preventiva. A instalacdo de infraestruturas tecnoldgicas, pela
DV-TI, nos Centros Escolares, faz com que os recursos humanos alocados a esta area,
estejam quase totalmente adstritos a esta tarefa, o que néo permite a realizacédo deste tipo
de acdes internamente. No entanto, a aquisicdo dos equipamentos acima referidos, veio
colmatar / evitar eventuais falhas na execucéo das tarefas diarias por parte dos utilizadores,

devido a avarias dos PC’s.

e O programa «Licenciamento zero» visa a simplificacdo do regime de exercicio de diversas
atividades econOmicas e a desmaterializacdo dos respetivos procedimentos administrativos
no «Balcdo do empreendedor». Ndo obstante o diploma que estabelece o regime de
funcionamento do programa ter entrado em vigor no dia 2 de maio de 2011, este estabelece
uma producéo de efeitos faseada, a decorrer durante um periodo de um ano, determinando

a plena producéo de efeitos do diploma no dia 2 de maio de 2012.

A partir de maio de 2011, a Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, |I. P., e 0s
Municipios comegaram a preparar os contetdos e servigos do «Balcdo do empreendedor»,

tendo em vista a sua disponibilizacdo numa nova plataforma tecnol6gica que desse
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resposta as exigéncias do diploma e permitisse a melhoria dos servicos prestados aos

cidadaos e as empresas.

No entanto, o desenvolvimento do programa sofreu um revés face da proibicdo
governamental da assuncdo de novos compromissos financeiros, que impediram a
aquisicao dos servigos de desenvolvimento da plataforma tecnoldgica, da qual dependia a
plena disponibilizacdo do «Balcdo do empreendedor». Assim, s6 em 2012 foi possivel
proceder a aquisicdo dos referidos servicos e consequentemente, 0 prazo para O
funcionamento em pleno do programa foi prorrogado até 02 de Maio de 2013. No entanto,
durante este periodo o projeto ndo esteve parado e foram dados importantes passos quer

ao nivel da definicdo de contetdos quer dos servigos a disponibilizar na plataforma.

Apesar do prazo legal estabelecido, o BdE apenas entrou em funcionamento no dia 03 de
Junho deste ano, tendo nessa data a Camara Municipal de Agueda registado o primeiro
processo referente a uma instalacdo de um estabelecimento de restauracdo e bebidas de

carater nao sedentario

2. Constatagdes / Resultados

A manutencdo de um Sistema de Gestédo (SG) eficaz e adequado, continua a ser um objetivo
estruturante e estratégico do Executivo desta autarquia, na procura da melhoria continua dos
servi¢cos, demonstrando a sua preocupacdo e cumprimento dos requisitos legais e normativos,
visando a satisfacdo dos municipes e dos colaboradores que nela trabalham, assim como dos

restantes stakeholders.

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

aos Servigos.

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

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

E importante salientar que o facto de existirem circuitos definidos (Sigma-Flow), assim como o

desenvolvimento / criacdo de outros, incluindo tarefas, fluxos / sequéncias, interacdes entre as
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tarefas, responsaveis e prazos estabelecidos, em concordancia com 0s requisitos estatutarios e
legais apliciveis, tendo em consideracdo as necessidades e expectativas dos municipes,
permitem ganhos significativos para a CMA em termos de performance da prestagdo dos

servicos, eficiéncia, eficacia e custos.

Alguns dos resultados / beneficios que se tém evidenciado com este processo, séo, entre outros:
e Modernizacao dos servicos
e Desmaterializacdo dos processos
e Automatizacdo de tarefas e redugéo de prazos
e Maior celeridade dos processos
e Controlo total do circuito dos processos
¢ Melhorias ao nivel da eficiéncia e eficacia (interno)

e Melhoria da qualidade dos servigos prestados

Salienta-se que todos os documentos do SG sé&o disponibilizados aos colaboradores da C.M.
Agueda, através da Intranet e e-mail, sendo atualizada toda a sua informag&o. Aqueles que n&o
tém acesso a um PC, é da responsabilidade do seu superior hierarquico a disponibilizacdo de

todos os documentos que necessitem, para executar as tarefas que |lhe estédo atribuidas.

Todos os requerimentos / documentos, necessarios a entrada / entrega de processos ha
autarquia, sao disponilizados no site da CMA (obras particulares, educacdo, agédo social, obras

municipais e area administrativa), tal como os regulamentos municipais.

Ao longo do ano, continuam a verificar-se acdes de Benchmarking, pela visita de edilidades /
técnicos / colaboradores de outras autarquias, com o objetivo de transmitir a experiéncia
adquirida, funcionando também como meio de aprendizagem de solugfes ja testadas em outros

servigos doutras Camaras Municipais do pais.
Também tem vindo a verificar-se a visita por parte de turmas de estudantes de varios cursos

lecionados na ESTGA — Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Agueda, com o objetivo de

verem de perto as boas praticas que a autarquia tem vindo a implementar ao longo do tempo.
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Em finais de 2010, iniciamos uma nova etapa, o desenvolvimento e implementacdo de um
Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacgéo, pela ISO/IEC 27001:2005, tendo como
ambito de aplicacdo, todos os Processos de Licenciamento de Obras Particulares, tendo em
conta que qualquer interrupcéo do servico, fuga de informacéo para entidades nédo autorizadas ou
modificagdo ndo autorizada de dados pode levar a uma perda de confianca e/ou violar as

obrigacdes para com os stakeholders.

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

alteracdes fundamentais para a sua implementacao.

Tendo em conta a modelacdo estratégica da organizagcdo, em BPM (Business Process

Management), com o0s seguintes principios orientadores:
¢ Alinhamento com a estratégia
e Integracdo organizativa
¢ Mudanca de comportamentos

¢ Disciplina organizativa

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

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

O que se pretende essencialmente é uma clarificacdo da estratégia e entendimento da mesma
por todos os stakeholders internos da organizacao, tendo-se ja procedido, nhuma primeira fase, a
redefinicdo da missao e da visao, do modelo da organizacéo e seus stakeholders, e a modelacéo

global das competéncias organizacionais de 1.° nivel.

Também ja foram definidos os varios fluxos dos processos existentes, com base nesta
metodologia, sendo identificadas as preocupacoes e definidos os objetivos operacionais (1 ano) e
de médio prazo e seus indicadores, sendo identificadas também as ac¢Bes de melhoria das

competéncias organizacionais (CO).
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Temos, neste momento, definido o modelo de competéncias organizacionais e seus atributos,
onde se encontram identificadas todas as competéncias da CMA, isto &, todos 0s servigos

prestados aos cidadaos, seja por solicitacdo destes (presencial, telefone, fax, correio, e-mail) ou
por necessidades implicitas de execucgédo de servigos:

Gerir
Contencioso e
Servigos Apoio

Assegurar
Auditoria

Garantir
J-'unc’ionamento
Orgados
Autarquicos

erir Recursos
Financeiros

Construir e Ordenar Gerir Proteccao

manter infra- Territério Civil
trolar Ge: o Gerir Relagdo
ontrolar Gestdo municipais Recolher

& Residuos com Entidades
da Camara

Externas

Promover q = i i
N Gerir Acgdo Gerir pedidos
Assegur_ar Gerir Frota e DESEHVO|’VII'_I1€" Socia:; disponibilizar
Vmelh_orla Equipamentos to Econémico informagéo ao
continua cidadao

Dinamizar
Gerir Cultura, Promover o
Patriménio Desporto e Concelho
Lazer

Gerir Armazéns Gerir Relagdao
Definir e Materiais com Cidadédos/

Entidades

Assegurar
Fiscalizacdo
Municipal

Prestar
Servicos de

v Gerir
Colaboradores

Gerir _

Aquisicoes de Ge|:|'r _Redes Contribuir para
pens e servicos UELEDG. a Saide Pablica
spaco Publico

erir Relagao'
Empresas
Participadas/C
Gerir Relagédo cessionada:
Pr_estar com Juntaz de
servicos de q
bter Recurso! Freguesia
Competéncias
através de
andidaturas

Preservar | =
Ambiente Gerir Educacao
ﬁerir Edificios

Camararios
Gerir Imagem e

'WComunicagao da
CcM

Gerir Recursos
de Informacgéao

Gerir Segurancga

Ap6s a implementagédo / definicdo das CO’s, com um cariz inovador e de reestruturagéo e
remodelacdo de todos os processos existentes na CMA, tivemos necessidade, em 2012, de

reestruturar novamente os processos (CO’s — Competéncias Organizacionais) entretanto
definidos, na fase inicial.

De facto, a linguagem utilizada (ora processos, ora CO’s), parecia-nos provocar alguma

dificuldade de entendimento das pessoas, 0 que nos conduzia a uma maior dificuldade de
interpretacdo e implementacéo por parte de todos.

Assim, definimos 0 nosso novo Mapa de Processos do SG, como se pode ver na figura seguinte:
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Definir Estratégia

Assegurar Melhoria Continua <

PROCESSOS DE SUPORTE

Gerir Frotas e Equipamentos

Garantir Funcionamento dos

Gerir Recursos de Informacéo I
Oragédos Autarquicos
. laborad Gerir Contencioso e Servigos de Gerir Aquisi¢des de Bens e
Gerir Colaboradores apoio Juridico Servicos
Gerir SI/ TIC

Planear e Controlar a Gestéo da
Cémara

Gerir Armazéns e Materiais

PROCESSOS DE PRESTACAO DE SERVICOS

Necessidades
dos Municipes e
restantes
stakeholders

Assegurar fiscalizacdo municipal

Construir e manter
infraestruturas municipais

Satisfacdo de
Municipes e
restantes
stakeholders

Dinamizar cultura, desporto e

lazer

Gerir educagéo

Contribuir para a saude publica

Gerir relagdo com entidades
externas

Gerir patrimoénio

Gerir acao social

Gerir redes viarias e espago

publico

Gerir relagcdo com Juntas de
Freguesia

Gerir cemitérios

Gerir relagdo com empresas
participadas / concessionadas

Gerir SIG

Gerir protegao civil

Promover o Concelho

Ordenar Territério

Preservar ambiente

Promover desenvolvimento
econémico

Recolher Residuos

Prestar servicos de metrologia

Prestar servigos de jardinagem
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De igual forma, também foram revistas as competéncias organizacionais vs organigrama, isto €,

estdo identificadas as responsabilidades para cada uma das competéncias da CMA, como se

pode evidenciar na figura seguinte:

Executivo

Presidéncia

GAP

Vereador JA

Vereador JC
Vereadora EC
GAV
DV-DL
DV-EIE
DV-MEM
DV-EVH
DV-EOM

DV-GU

DV-AF

UT-AD

UT-RH

DV-MAF

UT-SIG

DV-TI
DV-PC

Assegurar fiscalizagdo municipal

x

Assegurar melhoria continua

Construir e manter infraestruturas

municipais

Contribuir para a saude publica

Definir estratégia

Dinamizar cultura, desporto e lazer

Garantir  funcionamento  dos

autarquicos

orgéos

Gerir acéo social

Gerir aquisicdes de bens e servigos

Gerir armazéns e materiais

Gerir cemitérios

Gerir colaboradores

Gerir contencioso e servicos de apoio
juridico

Gerir educagéo

Gerir frota e equipamentos

Gerir patrimoénio

Gerir protecao civil

Gerir recursos de informagao

Gerir redes viarias e espago publico

Gerir relagdo com entidades externas

Gerir relagdo com Juntas de Freguesia

Gerir relagdo com empresas participadas /
concessionadas

Gerir SI/ TIC

Gerir SIG

Ordenar territério

Planear e controlar gestdo da Camara

X

X
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Preservar ambiente X X
Prestar servicos de jardinagem X
Prestar servigos de metrologia X
Promover desenvolvimento econémico X X X
Promover o Concelho X X
Recolher residuos X

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

cumprimento dos objetivos do Executivo.

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

estruturantes e seus indicadores:

Objetivos Indicadores

A. Promover o] desenvolvimento | A.1. indice de promocédo de desenvolvimento
socioecondmico do Municipio socioecondémico

B. Promover a melhoria da qualidade de vida | B. 1. indice de promocéo da qualidade de vida
dos cidadaos dos cidad&os

C. Assegurar uma gestdo econdmico-
financeira equilibrada do municipio

C. 1. Despesas / Receitas

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

E.1. Colaboradores com um nivel de motivacao
no intervalo pretendido

D. Contribuir para a preservacéo do ambiente

E. Aumentar a motivacdo dos colaboradores

2.1. Politica do Sistema de Gestédo (SG)

A Politica do SG, mantém-se apropriada e € comunicada e entendida por todos os colaboradores,
no que diz respeito a Qualidade. Relativamente ao SGSI e, dado que tem um ambito restrito,
ainda nao é do perfeito entendimento dos colaboradores que estéo abrangidos por este sistema e

gque estiveram na formacdao, necessitando ainda de novas sessdes clarificadoras.
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A comunicacao da Politica do SG dentro da organizacao é feita por:
e Intranet
e Afixagéo nos placards informativos existentes
e “Conversas” informais de esclarecimento

e Visitas / auditorias aos diversos servicos, pela responsavel do SG

A CMA tem como Visao:

“Ser uma referéncia na Administracdo Publica pelo desenvolvimento sustentavel, territrio
ordenado, inovador e competitivo, socialmente coeso e culturalmente ativo com um estatuto de
exceléncia com repercusséo a nivel nacional e internacional, na linha de uma tradicao histérica

como concelho de forte pendor industrial e empreendedor.

Ser considerado um destino turistico, de lazer e um local onde é bom viver, trabalhar e

aprender.”

e como Missao:

“Tornar o territério concelhio coeso, competitivo e com qualidade de vida, tendo em conta as
expectativas e necessidades dos cidadaos, numa perspetiva de desenvolvimento sustentavel

do concelho.”

No que diz respeito a Politica do Sistema de Gestéo, tendo em conta as normas de referéncia
aplicaveis (NP EN ISO 9001 - Sistemas de gestdo da qualidade, NP 4397 — Sistemas de gestado
da seguranca e saude do trabalho, OHSAS 18001 — Sistemas de gestdo da seguranca e da
saude do trabalho, e ISO/IEC 27001 — Information technology — Security techniques — Information

security management systems), temos:

e A satisfacdo das necessidades e expectativas dos municipes e demais stakeholders do

Concelho

e A melhoria continua da qualidade dos servicos prestados e do desempenho dos seus

processos e atividades

e A utilizacdo eficaz, transparente e eficiente dos recursos municipais a sua responsabilidade
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e A desburocratizacdo, modernizacdo e inovacdo dos servicos, com vista a agilizar a

capacidade de resposta e 0s processos de tomada de deciséo

e A responsabilizacdo, motivacdo, dignificacdo e valorizagcdo profissional dos seus

colaboradores

e A contribuicdo para o progresso e desenvolvimento econdmico, social e cultural do

Concelho e do prestigio e dignificacdo da Administracdo Local

e Garantir a andlise e gestdo do risco dos sistemas de informagdo e comunicacdes
(existentes ou planeados), assegurando que todos os ativos de informacdo tém um nivel de

seguranca adequado face ao risco que a CMA assume

e Assegurar a identificagdo continua e avaliagdo dos riscos aos quais os ativos da CMA se
encontram expostos, tendo em conta os critérios de confidencialidade, integridade e
disponibilidade da informacéo, implementando e monitorizando controlos e mecanismos de

seguranca que visem a utilizacdo correta e controlada dos mesmos

e Assegurar que todos os procedimentos existentes estdo em conformidade com as “Politicas
detalhadas / especificas de Seguranga da Informagao”, no dmbito definido em matéria de

Segurancga da Informagéo

e Assegurar que as operacdes dos sistemas de informacdo estdo devidamente
documentadas, assegurando que a qualquer momento € possivel aferir “quem” e “quando”

faz “o qué”
e Prevenir a ocorréncia de acidentes de trabalho e de doencas profissionais

e Garantir o integral cumprimento da legislacdo, dos requisitos regulamentares aplicaveis e

dos requisitos das normas de referéncia

2.2. Objetivos

Relativamente aos objetivos que se encontravam definidos para 2012, os resultados encontram-

se resumidos no quadro seguinte.

Estes resultados estdo evidenciados no Imp-01-03 e em todos os documentos / registos onde
foram verificados estes resultados, verificando-se o cumprimento de 75% dos objetivos
estabelecidos, sendo que apenas ndo foi cumprido o objetivo relacionado com o inquérito aos

colaboradores.
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2.3. Nao Conformidades / Incidentes

Os resultados de ndo conformidades, estdo compilados como consequéncia de reclamacdes de
municipes (ponto 2.4.), ndo conformidades detetadas (internas), atividades correntes dos servi¢os
da Autarquia, revisdo do SG e auditorias (ponto 2.8.), conforme definido no Manual do SG (Nao

Conformidades / Incidentes e Melhoria Continua).
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Tendo em conta, neste ponto, as ndo conformidades decorrentes das atividades dos servigos, em
2012, tivemos um total de 54 (sugestdes de melhoria internas) + 23 (corretivas) + 2
(improcedente), espelhadas tanto em RI (Registos de Incidentes — Imp-08-01, como em e-mail

gque contém toda a informacao pertinente sobre as acdes realizadas.

Também e, relativamente as Tecnologias de Informacéo, tivemos 4.960 pedidos de intervengéo a

informatica (96% internos e 4% provenientes das escolas).

\

Os pedidos de intervencao a informética (Pl) referem a existéncia / verificacdo de nao

conformidades a varios niveis, a saber:
» Aplicacdes Medidata

Computadores e impressoras

Sigma-Flow (circuitos)

Aplicagbes Office

Rede informatica

Sistema operativo

Arquivo documental

YV V Vv V V V VY

Outras aplicacdes

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

Pl e identificacdo da unidade orgéanica que solicitou o PI.
A grande maioria dos PI’s refere ndo conformidades relacionadas com as aplica¢des informaticas.
Nestes casos, tem vindo a ser feita sensibilizacdo no posto de trabalho, aos colaboradores, de

forma a elucida-los sobre as consequéncias, a nivel de tempo perdido na andlise e resolucdo dos

PI's, na tentativa de reduzir o n.° de PI’s.
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2.4. Reclamacdes / Sugestbes

A C.M. Agueda tem varias formas de registo de reclamacées, conforme descrito no Manual do SG

(Nao Conformidades / Incidentes e Melhoria Continua):
e GAM - Entrada no circuito “Exposi¢cao / Reclamacéo”, sendo preenchido um requerimento.
o (Caixas de “Sugestdes / Reclamacgdes”, pelo preenchimento do modelo Imp-08-03.
e Oficio / Fax/ Telefone / Linha Verde / e-mail, sendo registado na aplicacdo “Atendimento”.

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

Durante o ano 2012, deram entrada no GAM um total de 139 exposicOes / reclamacdes, das
quais se verificou que 6 se afiguravam como reclamagdes de facto, ainda que apenas uma delas
era imputavel e procedente a Autarquia (cumprimento de prazos legais, motivado pela suspenséao
do PDM, que se encontrava em discussao publica para aprovacdo do mesmo), concluindo-se que
as restantes eram meras exposi¢des, que incluem solicitagbes diversas e entrega de elementos

em falta, assim como pedidos de entrega de processos com documentos em falta.

Todas as sugestbes / reclamacdes que possam verificar-se nas Caixas de Sugestfes, sdo
sujeitas a andlise, tomada de decisdo e resposta (sempre que o municipe se identifique),
seguindo-se as disposi¢cbes do Manual do SG (Nao Conformidades / Incidentes e Melhoria
Continua). Desta forma, foram recolhidas 12 no total, 8 sugestdes e 4 reclamacgdes, no decorrer

do ano 2012, com o seguinte resultado:

» 1 — Marcacdo de reunides — A ser tomada em consideracdo em proxima reformulacdo

» 1 - Ligacdo de luminaria — A luminéria foi ligada
» 1 — Sinalética insuficiente nas ZEL — introducao de varias acdes de melhoria na sinalética
» 1 — Pagamento de aviso de incumprimento na rece¢éo — Sugestdo ndo acolhida
» 2 — Condicdes de climatizacao do GAM — Situacao ja prevista no Orcamento de 2012
» 1 — Meios de pagamento de Aviso de Incumprimento — Foram postos a disposi¢cdo outros
meios de pagamento alternativos
» 1 — Barulho no exterior do edificio da Biblioteca — Improcedente
» 1 — Aquisicao de livro para a Biblioteca — Sugestéo néo acolhida
» 1 — Estado de conservacao dos sofas da BMMA — Sugest&do ndo acolhida
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» 1 — Temperatura nos balneéarios da piscina municipal — Procedente — relacionada com a

reparacdo de equipamento existente

E importante referir que, todas as reclamacdes / sugestdes colocadas a autarquia, sdo tratadas
conforme disposto no Manual do SG (Nao Conformidades / Incidentes e Melhoria Continua),
sendo reencaminhadas para os servigos respectivos, analisados, efetuadas as devidas correcdes

/ acdes corretivas e informados 0s queixosos.

No caso das reclamacdes / alertas que dao entrada na aplicacdo e que chegam a CMA de varias
origens (oficio / requerimento / e-mail), em 2012 foram registadas um total de 21, tendo como

resultado / area, o seguinte:

» 5 — Dupla faturacdo de RSU por parte da CMA — Ac¢éo corretiva — pedido de listagem a
ADRA para comparac¢do dos municipes faturados pela CMA de forma a verificar situages
idénticas e proceder, ou a anulagéo da fatura no caso do municipe ainda nédo ter pago ou a

devolucéo do valor, caso do pagamento ja ter sido efetuado

» 1 — Dupla faturagdo de RSU por parte da CMA - Solicitados elementos adicionais a
municipe em virtude do seu nome nao constar da listagem de consumidores da ADRA.

Aguarda resposta

» 1 — Deficiente escoamento de aguas pluviais junto nas obras em frente a escola Marques
Castilho — Analisada a questdo concluiu-se que o deficiente escoamento se deve a

realizacdo das obras

» 18 — Atraso na recolha de RSU — A alterac@o de contrato com a empresa de RSU provocou
algumas falhas no cumprimento dos circuitos de recolha estabelecidos. Estas situagbes
foram prontamente comunicadas a LUSAGUA, que procedeu em conformidade informando

a autarquia do restabelecimento da normalidade na recolha dos residuos

» 1 — Recolha de contentores de lixo espalhados no chdo — Procedente, vandalismo —

Efetuada a limpeza

» 1 — Barulho causado pelas grelhas de pavimento soltas — Contactado o empreiteiro, este
procedeu a soldadura das grelhas e a colocacdo de pedacdes de borracha de forma a

minimizar o ruido

» 1 — Anomalia referente a um registo no geoportal, para emissao de plantas topograficas —

Erro na introducgéo de login por parte da utilizadora
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» 1 — Limpeza dos residuos originados pela poda das &rvores na escola da Chas — Limpeza

das folhas que ficaram na parte de cima das garagens aquando da poda das arvores

» 1 — Niveis de cloro na dgua da piscina — Verificados os valores do cloro no dia em questéo,

constatou-se que se encontravam dentro dos limites permitidos por lei

» 1 — Demora no atendimento telefénico da CMA — A demora foi original pela instalacdo da
nova central telefénica. A situacdo estara durante um periodo em afinacdes para que se

reponham os niveis normais de atendimento

» 1 — Deficiéncia de iluminacao publica na Avenida Eugénio Ribeiro — Diligenciou-se junto do

empreiteiro adjudicatario da obra e junto da EDP para a resolugéo do problema

» 2 — Barulho provocado pelo gerador que alimenta a pista de gelo — Troca do gerador por um

guadro elétrico

» 1 — Acidente de viagdo em estrada em constru¢do — Encaminhamento da reclamagéo para a

empresa adjudicatéria responsavel pela obra

» 1 — Faturacao indevida de remessa de certiddo e ndo envio da certiddo para o domicilio da
requerente — Analisada a situacdo, procedeu-se a alteracdo dos procedimentos instituidos

de forma evitar situagdes semelhantes. O dinheiro foi devolvido a municipe
» 1 — Realizacdo de obras sem licenciamento em apartamento — Improcedente
» 1 — Pagamento de refei¢cdes escolares — Improcedente

» 1 — Deficiéncia no funcionamento da central telefénica — A situacdo estd em analise no

sentido de se encontrarem solugdes para a resolucdo do problema

» 1 — Sistema de Voicemail da Camara e comportamento inadequado de 2 funcionarios da
Camara — Analisado o sistema de Voicemail ndo foi verificada qualquer anomalia de
funcionamento. Foram sensibilizados os funcionarios para a forma de comunicacdo com o0s

municipes

» 1 — Rebentamento de um pneu de veiculo camarario fez estragos num portdo de municipe —

Apds analise da situagéo foi comunicada a companhia de seguros a ocorréncia

» 1 — Pedido de colocacdo de luminaria em frente a estabelecimento — A colocagdo da

iluminag&o solicitada j& estava prevista no projeto cujas obras se encontravam a decorrer

Relativamente as reclamacdes, no ambito das ZEL (Zonas de Estacionamento Limitadas), foram
apresentadas um total de 51, tendo em conta os avisos de pagamento emitidos, tendo-se

verificado que 22 foram procedentes, dado que se verificou que os municipes tinham procedido
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ao pagamento de estacionamento (com ticket como evidencia), pelo que a CMA procedeu a
anulacao do aviso de incumprimento, na plataforma onde se encontram registadas, tendo de igual

modo, informado cada reclamante, da andlise e resultado da sua reclamacéo.

No caso das reclamacdes / alertas que dao entrada na aplicacdo, na forma de registo de
ocorréncia (Imp-08-05), que chegam a CMA de varias origens (oficio / fax / telefone / Linha
Verde / e-mail), em 2012 foram registadas um total de 577 ocorréncias, das quais 403 séo
alertas (solicitagcbes / pedidos diversos dos municipes) e 174 sdo queixas / reclamagfes (contra

terceiros — obras ilegais, limpeza de combustiveis, etc.), distribuidas da seguinte forma:

Tipologia
150
174
100 / 403
i} -/
0 T 1
M .2total de alertas M. 2total de queixas /
reclamacgdes

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

por telefone, seguindo-se a via presencial.

Taxade RO's/ Tipologia de contacto

50% 46%

40% / \
30%

“ 21%

20% 25%
10% L
OD/D T T T 1
A e ae 05
502 fo et ik
pes 1@ e 0
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Taxade intervenc¢des / Servi¢co

80%

[
50% - 61%

40%

20%

0%

Taxade RO's / Assunto
30%

25% 1 24% A
20%

15%

26%

10%

5%

0%

Quanto ao tipo de alertas / solicitagcdes, a figura anterior mostra-nos que em 2012, 26% eram
para recolha de monos e 24% questdes relacionadas com o ambiente (recolha de ecopontos,

papel, cartdo, etc.).

Foram apresentadas 9 reclamac@es no Livro de Reclamacfes, apresentando-se de seguida um

resumo das mesmas:
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g g|e
Resposta b ST
N.° Data de Assunto / Area ao Data S g EIZS| & Acdo
Entrada ey 8 08|50 @
municipe > Tla w
© 2|E
0126248 . . x
Loja do Cidaddo - - ) - I .
(2012,DPD : Oficio / Loja do O municipe ndo tinha tido contacto
AFE,G,16 2012/01/25 cQolfgg(;’ador contra E-mail 2012/06/18 Cidadao N N F algum com a Loja do Cidad&o
93)
0126249
(2012,DPD Multa de pagamento Oficio /
AFE.G,23 2012/02/03 de estacionamento E-mail 2012/02/08 GAP N N F | Improcedente
23)
0126250 ;
Queixa contra . ~ .
(2012,DPD 2012/03/05 | colaborador da ) ) DV-BL N N A Improcedente. S|tuago§s del_lcadas, de
AF,E,G,46 Autarquia tratamento pessoal (a¢éo social)
98)
0126202
fg}ég‘;? 2012/04/17 g”e”gztag;ngf‘ngean’?oemo E-mail | 2012/04724 | GAP | N | N | F | Improcedente
34)
0174242
(2012,DPD Jacuzzi fora de o DV-DL Avaria resolvida fora de prazo por falha
AF,E,G,89 2012/04/29 funcionamento E-mail 2012/06/19 Desporto S N F de entrega de material pelo fornecedor
78)
(201207 pagamento | para | Oficio/ ovoL Pregario Gnha _caldo da parede
AFEG.15 2012/07/25 9 P . 2012/09/20 - N N F | (colocado de imediato); Todos os
EG, acompanhante de E-mail Desporto tentes tém r
854) utente utentes tém que paga
0174152 DV-DL Falha técnica no sistema, que fez com
(2012,DPD 2012/07/09 Barulho na sala dos Oficio 2012/09/13 BMMA / s s g | Que os~utentes excedessem o tempo de
AF.E,G,14 computadores DV-TI utilizacdo e acabassem por provocar
266) barulho excessivo
0174244 .
Temperatura agua - . L
(2012,DPD 2012/11/29 | duche e ambiente — Ofl(:lo_/ 2012/12/18 DV-DL s N E Avarla_ detetada nas maquinas e
AFE,G,24 o L E-mail Desporto resolvida
699) Piscinas Municipais
0174245 .
Temperatura agua . . L.
(2012,DPD 2012/11/29 | duche e ambiente — Of|C|o_/ 2012/12/18 DV-DL s N E Avarla_ detetada nas maquinas e
AFE,G,24 o L E-mail Desporto resolvida
698) Piscinas Municipais

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

Das reclamacgfes apresentadas (9 no total), apenas 4 tinham fundamento, e destas, apenas 1 é

imputavel a CMA. Todas as reclamacdes estdo devidamente encerradas, tendo-se verificado a

informac&@o ao municipe.

2.5. Audicao de Municipes

No seguimento do trabalho que tem vindo a ser desenvolvido na Camara Municipal ao nivel do

sistema de gestdo, foi realizado mais uma vez o Inquérito de Satisfagdo aos municipes, com o

objetivo de auscultar a opinido destes e 0 seu nivel de satisfacéo.

Com a realizacdo deste Inquérito pretendeu-se a obtencdo de resultados que permitissem uma

comparagcdo com 0s anos anteriores e aferir a evolucdo do grau de satisfacdo dos municipes,
Imp-01-01_A03

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

Pag. 25/ 78

AGUEDA &=,

CAMARA MUNICIPAL

wapcer? %

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

NIF 501090436




CAMARA MUNICIPAL

visando a identificacdo de areas que podem ainda ser melhoradas sempre com o objetivo de

melhorar a qualidade do servigco prestado pela Camara Municipal.

Tendo-se verificado, em 2012, aproximadamente 15.820 atendimentos / entradas de processos
e/ou requerimentos, foi elaborada uma listagem representativa dos cidaddos que recorreram aos
servicos da Camara Municipal, cujos contactos telefénicos e enderecos de e-mail se encontravam

registados na nossa base de dados.

Dada a conjuntura atual e a necessidade de reducdo de custos, decidiu-se a realizacdo de
inquéritos apenas aos municipes contactaveis por endereco eletronico, tendo-se chegado a uma

listagem final de 648 municipes, a contactar.

Considerando que, atualmente a comunicacdo por e-mail € reconhecidamente um meio de
contacto preferencial esperava-se que o numero de repostas ao inquérito deste ano fosse

superior ao do ano anterior, que foi realizado telefonicamente.

A meta era efetuar com sucesso, um namero de inquéritos superior ao do ano anterior — 80
inquéritos. De facto ainda que se esperasse uma adesdao mais significativa por parte dos
cidaddos, conseguimos superar o numero de resposta do ano passado, tendo-se obtido 94

respostas.

Apesar de se terem enviado 648 inquéritos por e-mail, 87 inquéritos (13.43%) foram devolvidos
devido a: erros nos enderecos de e-mail, caixas de correio cheias, politicas de seguranca dos
servidores, entre outros. Assim, dos 648 inquéritos inicialmente enviados, apenas 561 chegaram
efetivamente ao seu destino, tendo sido rececionados pelos municipes. Dos e-mail rececionados,

apenas 96 (17,11%) obtiveram resposta.
Caraterizagado do Inquérito
Para avaliar o grau de satisfacdo dos nossos municipes face aos servicos prestados pela

Céamara Municipal foi utilizado o modelo de inquérito por questionario, ja anteriormente

utilizado, que foi remetido via e-mail.
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O Inquérito abarcava 24 questdes que foram divididas em duas secc¢fes. A primeira onde
constavam as questdes relacionadas com 0s servicos prestados no Gabinete de Atendimento
ao Municipe (GAM):

Atendimento ao cliente e capacidade de resposta as solicitagdes

Qualidade da informacéo disponibilizada

Eficacia / rapidez do atendimento

Clareza das informacdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais

Qualidade geral do servi¢o

Gabinete de
atendimento ao
municipe (GAM)

Nivel de satisfagéo global com os servicos prestados

e a segunda secgdo, onde se encontravam as questdes destinadas a avaliar os restantes

servicos prestados pela Camara Municipal:

Atendimento ao cliente e capacidade de aconselhamento telefonico

Eficacia / rapidez no atendimento telefénico

Facilidade de contato, tempo de espera, horario de funcionamento

Clareza das informacgdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais

Acessibilidade pela pagina da internet

Desempenho global da C.M. Agueda

Nivel de confianca relativamente aquilo que diz e faz

Papel da C.M. Agueda na sociedade

Relacionamento da C.M. Agueda com os cidad&os e a sociedade

Preocupacéo com as necessidades e expectativas dos municipes

Utilizagao das novas tecnologias ao servico dos municipes

Servigos da CMA

Camara inovadora e virada para o futuro

Participagdo dos municipes nos processos tomada de decisdo/sugestdes de melhoria

Conhecimento sobre os projetos desenvolvidos pela Autarquia

Expectativas sobre a qualidade global dos servicos da CMA

Nivel de realizacéo das expectativas criadas inicialmente

Qualidade geral do servico

Nivel de satisfagdo global com os servicos prestados pela CMA

Tratando-se de um questionario com questdes de resposta fechada, no final do questionario
foi introduzido um espaco destinado aos comentarios, observacdes e sugestfes para que 0s

municipes pudessem escrever o0 que achassem por conveniente.

Para medicdo do grau de satisfacdo foi utilizada uma escala de Likert, composta por 5

categorias:
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Muito Insatisfeito

Insatisfeito

Pouco satisfeito

Satisfeito

a(br|w | N|BF

Muito Insatisfeito

Para andlise dos dados obtidos, classificAmos as respostas dadas de acordo com dois

grupos:
e Insatisfacdo — Questdes classificadas com 1 e 2

e Satisfacdo — Questdes classificadas com 3,4 e 5

Andlise dos Inquéritos

Gabinete de Atendimento ao Municipe — GAM

O Gabinete de Atendimento ao Municipe (GAM), registou um nivel de satisfacdo global de

90%, sendo que, os valores de satisfagdo mais elevados que se verificaram correspondem as
questdes “Qualidade da informacao disponibilizada” e “Nivel de satisfacdo global com os

servigos prestados”, com 92% e 91%, respetivamente.

Gabinete de Atendimento ao Municipe - GAM

125%
100% - 90% 92% 86% 88% 90% 91%
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25%

14%
10% % 12% 0 0
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No entanto, quando comparamos 0s valores deste ano com o0s resultados obtidos no

inquérito de satisfacdo do ano passado, apercebemo-nos que existe uma subida do grau de

insatisfacdo dos municipes relativamente aos servicos prestados no GAM, na ordem dos 8%.

Esta subida foi mais significativa nas questbes “Eficacia / rapidez do atendimento” e “Clareza
das informacdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais”, que apresentam niveis de
insatisfacdo muito superiores aos do ano anterior — 14% e 12% respetivamente — e como tal

merecem uma andlise mais cuidada relativamente aos fatores que estdo na base deste

acréscimo.
2011 2012
Questbes

Insatis. Satisf. Insatis. Satisf.

Atendimento ao cliente e capacidade de resposta as solicitagcdes 2% 98% 10% 90%
Qualidade da informacéao disponibilizada 2% 98% 8% 92%
Eficacia / rapidez do atendimento 2% 98% 14% 86%

GAM Clareza das informagdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais 2% 98% 12% 88%
Qualidade geral do servico 1% 99% 10% 90%

Nivel de satisfacédo global com os servicos prestados 1% 99% 9% 91%
MEDIA 2% 98% 10% 90%

Servigos da Camara

Em relag@o aos Servigos da Camara Municipal, a média dos niveis de satisfacdo fixou-se nos

89%, com as questdes “Papel da C.M. Agueda na sociedade”, “Utilizacdo das novas
tecnologias ao servigco dos municipes” e “Qualidade geral do servi¢o” a registarem os niveis

de satisfacdo mais elevados, na ordem dos 94%.
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Servigos da CMA
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Analisando individualmente os valores obtidos para cada questéo, verifica-se que houve uma

ligeira descida dos niveis de satisfacdo dos municipes em relacdo aos valores apurados no

ano anterior, na ordem dos 4%.

Excecao feita para a questao “Nivel de realizacao das expectativas criadas inicialmente”, cujo

valor registado — 93% — € superior ao valor apurado no ano passado.
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2011 2012
Questdes

Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf.

Atendimento ao cliente e capacidade de aconselhamento telefénico 10% 90% 11% 89%
Eficacia / rapidez no atendimento telefénico 15% 85% 18% 82%
Facilidade de contato, tempo de espera, horario de funcionamento 13% 87% 22% 78%
Clareza das informacgdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais 2% 98% 17% 83%
Acessibilidade pela pagina da internet 4% 96% 10% 90%
Desempenho global da C.M. Agueda 7% 93% 7% 93%
Nivel de confianca relativamente aquilo que diz e faz 8% 92% 15% 85%

« | Papelda C.M. Agueda na sociedade 6% 94% 6% 94%
§ Relacionamento da C.M. Agueda com os cidad&os e a sociedade 8% 92% 8% 92%
E Preocupacéo com as necessidades e expectativas dos municipes 9% 91% 12% 88%
g Utilizagdo das novas tecnologias ao servigo dos municipes 3% 97% 6% 94%
A Cémara inovadora e virada para o futuro 1% 99% 7% 93%
Participacdo dos municipes nos processos de tomada de deciséo / sugestées de melhoria 13% 87% 13% 87%
Conhecimento sobre os projetos desenvolvidos pela Autarquia 13% 87% 14% 86%
Expectativas sobre a qualidade global dos servigos da CMA 7% 93% 11% 89%

Nivel de realizacédo das expectativas criadas inicialmente 8% 92% 7% 93%
Qualidade geral do servico 2% 98% 6% 94%

Nivel de satisfagéo global com os servicos prestados pela CMA 5% 95% 9% 91%
MEDIA| 7% 93% 11% 89%

Resultados Globais

Tracgos gerais, obtivemos um nivel de satisfacdo de 90% para o GAM e 89% para 0s Servicos da

Camara Municipal.

Resultado Inquérito a Municipes - 2013

75% -
B Satisfeitos

50% A .
B Insatisfeitos

25% A

10% 11%
0% T T 1
GAM Servicos da CMA
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Globalmente, os niveis de satisfacdo dos municipes em relacdo a todos os servicos prestados

pela Camara Municipal, fixaram-se nos 89% e os niveis de insatisfacdo na ordem dos 11%.

Resultado Global
2013

11%

M Insatisfacéo

89%
M Satisfacao

Comentarios, Observagdes e Sugestdes

No espaco destinado aos comentarios, observagdes e sugestdes dos municipes, registaram-se as

seguintes anotacoes:
Comentérios e Observacgoes:

e “O atendimento ao publico passou a ser mais rapido e eficiente com menos pausas para
os cafés, havendo um maior aproveitamento dos recursos humanos. Obrigado Dr. Gil
Nadais!”

e “Estou satisfeita com os servicos da CMA e sou da opinido que a cidade esta mais

bonita, por isso acho que temos uma boa equipa na nossa CM”
e “Tem que melhorar bastante em diversos aspetos”

e “Ha um trabalho a desenvolver pela CMA na recuperacao e preserva racao do Ambiente
porguanto o Municipio tem muitas zonas com lixo espalhado pelas matas, bem como é
urgente a colocacdo de ecopontos em lugares chave v.g. junto aos "Pioneiros", em
Mourisca do Vouga”

e “Em todos os itens assinalados com 1, as causas sao 1.° — Piscina Municipal — fechou ao

domingo e mau ambiente por parte da chefia — 2.° falta de acessibilidade devido a
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colocacgdo de uma ponte s/ linha férrea em Paredes e falta de cumprimento no arranjo do
acesso as casas particulares ai instaladas, inUmeras vezes foi combinado pelo Sr. Jorge
Almeida e o Sr. Paulo Seara que iriam arranjar e j4 la vdo 4 anos que estamos na
mesma. Acerca da Piscina ja reclamei com a Dr.2 Elsa Corga e uma vez mais informo
gue estamos muitas pessoas a dar o dinheiro a ganha ao municipio vizinho de Oliveira

do Bairro, uma vez que nos foi cancelado o uso na piscina em Agueda”
e “‘Demasiado tempo de espera no atendimento geral’
Sugestdes:

e “Poderiam implementar um servico on-line que evitasse ida ao GAM, como por exemplo

requerimentos de publicidade, etc.”

e “Colocacédo de poste e bicicletas na zona alta da cidade (centro de salde, ESAD, GNR)
para a possibilidade de utilizagdo por pessoas que trabalham e se movimentam nesta

zona. Bem hajam!”

Andlise comparativa com os anos anteriores

Contacto / Acessibilidade

Relativamente as questdes diretamente relacionadas com “Contacto / Acessibilidade”, da

Camara Municipal, verificou-se uma diminuicdo do grau de satisfacdo dos municipes,

contrariando a tendéncia que se tem vindo a verificar desde 2009. Pela andlise do gréfico
constata-se que os valores obtidos este ano para o grau de satisfagdo quanto a Imagem da
Céamara Municipal — 85% —, sdo os mais baixos desde que os inquéritos de satisfacdo séo

realizados.

Analisando individualmente o leque de questdes que fazem parte desta seccdo, verificamos
que a semelhanca do que aconteceu nos anos anteriores as questdes “Eficacia / rapidez no
atendimento telefénico” e “Acessibilidade e disponibilidade” foram as que registaram o maior

valor de insatisfacdo por parte dos municipes.

Ja as questbes onde os municipes se mostraram mais satisfeitos, foram “Atendimento ao
cliente — GAM” e “Acessibilidade por via das novas tecnologias”, onde se registaram niveis de

satisfacdo na ordem dos 90%.
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Satisfagcéo - Contato/Acessibilidade - Comparativo
2009/ 2010/ 2011/ 2012
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Uma analise aos valores obtidos permite ainda verificar que nas questdes “Eficacia / rapidez no
atendimento telefénico”, “Eficacia / rapidez do atendimento no GAM”, “Acessibilidade e
disponibilidade” e “Clareza de Informacdes e esclarecimento de aspetos técnicos ou legais” se

registaram valores de insatisfacdo _muito_acima do que seria_desejavel e superiores aos

registados nos anos anteriores — 18%, 14%, 22% e 17% — respetivamente. Estas areas, pelos

nameros que apresentam, deverdo ser sujeitas a um estudo pormenorizado tendo em vista a

identificacdo das suas causas.

2009 2010 2011 2012

Insatis. | Satisf. Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf.

Atendimento ao cliente - Telefonico 9% 91% 2% 98% 10% 90% 11% 89%
9 Eficacia / rapidez no atendimento telefénico 13% 87% 12% 88% 15% 85% 18% 82%
i
E Atendimento ao cliente - GAM 8% 92% 4% 96% 2% 98% 10% 90%
O
a Eficacia / rapidez do atendimento no GAM 10% 90% 10% 90% 2% 98% 14% 86%
Q)
(8]
f Acessibilidade e disponibilidade 12% 88% 16% 84% 13% 87% 22% 78%
o . ~ .
S (Cj?lareza das informagdes e esclarecimentos 11% 89% 8% 9206 206 98% 17% 83%
£ e aspetos técnicos ou legais
o]
Ol | Acessibilidade por via das novas tecnologias 12% 88% 6% 94% 3% 97% 10% 90%

MEDIA 11% 89% 8% 92% % 93% 15% 85%
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Imagem

\

J& no que diz respeito a “Imagem” da Camara Municipal, o0s municipes revelaram niveis de

satisfacdo mais elevados e seguindo a tendéncia dos anos anteriores, a questdo “Cémara

inovadora e virada para o futuro” foi aquela que onde se registou o mais valor mais elevado,

com 93% dos municipes a mostrarem-se satisfeitos.

Salienta-se ainda o facto de que, o grau de satisfacdo demonstrado pelos municipes
relativamente as questées “Papel da Camara Municipal na sociedade” e “Relacionamento da
Camara Municipal com os cidadaos” ser o mais elevado desde 2009, a semelhanca do que ja

tinha acontecido no ano anterior.

Satisfacao - Imagem - Comparativo

2009/ 2010/ 2011/2012
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Uma avaliacdo mais pormenorizada dos valores que se verificaram nas diferentes questdes
relacionadas com a imagem da Camara Municipal, permite-nos ainda constatar que apesar de
globalmente as questfes relacionadas com esta &rea apresentarem um grau de satisfacdo
bastante positivo, os niveis de insatisafcdo demonstrados nas questdes “Nivel de confianga

relativamente aquilo que diz e que faz” (15%) e “Conhecimento sobre os projetos
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desenvolvidos pela Autarquia” (14%), sdo superiores ao que seria expectavel e sofreram um
acréscimo relativamente aos anos anteriores, exigindo por isso uma analise cuidada sob os

fatores que estdo na sua base.

2009 2010 2011 2012
Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. Satisf
Desempenho global da C.M. Agueda 14% 86% 22% 78% 7% 93% 7% 93%
Nivel de confianca relativamente aquilo que diz e faz 19% 81% 12% 88% 8% 92% 15% 85%
Papel da C.M. Agueda na sociedade % 93% 13% 87% 6% 94% 6% 94%
e Relg—lmonamento da C.M. Agueda c/ cidadd@os e a 9% 91% 11% 89% 8% 92% 8% 92%
S | sociedade
()]
© | Preocupagdo com as necessidades e expectativas
£ dos seus municipes 18% 82% 19% 81% 9% 91% 12% 88%
Camara inovadora e virada para o futuro 5% 95% 11% 89% 1% 99% 7% 93%
ionhec[mento sobre os projetos desenvolvidos pela 15% 85% 19% 81% 13% 87% 14% 86%
utarquia
MEDIA 12% 88% 15% 85% 7% 93% 10% 90%
Qualidade Geral
Em relacdo aos resultados obtidos relativamente a “Qualidade Geral”, pela analise do grafico
percebemos que a questdo “Nivel de realizacdo das expetativas”, obteve o resultado mais
elevado desde 2009, com um valor de 93%, mantendo a tendéncia de aumento registada nos
anos anteriores.
Satisfacéo - Qualidade Geral - Comparativo
2009/2010/ 2011/ 2012
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Uma andlise global as questdes relacionadas com esta area permite-nos concluir que embora
tenha havido uma ligeira descida dos niveis de satisfacdo em relacdo aos valores de 2011, os
valores médios de satisaf¢cdo registados estes ano sao francamente positivos, sendo

superiores aos apurados quer em 2009 quer em 2010.

2009 2010 2011 2012

Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf.

= _Cgr_nc_) classifica as suas expectativas 8% 9206 17% 83% 79 93% 11% 89%
% | iniciais

é Nivel de realizacé@o das expectativas 13% 87% 20% 80% 8% 92% 7% 93%
-;:2 Qualidade geral do servico 7% 93% 11% 89% 2% 98% 6% 94%
8’ MEDIA 9% 91% 16% 84% 6% 94% 8% 92%

Satisfacdo Global

No computo geral e, apos comparacdo dos resultados obtidos este ano com os dos anos

anteriores, constatamos que o nivel de insatisfacdo demosntrado pelos municipes sofreu um

acréscimo, relativamente aos valores apurados em 2009 e 2011, com a consequente

diminuicdo dos niveis de satisfacdo. Relativamente ao ano anterior os valores apresentam

uma variacao de 6%.

Satisfacao global com os servicos da CMA - Comparativo
2009/ 2010/ 2011/ 2012
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2.6. Audicao dos Colaboradores

E fundamental para qualquer organizacdo saber ouvir todas as partes interessadas no negocio,
nomeadamente gestdo de topo, clientes, fornecedores e colaboradores. No que diz respeito aos
colaboradores, é indispensavel acompanhar e medir a sua satisfacdo e motivacao, pois 0 sucesso
das organizacdes assenta de forma efetiva no desempenho e dedicacdo destes. Adicionalmente,
no contexto da mudanca organizacional encetada em 2008, pretendeu-se ainda conhecer a
evolucdo da satisfagdo como indicador de acolhimento e adesdo ao processo de mudanca e
melhoria continua. No sentido de introduzir agdes de melhoria que possam ir ao encontro das
expetativas dos colaboradores, a CMA realiza o estudo de Satisfagdo dos Colaboradores, sendo
um dos objetivos principais o conhecimento da perce¢do dos seus colaboradores face a

organizacao e de que forma estes se relacionam com esta.

Foi enviado o inquérito aos colaboradores, via e-mail, de forma a que os dados fossem
carregados diretamente numa aplicagdo, com o objetivo de facilitar o calculo dos resultados e foi
entregue a versao do inquérito em papel, para todos os colaboradores néo detentores de um PC
e sem conta de correio eletrénico na nossa base de dados informética, tendo sido rececionadas

69 respostas.
Como resultado geral, verifica-se que a taxa de colaboradores que demonstraram satisfacéo é de
86%, que, ainda que se verifique ser um valor superior ao do ano 2011 (85%), ndo conseguiu

atingir a meta proposta para 2012, que era de 87%.

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

2.7. Estado das AcOes (Preventivas, Corretivas) desencadeadas
No periodo a que corresponde este balanco, foram realizadas vérias acdes de melhoria, tendo

dado origem a acdes preventivas, corretivas e correcdes (0 seu tratamento e especificacdo esta

definido em cada ponto correspondente).
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Acdes de melhoria do servico de Educacéo:

Refeicbes Escolares

No ambito das refeigcbes foram desenvolvidas algumas acoes relativamente ao cumprimento

das normas de higiene e seguranca alimentar, nomeadamente:

- Revisdo dos protocolos de parceria, no que diz respeito as obrigacbes do 2.°

outorgante de cumprir com as normas do HACCP

- Promocéo de uma acdo de formacédo para manipuladores de alimentos a 21 e 22 de
janeiro de 2013

- Abertura de procedimento concursal para prestacdo de servicos de auditoria e
formacado na area do HACCP para os estabelecimentos de educagéo (escolas do 1°
ciclo e jardins de infancia da rede publica), bem como, integracdo de um CEI na area

do nutricionismo para acompanhamento do processo

Para além disso, a partir de setembro de 2012, o pagamento das refeicdes dos alunos do
1.° ciclo & autarquia passou a ser efetuado diretamente a CMA. De modo a facilitar este
procedimento aos encarregados de educacdo, é cedida uma referéncia multibanco para

liquidagcéo dos valores.

Outras acdes

Com o objetivo de melhorar a comunicacdo entre a comunidade escolar e a Camara
Municipal, foi elaborado o Guia Escolar, livro com toda a informacéo no ambito da educacéo
e que foi distribuido gratuitamente a todos os alunos e professores do concelho (do pré-
escolar ao ensino secundario); foi criado o Portal da Educagdo que entrara em

funcionamento em setembro de 2013.

Realizacdo de reunides mensais com 0s agrupamentos de escolas para discussédo de

assuntos diversos.

Acéo de melhoria da BMMA (Biblioteca Municipal Manuel Alegre):
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Acdes de melhoria do servico de Ac¢éo Social:
¢ Implementacdo de normas para uniformizar as analises socioeconémicas.

e Monitorizag&o das diversas atividades, com recurso a quadros de controlo.

Acdes de melhoria do servigo de Cultura:
e Elaboracéo de relatérios finais de avaliacdo da atividade (quando se justifique)
e Elaboracdo de atas de reunido com parceiros das atividades

e Elaboracéo e aplicagcéo de inquéritos de satisfacdo aos participantes, seguido do tratamento
de dados

2.8. Resultados de Auditorias

Para 2012, previa-se, no ambito da qualidade, serem realizadas 2 auditorias (uma a totalidade
dos processos existentes no SG / implementados na CMA e outra aos servigcos DV-DL — Acado
Social, Educagédo, Cultura e Desporto), a realizar por colaboradores pertencentes a Bolsa de

Auditores Internos para a Qualidade.

Foram planeadas 9 auditorias (4 na area financeira), das quais foram realizadas 8, o0 que perfaz

um nivel de cumprimento do Programa de auditorias em 89%.

No ambito da anterior auditoria da Qualidade, foi referido que os servicos de educacéo,
relativamente a area de Transportes Escolares, deveriam ter documentacdo referente aos
certificados dos motoristas que realizam transporte escolar, assim como as licencas dos veiculos

utilizados nesses servicos.
Os servigos solicitaram essa documentagdo a empresa TRANSDEYV a 26/02/2013 e nao se tendo

obtido o solicitado foi reiterado o pedido a 19/06/2013 (reg:1116, 2013); os mesmos dados foram
solicitados aos parceiros a 22/02/2013 (reg:1035, 2013).
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Atendendo a que o concurso de transportes ocasionais ira terminar em setembro 2013, o novo
procedimento concursal ira incluir nas obrigacdes do adjudicatario a entrega anual de toda a

documentacéo referida acima, devidamente atualizada.

Dado que no decorrer do ano 2012, foi dada continuacdo ao projeto de desenvolvimento e
implementacdo de um Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacédo (SGSI) e, dado o
desenvolvimento das acdes de melhoria, decorrentes do desenvolvimento das CO’s, definicdo de
objetivos e indicadores, a auditoria programada para o 4.° trimestre do ano ndo foi efetuada. As
alteracdes previstas e a implementar/implementadas, permitiram uma reorganizacdo dos servi¢cos

/ tarefas, que foram sendo monitorizadas ao longo da propria implementacao.

No entanto, foi possivel realizar a verificagdo de todos os servi¢os, ainda que realizada apenas
pela DV-MAF (2), aproveitando também para promover o trabalho que esti a ser efetuado no
ambito da reestruturacdo do SG e que vem, no fundo, colmatar algumas lacunas que se tém
vindo a sentir nalguns servigos, no entendimento de algumas questbes do proprio sistema, como
€ a gestdo do tempo de execucdo de tarefas, assim como na realizacdo de tarefas

desnecessérias e sem qualquer mais-valia para 0 processo.

Estando neste momento, deviamente implementadas, tendo verificado a redefinicdo do Mapa de
Processos da Autarquia, estamos nesta fase em condicBes de afirmar que se encontram

adequados a politica do SG e aos objetivos propostos.

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

das escolas na DV-TI, foi alvo de andlise periodica, até por forca da implementacdo do SGSI.

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

do ano.
Neste sentido, pretende-se realizar uma acdo de formagado interna “Auditorias internas da

qualidade”, dado que ja foi manifestado por alguns colaboradores, a intengdo de frequentar a

mesma, para poderem fazer parte da bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servigos.
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Pelo que foi referido anteriormente, consideramos que o programa de auditorias definido em
2012, ndo previa a reestruturacdo efetuada aos varios niveis dos processos. No entanto, para
2013, j& se encontra definido um programa abrangente, que inclui todas as auditorias a realizar
na CMA (inclui auditorias financeiras e a avaliacdo, no ambito do Plano de gestdo de corrupgao e

infracbes conexas).

Todas as nao conformidades levantadas no decorrer da realizacdo das auditorias, foram
analisadas, tendo-se verificado as suas causas, preenchidos os registos respetivos (Imp-08-01) e

definidas as acdes, de forma a evitar a sua repeti¢ao.

2.9. Objetivos e Indicadores de desempenho dos processos

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

possivel / aplicavel, medidos.

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

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

Este mapa e as listas, define a forma de célculo, a periodicidade de recolha dos dados, a meta
(tem em conta os dados do ano anterior, neste caso, 2011) e responsavel pela medicdo e

comunicagéo dos resultados.

Relativamente a Avaliacdo de Fornecedores, a DV-AF_Contratacdo Publica, decidiu pela revisédo
do procedimento utilizado, tendo-se procedido a alteragdo da Instrucdo de Trabalho respectiva
(IT-04-01).

Sendo assim, a avaliacdo dos fornecedores da CMA é efetuada, tendo em conta a verificagdo de
ndo conformidades nos critérios: Cumprimento dos prazos de entrega; Condi¢cdes contratuais;
Cumprimento das especificacbes do bem / servico; Capacidade de resposta a pedidos de

informacéo e atualizacdo da mesma (assisténcia pos venda).
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Para a CMA, qualquer fornecedor e/ou prestador de servigos, que ndo apresente qualquer ndo

conformidade nas entregas de bens / servicos, tem um desempenho parcial (IQ) de 3 pontos.

Sempre que se verifiquem NC'’s, regista-se o numero de NC’s encontradas, em Imp-08-01, tendo

em conta o0s seguintes fatores de ponderacao / parametros de classificacao:

Fator de

ponderacéo Tipo Parametros de classificagéo

Sem Quando a NC detetada néo representa custos relevantes para a CMA, e/ou
0 . ~. . | pode ser resolvida no tempo imediato a sua detecdo, e/ou ndo tem
importancia ~ . L ;
repercussdes na qualidade das atividades desenvolvidas

Quando a NC representa custos relevantes para a CMA, e/ou, embora ndo
se verifique repercussfes na qualidade das atividades desenvolvidas,

1 Importante possa existir a necessidade de efetuar alguns ajustes a nivel do
planeamento das mesmas e da realizacdo de algumas atividades ou tarefas
Muito Quando a NC representa custos elevados para a CMA, que ndo estdo

2 . abrangidos pelo orcamento dado ao cliente, e/ou representa paragens na
importante g S
realizacdo das atividades a desenvolver

Sempre que se verifique a existéncia de NC’s, calcula-se a penalizagéo a atribuir ao desempenho

parcial (3 pontos), com base na seguinte formula:

Penalizagéo = 2 (N.° de NC x Fator de ponderagéo)

Assim, tendo em conta este resultado, verifica-se qual o nivel obtido, com base na férmula

seguinte: _
Desempenho parcial

Q=

Penalizacéo

Finalmente, o indice de Qualidade (IQ), quando se verifiquem NC’s nos fornecimentos realizados,

segue os critérios seguintes:

Valor 1Q Resultado Tipo de Fornecedor / Agéo
0=<1Q<0,5 Negativo Desqualificado
0,5<1Q=<2 Neutro Quialificado / Solicitar plano de melhorias
2<1Q<3 Positivo Qualificado
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O 1Q Global dos Fornecedores é calculado com base na formula seguinte:

> 1Q todos fornecedores

IQ =

N.° total fornecedores

Para os fornecedores que apresentem um indice compreendido entre 0 < 1Q < 2, a DV-AF_CP

informa-o, de forma que este defina um plano de acdes de melhoria, para superar o nivel obtido.

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

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

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

encontram resumidos no Mapa de Indicadores, foram elaborados graficos que permitem uma

melhor analise dos resultados:
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Cumprimento de metas - Tempo médio de prestacao do

-DV_GU

servico completo
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Tempo meédio de prestacdo do servico completo

(em dias) *

Processos Meta Resultado Desvio
Adiamento de Prazo 30 21 -29%
Alinhamento de Muros 17 35 106%
Apresentacdo de Elementos 8 6,2 -23%
Aut- Alteracéo de Utilizacao 20 29,3 47%
Certiddes 9 18,6 107%
Comunicacéo Prévia 17 27,2 60%
Declaracdes Prévias 18 13 -29%
Depésito de Combustiveis 24 58,3 143%
Desisténcias 6 25,5 325%
Devolucéo de Caucéo 22 15,4 -30%
Exposicédo - Reclamacéo 30 33 11%
Fotocépias 11 10,7 -3%
Informag&o prévia 17 36,3 114%
Inspecéo de Elevadores 5 53 6%
Levantamento de Embargo 13 32 146%
Lic — Obras de urbanizagéo 22 6 -73%
Lic — Projeto Arquitetura 17 29,6 74%
Lic — Sepulturas Arquitetura 12 14,7 23%
Lic Industrial DL n.° 209/2008 6 16 167%
Lic. Lot. Arquitetura 17 31 84%
Licenciamento — Obras inacabadas 6 37,7 528%
Ocupacao via publica c/ andaimes 10 26,7 167%
Reabertura de Processos 21 28,6 36%
Rececéo de Obras de Urbanizagéo 21 23,9 14%
Reducéo / Isencéo de Taxas 15 43 187%
Reduc¢éo Caucéo 10% 13 12 -8%
Retirada do Alvara ou TR 8 65,5 719%
Utilizagcéo 14 23,5 68%
Vistoria 23 12,5 -46%

* Data de concluséo - Data de entrada) / N.° total de processos
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Taxa de Processos fora de Prazo
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Taxa de Processos fora de prazo *

Processos Meta Resultado Desvio
Alinhamento de Muros 0% 60% 60%
Apresentacdo de Elementos 5% 4% -1%
Aut. Alteracdo de Utilizag&o 14% 50% 36%
Certiddes 5% 19% 14%
Declaragdes Prévias 5% 7% 2%
Depdsito de Combustiveis 10% 44% 34%
Desisténcias 0% 50% 50%
Devolucao de Caucédo 10% 0% -10%
Fotocépias 5% 0% -5%
Informag&o prévia 7% 70% 63%
Inspecéo de Elevadores 0% 6% 6%
Levantamento de Embargo 0% 50% 50%
Lic — Obras de urbanizagéo 0% 0% 0%
Lic — Obras inacabadas 0% 0% 0%
Lic — Sepulturas Arquitetura 0% 31% 31%
Lic Industrial DL n.° 209/2009 0% 100% 100%
Lic- Projeto Arquitetura 5% 52% 47%
Lic. Lot. Arquitetura 0% 50% 50%
Reabertura de Processos 5% 100% 95%
Rececao - Obras de Urbanizacdo 7% 38% 31%
Reducéo / Isencdo de Taxas 10% 22% 12%
Reducéo Caucgéo 10% 10% 0% -10%
Retirada do Alvard ou TR 5% 50% 45%
Utilizacéo 5% 15% 10%
Vistoria 10% 0% -10%

*N.° processos fora do prazo / N.° Total de processos
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Taxa de Ganhos face Previsto para a Execucao das Tarefas
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Taxa de ganhos face previsto, para a execucao das tarefas (em

dias) *

Processos Meta Resultado Desvio
Adiamento de Prazo 34% 26% -8%
Alinhamento de Muros 18% -26% -44%
Apresentacao de Elementos 19% 25% 6%
Aut Alteracdo de Utilizac&o 0% -35% -35%
Certid6es 21% 13% -8%
Comunicacédo Prévia 14% -27% -41%
Declaracdes Prévias 21% 25% 4%
Depdsito de Combustiveis 0% -9% -9%
Desisténcias 26% -76% -102%
Devolucao de Caucédo 0% 21% 21%
Exposicédo - Reclamacéo 11% -25% -36%
Fotocépias 28% 44% 16%
Informag&o prévia 6% -55% -61%
Inspecéo de Elevadores 37% 25% -12%
Levantamento de Embargo 10% -10% -20%
Lic Industrial DL n.° 209/2010 0% -182% -182%
Lic Obras de urbanizagéo 17% 14% -3%
Lic Projeto Arquitetura 10% -34% -44%
Lic Sepulturas Arquitetura 29% 9% -20%
Lic. Lot. Arquitetura 33% -71% -104%
Lic Obras inacabadas 11% -45% -56%
Ocupacdo via publica ¢/ andaimes 0% 0% 0%
Reabertura de Processos 9% -40% -49%
Rececao de Obras de Urbanizagéo 0% -46% -46%
Reducéo / Isencéo de Taxas 25% 19% -6%
Reducéo Caucgéo 10% 0% 40% 40%
Retirada do Alvara ou TR 2% -152% -154%
Utilizacéo 1% 22% 21%
Vistoria 0% 38% 38%
* Formula de calculo - Saldo final em dias / N.° total de dias previstos
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Justificacdo dos atrasos verificados:

Analisados os resultados dos indicadores dos processos entrados, no ano de 2012, conclui-
se de uma forma geral, que os prazos globais de resposta aos varios procedimentos

administrativos ndo foram cumpridos.

Tal situagéo resultou da suspenséo do plano diretor municipal, que terminou a 18 de janeiro
de 2012 e a entrada em vigor da 1.2 revisdo ao plano diretor municipal que ocorreu a
02/03/2012, ou seja, a andlise de qualquer procedimento entrado nesse periodo teve de ficar
aguardar o fim do referido prazo, resultando assim num avultado nimero de processos
analisar juntamente com as entradas posteriores a essa data, face ao reduzido niumero de

técnicos afetos ao servigo da divisdo de gestdo urbanistica (3).

Importa referir que neste nimero de técnicos ocorreu ainda uma licenca de maternidade.

Para além do referido, com a entrada em vigor de novas regras urbanisticas, os técnicos que
analisam os processos tiveram o seu tempo de adaptacdo, o que acarretou um aumento do
namero médio de dias na analise e emisséo de parecer técnico.

Ainda, relativamente a entrada em vigor de novas regras urbanisticas, verificou-se um
aumento no nimero de pareceres efetuados relativamente a analise de "um Unico processo”,
ou seja, foi verificada alguma dificuldade, por parte dos técnicos autores de projetos na

instrucdo dos mesmos, dando origem a pedidos sucessivos de reformulagéo.
Face ao referido, 0 aumento global do prazo de resposta aos procedimentos, resulta de um

aumento significativo do nimero de processos em analise face ao reduzido namero de

técnicos afetos a divisdo, nesse periodo de tempo.

Relativamente aos indicadores de desempenho referentes as Piscinas Municipais, podemos

verificar os seguintes resultados face as metas estabelecidas:
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Namero de utilizadores - 2012
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Indicador
Férmula de Célculo Meta Resultado Desvio
Tipo Designacao
5 -
Qtd gli.scirg(;tal de utilizadores da N.° total de utilizadores da piscina 41.966 45.624 9%
) ili A o]
Otd | Média didria de utilizadores | -~ total de utilizadores por més / N.2 de | ; gq 1.723 5%
dias de utilizacéo
Qtd | Alunos da Escola de Natagdo | N.° total de alunos da escola de natagao 14.286 20.812 46%
o - - " - - - i
otd N de utilizadores (Regime N_ tptal de utlllzaC!o[es do regime livre 7535 6.826 9%
Livre) Piscina de Competicéo e Aprendizagem
Qtd | N.° de utilizadores da Sauna N.° total de utilizadores da sauna 1.026 889 -13%
o - o -
otd N. de  utilizadores  da | N. total de utilizadores  da 710 288 59%
Hidromassagem Hidromassagem
o - - o - -
otd N.® de utilizadores da Piscina | N.° total de utilizadores da Piscina| , 5, 3.675 9%
Exterior Exterior
N° alunos total da Escola de Natagdo -
N° Alunos da Escola de . )
- 0,
Qtd Natagdo - Criancas Crlanga}s Aperfeicoamento e 9.617 12.938 35%
Aprendizagem
N.° de alunos da Escola de | N.° de alunos da Escola de Natagéo - o
Qtd Natacdo - Adultos Adultos Aperfeicoamento e Aprendizagem 2.038 1.456 29%
[} o XA -
otd N. d? alunos' da Escola de | N. tptal de alunos da escola de nata¢édo 287 288 0%
Natacao - Bebés Bebés
[} o XA -
otd N. d? alunos_ da Escola de | N. t_otal de alunos da escola de natacédo 2320 2785 20%
Natacéo - Seniores Seniores
N.° de alunos da Escola de | N.° total de alunos da escola de natagéo - o
QU | Nataao - Hidrobikes Hidrobikes 24 263 996%
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Taxa de medi¢cbes conforme
especificacbes - 2012
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Indicador
Foérmula de Calculo Meta Resultado
Tipo Designagédo
N.o de a(;ées efetuadas devido a N.° total acdes efetuadas devido & ocorréncia de anomalias
Qtd | ocorréncia de anomalias Oc'asimadgs pelos utentes - 0
ocasionadas pelos utentes
o Taxa de’ medicdes da temperatura N.° total medi¢Ges temperatura agua OK / N.° o
% | da agua conforme as o . ) - 97,67%
e O total medicdes temperatura agua realizadas
especificacdes
Taxa de medigbes da temperatura | N.° total medi¢cbes temperatura ambiente OK /
% | ambiente conforme as | N.° total medigdes temperatura ambiente - 100%
especificacdes realizadas
o Taxa de medigbes da humidade | N.° total medicbes humidade OK / N.° total o
0% S o ) : - 86,56%
conforme as especificacdes medi¢des humidade realizadas
o Taxa de medi¢bes de pH conforme | N.° total medicdes pH OK / N.° total medicdes o
% % : - 99,17%
as especificages pH realizadas
Taxa de medigées de teor de cloro N.° total medicBes teor cloro livre ativo OK / N.° total
0 i I . . - 0,
% livre . a“YO conforme as medigdes teor cloro livre ativo realizadas 98,25%
especificacdes
o Taxa de medigGes da transparéncia | \ o yoq medi¢Ges transparéncia agua OK / N.° o
% | da agua conforme as - PR ; - 100%
D total medicdes transparéncia agua realizadas
especificacdes
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Taxa de Utilizadores da Piscina - 2012
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Indicador
Férmula de Calculo Meta Resultado Desvio
Tipo Designacéo
o - - - 5
% | Utilizadores (Regime Livre) L’:'t'i”Zd:dg:g';z‘i";?:ci(faeg'me Livre)/N.o total de | ;g 14,96% 3%
o ili o
% | Utilizadores da Sauna L’:Ifiliza?j?)regtcl;:?)?sc::riiz Sauna/N.° total de | 400 1,95% -0,50%
o - - o
% | Utilizadores da Hidromassagem Sle u%ﬁzggl(l)zrggczjrgiigcl?r:gmassagem)/ N.? total 1,69% 0,63% -1,06%
o - — - 5
% | Utilizadores da Piscina Exterior Sle ugﬁzgsgrz:gg;e;i;';gna Exterior/N. total 10% 8,05% -2%
Alunos da Escola de Natacio - N.° total de alunos da escola de natacdo -
% - & criangas (4 aos 17 anos)/N.° total de alunos | 67,32% 62,17% -5,15%
Criancas (4 aos 17 anos) da escola de nataco
N° de alunos da Escola de N.° total de alunos da escola de natagéo -
% Néta 50 — Adultos adultos/N.° total de alunos da escola de 14% 7,00% 7%
¢ natagdo
Alunos da Escola de Natacio — N.° total de alunos da escola de natagdo -
% Bebés ¢ Bebés/N.° total de alunos da escola de 2,01% 1,38% -0,63%
natagdo
Alunos da Escola de Natacio — N.° total de alunos da escola de natagédo -
% Seniores ¢ Seniores/N.° total de alunos da escola de 16,24% 13,38% -2,86%
natacéo
x N.° total de alunos da escola de natagéo -
o |Alunos da Escola de Natagdo — |y ohikes/No total de alunos da escola de | 0,17% 1,26% 1,10%
Hidrobikes =
natagéo
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Analisando os valores apurados, poderemos concluir o seguinte:

e A vertente Pedagdgica da Piscina Municipal, através da Escola de Natacdo permitiu um
aumento do numero de alunos, nomeadamente os alunos com a idade entre os 4 e os 17

anos

e O aumento mais significativo (Hidrobike), deve-se ao facto que no ano anterior ter sido ano

experimental

e Os alunos da Escola Natacdo — adultos diminuiram significativamente, situagéo diretamente

relacionada com a contingéncia econémica, pois a taxa destes nao foi aumentada

e O regime livre, verifica uma tendéncia idéntica aos espacos/instalacbes desportivos de

prética regular, como ginasios, Spa’s e heath clubs

e A sauna e a Hidromassagem, sdo servicos que estiveram diversas vezes avariadas,
acrescido do facto destes servicos serem o0s de custo mais elevado, provocando uma

guebra no numero de utilizacdes

e Na taxa de utilizacdo da piscina e tendo em comparacdo o ano anterior, verifica-se uma
descida percentual em todos os valores. Tem sido uma tendéncia nos equipamentos e
instalacdes de cariz desportivo, a qual acresce o facto de, no final de 2011, terem sido

atualizadas as taxas, com reflexo em 2012

e A componente letiva deverd estabilizar percentualmente em relagdo aos alunos da Escola
de Natacao — criancas (4-17) e devera diminuir percentualmente o Regime Livre, Sauna,
Hidromassagem, e Escola de Natac&o — adultos e séniores (estes com as reformas a serem

sistematicamente diminuidas provoca uma reducéo de inscritos)
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No que diz respeito a atividade da Biblioteca Municipal, apés andlise dos indicadores

observamos que:

H- HNH o Meta
Atividade da Biblioteca - 2012
o Resultado
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Indicador
Foérmula de Calculo Meta Resultado Desvio
Tipo Designacéo
- P 5 - P —
otd L|\_/r_os e"nt_re_gues no. amblt‘clJ da N _de I|vro.s‘entreglﬂes no ambito da atividade 4.253 4.312 1%
atividade "Biblioteca vai a escola Biblioteca vai & escola
Qtd | "Horas do Conto" N.° de "Horas do Conto" realizadas 161 86 -47%
Qtd | Ateliers N.° de Ateliers realizados 38 31 -18%
Qtd | Utilizadores do espaco internet N.° de utilizadores do espaco internet 8.409 10.706 27%
Qtd | Total de leitores N.° total de leitores 3.329 4.078 22%
Qtd | Novos Leitores N.° de novos leitores registados 795 749 -6%
Qtd | Empréstimos domiciliarios N.° total de empréstimos domiciliarios 21.881 23.075 5%
Qtd | Empréstimos presenciais N.° total de empréstimos presenciais 450 427 -5%
Qtd | Empréstimos para consulta local N.° total de empréstimos para consulta local 624 1.284 106%
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Analisando os indicadores apresentados, podemos concluir o seguinte:

e No que se refere as atividades “Hora do Conto” e “Ateliers” a diminuicdo do numero de
participantes deve-se ao facto de as escolas/Jl terem um plano pedagdégico definido e
aprovado desde o inicio do ano letivo, tornando mais dificil a participacdo nas atividades da
BMMA. Por esta razdo, no ano de 2013/2014 sera proposto, através da Rede de Bibliotecas
Escolares uma, uma visita/hora do conto para todos os alunos do concelho (JI, 4° ano do 1°

ciclo e Ensino Secundario (129)).

e Os dados apresentados revelam, igualmente, que existe um aumento de utilizadores a
frequentar a BMMA, facto evidente no numero de utilizadores do espago internet e consultas
locais. Este resultado positivo deve-se ao facto de a BMMA ter melhorado o seu servigo de
atendimento (possivel através do empenho das colaboradoras) e da colaboragéo da Divisdo
de Informatica (HotSpot CMA e manutencdo dos Postos Publicos). Existe uma ligeira
descida no que diz respeito aos empréstimos efetuados presencialmente (registo de
documentos audiovisuais) que podera dever-se a inexisténcia de aquisicbes deste tipo de

documento durante o ano de 2012 (situagé@o que sera colmatada durante o ano de 2013).

e No que se refere a ligeira descida do “N° de novos Leitores” considero que ndo é
significativa e se deve, essencialmente, a trés fatores: reduzido ndmero de aquisi¢cdes
(Novidades) e a necessidade de desenvolver um novo plano estratégico e de marketing e

divulgacéo da propria BMMA (ja elaborado e a aguardar aprovagao superior).
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Ja em relacéo as tarefas desenvolvidas no @mbito do Arquivo Municipal verificamos que:

. .. O Meta
Arquivo Municipal - 2012
O Resultado
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Arguivo Municipal - 2012
Processos Meta Resultado Desvio
Consultas internas 4.050 12.206 201%
Consultas externas 1.010 4.425 338%
Processos digitalizados na aplicagcéo 4.800 136.799 2750%
Processos inseridos na aplicagédo 2.392 3.997 67%
Digitalizacdes 22.800 147.972 549%
Documentos digitalizados 22.800 534.972 2246%
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Analisados os resultados obtidos pelos indicadores de desempenho constatamos que se verificou
um acréscimo muito acentuado relativamente aos valores dos indicadores “Consultas externas”,

“Processos digitalizados na aplicacéo”, Digitaliza¢des” e “Documentos digitalizados”.

Para este aumento contribuiu ndo s6 a digitalizacdo de processos para efeitos de atualizacédo de
IMI na Direcdo Geral de Finangas, como também a implementagédo de uma ac¢do de melhoria dos

ativos e gestao de risco no que diz respeito a Seguranca da Informacao.

Quanto a Gestdo de Viaturas, Maquinas e Equipamentos, apds a analise dos indicadores de

desempenho observamos que:

Gestao de Viaturas, Maquinas e Equipamentos
(=} (=] c\o
120% - S o S 3
e} & =} [
— —
100% - © >
80% -
60% -
40% 1 s &
Q N X X
20% A a B
0% T T T 1
Cumprimento do  Internvengdes ndo Intervengdes Inspec¢des
mapa de planeadas realizadas reprovadas nas |m pMeta
planeamento eficazes IPO B Resultado
Indicador
Meta Resultado Desvio
Tipo Designacéo
% Cumprimento do mapa de planeamento 100% 98% -2%
% Intervencdes ndo planeadas 20% 13,23% -7%
% Intervencdes realizadas eficazes 100% 98,95% -1%
% Inspecdes reprovadas nas IPO 12% 9,5% -3%
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Relativamente as setor de Obras Municipais, verificou-se que:

Obras Municipais

120% -
100%

100% -
80% -

60% - 50%

40% -

20% A
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60% 530

50%

7%

0% .
Taxa de recegdes

indice Global de

Taxa de recegdes

provisérias sem Qualificag&o dos definitivas sem 8 Meta
problemas Empreiteiros problemas O Resultado
Indicador
Foérmula de Caélculo Meta Resultado Desvio
Tipo Designacéo

N.° de rececdes provisorias sem

% | Taxa de recec¢des provisoérias s/ problemas problemas / N.° total de pedidos 50% 100% 50%
de rececdo provisoria

0 . N o > IQE cada empreiteiro / N.° o 0 20

% | Indice Global de Qualificagdo dos Empreiteiros Empreiteiros 60% 53% 7%
N.° de rececgBes definitivas sem

% | Taxa de rececdes definitivas s/ problemas problemas / N.° total de pedidos 50% 7% 27%
de rececdo definitiva
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No que diz respeito a atividade de Recolha de Residuos e instalacdo de ecopontos, é possivel

verificar que:

Imp-01-01_A03
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Indicador

Formula de Calculo Meta Resultado Desvio
Tipo Designacéo
Ton |RSU Quantidade total de RSU entregue em aterro 16.617 15.667 -6%
Ton | Papel/ Cartdo Peso total de Papel / Cartdo entregue 400 287 -28%
Ton | Plastico / Metal Peso total de Plastico / Metal entregue 213 179 -16%
Ton | Vidro Peso total de Vidro entregue 921 767 -17%
Ton |OAU Peso total de OAU entregue 2.643 5.086 92%
Qtd | Habitantes por Ecoponto | N.° ecopontos colocados / N.° habitantes 329 317 -4%
Qtd | Oledes N.° total de Oledes existentes 16 36 125%
Qtd | Electrbes N.° total de recipientes Electrao existentes 1 2 100%
Qtd | Pilhdes N.° total de Pilhdes existentes 21 42 100%

Quanto & Formacgéao, constatamos que:
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Horas de Formacéao
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Indicador
Férmula de Célculo Meta Resultado Desvio
Tipo Designacéo
) =1 H o}
vol | Volume Total N.° total de horas de formagao realizadas x N.° total de 7529 1156 -85%
formandos
) 3 H o
otd | Por Colaborador N. _totzfll_ de horas de formacéo rea}llzadas / N.° de 3 70 2243%
funcionarios que frequentaram a formagao
Qtd | Formacéo interna N.° total de horas de formacéo realizadas internamente 215 256 19%
Qtd | Formacé&o externa N.° total de horas de formacéo realizadas externamente 1.099 1.072 -2%
% | Cumprimento do plano N.° de acdes realizadas / N.° total de a¢des previstas 75% 92,2% 17,2%
% | Participagdo dos formandos N.° de acdes realizadas / N.° total de a¢des previstas 96,9% 91,0% -5,9%
5 — = - S
% | AcBes de formagao eficazes N. gje_z relatérios de formacédo eficazes / N.° total de 95% 100% 5%
relatorios
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No que diz respeito a prestacdo Refeigcdes Escolares, foi efetuada a avaliagdo de satisfacéo,
tendo sido avaliados ndo soO a refeicdo servida mas também a qualidade do servigo prestado.

Assim apos o processamento dos resultados, foi possivel apurar que:

250 1 o
B N3o responde
200 B Mau
150 B N3o satisfaz
100 M Satisfaz
50 A W Bom
0 f M Muito Bom
Confecdo
250 - ~
B N3o responde
200 B Mau
150 B N3o satisfaz
100 W Satisfaz
50 W Bom
0 f @ Muito Bom
Qualidade
250 - ~
B N3o responde
2001 B Mau
150 B N3o satisfaz
100 1 M Satisfaz
501 ¥ Bom
0 f M Muito Bom
Quantidade
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TOTAIS Confegéo Qualidade Quantidade
N&o responde 8 7 8
Mau 0 0 0
N&o satisfaz 0 0 1
Satisfaz 167 184 239
Bom 215 203 158
Muito Bom 35 36 28
200 - ~
B N3o responde
150 1 B Mau
100 - B N3o satisfaz
M Satisfaz
>0 [ Bom
0 f [ Muito Bom
Eficiéncia
200 - .
B N3o responde
150 1 H Mau
100 - B N3o satisfaz
M Satisfaz
50 -
@ Bom
0 - [ Muito Bom
Pessoal
200 1 .
B N3o responde
150 1 B Mau
100 - B N3o satisfaz
M Satisfaz
201 W Bom
0 / M Muito Bom
Simpatia
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2007 M N3o responde

150 1 B Mau

100 - B N3do satisfaz

M Satisfaz
201 Bom
0 Muito Bom
Higiene
TOTAIS Eficiéncia Simpatia Pessoal Higiene

Nao responde 133 133 136 161
Mau 0 0 0 0
Nao satisfaz 0 0 0 0
Satisfaz 59 71 57 79
Bom 184 170 183 161
Muito Bom 52 54 52 27

Imp-01-01_A03

Avaliagdo de Empreiteiros:

Ainda que duas das empreitadas encerradas em 2012, tenham obtido uma pontuacéo

considerada como FRACA, dados os critérios definidos na 1T-04-02, estes empreiteiros ndo

podem ser excluidos (tendo em conta o Cddigo dos Contratos Publicos — CCP), se

eventualmente concorrerem a determinado concurso de empreitadas que seja lancado na

Plataforma Eletrénica, dado que para que eles possam concorrer, basta-lhes cumprir com

0s requisitos desta ultima.

A avaliacdo dos empreiteiros / empreitadas, que trabalham com a Autarquia no a&mbito das

obras municipais, oferece indica¢des do trabalho executado pelos empreiteiros na execucao

das obras adjudicadas.

Os empreiteiros que encerraram as obras em 2012, foram avaliados face aos requisitos

estipulados nas categorias de “Execucao de obra” e “Seguranga em obra”. Em resumo,

temos os seguintes resultados:
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Designacéo do Empreiteiro Designac¢do da Empreitada IQE Tipo
Sﬂmar — Sociedade de Construgdes, Construgéo do Centro Educativo de Macinhata do Vouga 53% Aceitavel
gmsggg:gsiaﬂngﬁgzi;rgz_ Construgdo Reconstru¢@o e Ampliacdo do Centro Educativo de Recardées 68% | Aceitavel
Afonso Malheiros, Lda. Requalifica¢&o do Jardim Conde Sucena 45% Fraco

Construgdo de Muro e Arranjo Urbanistico do Largo da Fonte do 28%

Silvarede, Lda. Fraco
Gravanco
M.I.M. NEIectnca — FElectricidade e Arranjos Exteriores da Zona Envolvente a Igreja de Segadaes 51% Aceitavel
Automagcéo, Lda.
indice GLOBAL de Qualificagdo de Empreiteiros 53%

2.10. Revisdes anteriores

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

avaliacdo sera realizada ja com a nova ferramenta (final de 2013).

Da ultima revisdo / balanco, e, no que diz respeito as sugestbes de melhoria apresentadas /

propostas, analisando a sua realiza¢édo, temos:

e Desenvolvimento e implementacédo do SGQ nas areas de educac¢do, agao social, cultura e

desporto (Responsavel: Sénia Marques) — Realizado.

e Estudar e propor uma melhor solucdo para a realizacdo da avaliacdo de fornecedores
(Responsavel: Sonia Marques). Realizado em conjunto com o servico de contratacao
publica e proposto a Medidata. Ja ndo sera realizada, por ter sido alterado o procedimento,

além da dificuldade de realizag&o por parte da Medidata.

e SG em arquivo documental, procedendo-se ao registo de um documento quando seja

necessaria a sua aprovacao, funcionando de igual forma para as fichas de néo
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conformidade (Responsavel: Sénia Marques). Ainda ndo foi efetuado, pois esta a ser
avaliada a possibilidade de uma aplicacdo especifica para o controlo dos documentos e

registos do SG.

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

definidos objetivos e indicadores para todas as CO'’s, incluindo objetivos individuais.

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

“alerta”, relativamente ao SG.
e Realizacdo de visitas (auditorias / vistorias) de controlo e monitorizagdo dos processos da
CMA, tendo em conta um planeamento de sessOes, por divisédo / servico (DV-MAF) —

Realizado

e Criar um “centro de ideias”, de forma que todos os funcionarios possam langar sugestbes
de melhoria (DV-MAF / DV-TI)

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

Em curso
o Reformulacdo da estrutura de acessos Internet no ambito da seguranca da informacgéo (DV-
Tl) — implementacdo de um proxy com relatérios; implementagdo de um IDS (intruson

detecting system) — Realizado

e Plataforma de Utilizador Unico (DV-TI) — Reformulagdo do acesso ao hotspot; criagdo de

uma conta LDAP — Realizado

e Continuar com os dias de apoio aos utilizadores (formacédo (DV-TI) — Realizado

e Agueda.tv (DV-TIF) — Implementagdo do estudio; concurso de video; sala de inovagdo —

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

personalizado ao municipe) (DV-CD)

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

preencher os formularios de candidatura (DV-CD)

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

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

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

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

e Criacdo de um registo de ocorréncias no ambito da indexacdo (utilizagdo do modelo de
qualidade) (DV-CD)

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

e Realizacdo do inquérito aos municipes por e-mail, tendo em conta a listagem de municipes
“atendidos” e base de dados dos municipes (Responsavel: Sénia Marques / Silvia Pedro /

Teresa Nolasco) — Realizado

e Planeamento das ac¢bes decorrentes dos planos de emergéncia dos centros escolares —
SEGURANCA CONTRA INCENDIOS EM EDIFICIOS MUNICIPAIS — Elaboragido das
Medidas de Autoprotecéo (DV-EOM / DV-DL_Educacéo)

Objetivos

Pretende-se, estabelecer a dindmica prevista para a realizacdo de um conjunto de acdes
que permitirdo dotar os edificios escolares do municipio de Agueda de medidas de

organizacao e gestao da seguranca de acordo com 0s requisitos legais em vigor.
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As intervencdes decorrentes da requalificacdo do Parque Escolar introduziram profundas
alteracBes ao funcionamento e organizacdo dos edificios escolares do municipio, como
tal, houve necessidade de reprogramar a forma como cada edificio sera utilizado e,
definir estratégias de atuacdo no que concerne a sua requalificacdo como imével publico

€ Como espago vocacionado para a acédo educativa.

A definicdo das medidas que se propdem e, a definicdo dos critérios adotados para as
atuacdes no ambito da organizacdo da seguranca, serdo descritos de forma sucinta ja
gue o seu planeamento se encontra condicionado a efetiva realizacdo/conclusdo das
intervengdes que esta autarquia tem levado a cabo no edificado, designadamente, com
obras de requalificacdo, alteracdo, conservagdo e ampliagdo e com a construgdo de
centros escolares totalmente novos, também estas sujeitas a imprevisibilidades externas

a organica da autarquia.

As imprevisibilidades acima referidas devem-se essencialmente as variagbes das
condigbes econdmicas e conjunturais que o0 pais atravessa, com repercussfes sociais
profundas tendo introduzido novos fatores que obrigaram a redefinicdo da Carta
Educativa e a redefinicho do mapa dos Agrupamentos Escolares anteriormente
aprovados, mas ndo s0, as variages das condigbes econdémicas sentidas no pais, com
especial enfoque no setor da construcdo civil tem atingido profundamente o tecido
empresarial, provocando oscilagées no mercado quer da matéria prima, quer da méao de
obra, provocando auténticos colapsos das estruturas empresariais da construgdo civil e
ligadas a construcdo civil, nomeadamente empresas de projeto diretamente ligadas a
concretizagdo da requalificagdo do Parque Escolar nacional, cujas consequéncias tém

atingido o municipio de Agueda de forma visivel.
Enquadramento Legal

O regime juridico da seguranca contra incéndio, bem como a demais legislacéo aplicavel
a administracdo publica, define a obrigatoriedade destas entidades, como responséaveis e
proprietarias dos imdveis publicos, introduzirem medidas de organizacdo da gestdo da
segurangca e promoverem a sua manutengdo, na perspetiva dos principios gerais da

preservacédo da vida humana, do ambiente e do patrimonio cultural.

A entrada em vigor, no dia 1 de Janeiro de 2009, do Decreto-Lei n.° 220/2008, de 12 de
novembro, que estabelece o regime juridico da seguranca contra incéndios em edificios
(RJ - SCIE), introduziu na legislacdo nacional profundas alteragbes as condicdes de

seguranca que devem existir nas edificacbes e sua envolvente, pautando-se de solucbes
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gue vao ao encontro das mais avancadas técnicas de seguranca contra incéndio em
edificios.
Recai no ambito do referido decreto regulamentar, de acordo com o previsto na alinea a)

do n.° 1 do artigo 3.° os edificios municipais, conforme prevé:

“a) Os edificios, ou suas fragbes autbnomas, qualquer que seja a utilizacdo e respetiva

envolvente;”

Excetuando-se os edificios e recintos definidos do restante artigo das quais ndo constam

os edificios escolares.
Refere ainda o regulamento, no artigo 3.° no nimero 5 que:

“Quando o cumprimento das normas de seguranca contra incéndios nos imoveis classificados
se revele lesivo dos mesmos ou sejam de concretizacdo manifestamente desproporcionada
sdo adotadas as medidas de autoprote¢do adequadas, apos parecer da Autoridade Nacional

de Protecgéo Civil, abreviadamente designada de ANPC.”

Ora, de acordo com o disposto no n.° 2 do artigo 4.° e considerando os principios gerais
subjacentes no decreto-lei e, acima referidos, 0s recintos escolares encontram-se

abrangidos pelas obrigagdes legais previstas, ja que:

“2 — Tendo em vista o cumprimento dos referidos principios, o presente decreto-lei é de

aplicagdo geral a todas as utilizacdes de edificios e recintos, visando em cada uma delas:
a) reduzir a possibilidade de ocorréncia de incéndios;

b) limitar o desenvolvimento de eventuais incéndios, circunscrevendo e minimizando o0s

seus efeitos, nomeadamente a propagacado do fumo e gases de combustéo;
c) facilitar a evacuacéo e o salvamento dos ocupantes em risco;
d) permitir a intervencgéo eficaz e sequra dos meios de socorro,”

Responsabilidades Gerais

Considerado o ambito de atuacdo do RJ-SCIE aos edificios e recintos escolares, importa
referir que a norma legal estabelece responsabilidades pela aplicacdo e pela verificacdo
das condigcbes de SCIE, responsabilidades essas que estdo na base dos critérios

adotados para que esta autarquia va de encontro as suas obrigacdes legais.

Conforme dispbe o artigo 6.°, pela aplicacdo da norma na fase de projeto e de

construcdo, serao responsaveis:

“1 _
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a) os autores de projetos e os coordenadores dos projetos de operacdes urbanisticas, no
gue respeita a respetiva elaboracdo, bem como as intervencfes acessérias ou

complementares a esta a que estejam obrigados, no decurso da execucéo da obra;

b) a empresa responsavel pela execucao da obra;

c) O diretor de obra e o diretor de fiscalizacdo de obra, quanto a conformidade da

execucao da obra com o projeto aprovado;”.

Pela manutencdo das condicbes de seguranca contra risco de incéndio na fase de

utilizacéo do edificado, sdo responsaveis:

“4 — Durante todo o ciclo de vida dos edificios ou recintos que néo integrem na utilizacédo-tipo
referida no nimero anterior (habitacé@o), a responsabilidade pela manutengcéo das condi¢es
de seguranca contra risco de incéndio aprovadas e a execucgdo das medidas de autoprotecao

aplicaveis € das seguintes entidades:
a) do proprietario, no caso do edificio ou recinto estar na sua posse;
b) de quem detiver a exploragado do edificado ou do recinto;

c) das entidades gestoras no caso de edificios ou recintos que disponham de
espagos comuns, espagos partilhados ou servicos coletivos, sendo a sua

responsabilidade limitada aos mesmos.”.

Conforme o artigo 7.°, pela manutencdo das condicbes exteriores de SCIE sao

responsaveis:

“Sem prejuizo das atribuigbes préoprias das entidades publicas, as entidades referidas nos n.°
3 e 4 do artigo anterior sdo responsaveis pela manutencao das condi¢des exteriores de SCIE,
nomeadamente no que se refere as redes de hidrantes exteriores e as vias de acesso ou
estacionamento de veiculos de socorro, nas condigbes previstas no presente decreto-lei e

portarias complementares, quando as mesmas se situem em dominio privado.”
De acordo com o disposto no n.° 1 do artigo 17.°,

“Os procedimentos administrativos respeitantes a opera¢des urbanisticas sdo instruidos com
um projeto de especialidade de SCIE, com o conteldo descrito no anexo IV ao presente

decreto-lei, que dele faz parte integrante.”

e, no n.° 3 do mesmo artigo, estabelece condi¢bes proprias para a Administracéo Publica
conforme se transcreve:
“3 — Nas operac¢fes Urbanisticas promovidas pela Administracdo Publica, nomeadamente as

referidas no artigo 7° do Decreto-Lei n.° 555/99, de 16 de Dezembro, devem ser cumpridas as
condigcbes de SCIE.”
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Critérios de atuacao

Decorrente das responsabilidades definidas no RJ — SCIE e dispostas nos seus artigos
6.9 7.° e 17.° atras transcritas para melhor enquadramento, a autarquia entendeu, apos
analise criteriosa da situacdo e do cendrio do seu edificado face a conjuntura atual do
Parque Escolar e da Carta Educativa do concelho, estabelecer prioridades de atuacéo,

tendo por base um cenario que assenta em duas realidades legais distintas:

A — Edificios do Parque Escolar da autarquia sem projeto de seguranca contra

incéndio ao abrigo da legislacdo atual;

B - Edificios do Parque Escolar da autarquia com projeto de seguranga contra

incéndio ao abrigo da legislagéo atual,

Considerando a realidade existente e face as obrigacBes legais impostas pelo atual
regime juridico, houve ainda a necessidade de definir prioridades de atuagéo, dando
assim cumprimento as obrigacfes legais a que se encontra vinculada a Camara

Municipal:

1.° — Edificios escolares em que ndo existe projeto de SCIE aprovado pela ANPC e

que:

a) ndo foram alvo de quaisquer intervencfes de requalificacdo no ambito do
Programa — Parque Escolar que este municipio se encontra a desenvolver, e

cuja atividade letiva se vai manter;

b) foram alvo de alterages decorrentes das requalificacdes levadas a cabo pelo

programa nacional de requalificacéo;

2.° — Edificios escolares cujo projeto de SCIE se encontra aprovado pela ANPC e

que:
a) se encontram na fase final de construcéo;
b) se encontram na fase inicial da construcao;
C) se encontram por construir.

3.° — Sado ainda parte do conjunto de edificios escolares, iméveis que serdo
demolidos e/ou desativados assim que esteja concluida a requalificacdo da estrutura
fisica do Parque Escolar do concelho de Agueda, ndo se tendo por isso optado por
considerar prioritarias a implementacdo das medidas preconizadas no planeamento

que aqui se desenvolve, cumprindo os atuais requisitos impostos pelas normativas
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legais, estando ja a autarquia a proceder, no decurso daquilo a que sdo as suas
funcdes de manutencdo, as medias necessarias para garantir que estejam
disponiveis meios de combate a incéndio em condi¢ces de serem utilizados, tendo ja
fornecido ac¢des de formacédo e informacdo ao pessoal docente e ndo docente das

escolas em causa.
Prioridades

Considerando os critérios estabelecidos e face ao cenario acima exposto no que se
refere & implementacdo das medidas de autoprotecdo e gestdo de seguranca contra
incéndios em edificios e recintos, durante a exploragdo ou utilizagdo dos mesmos,
impostas no artigo 21°, foram definidas as prioridades conforme Quadro | (Edificios
escolares) e Quadro Il (Restantes edificios municipais) que se encontram em anexo a

este documento.
Conclusodes

O planeamento apresentado podera ser alvo de ajustes ao longo da sua implementagéo
sempre que se verifiqgue impossivel a sua concretizacdo nos tempos e sequéncias

previstas.

Foi considerado como opc¢do ao planeamento apresentado, recorrer a equipas técnicas
externas para tornar célere o trabalho a desenvolver para que o0 processo de
implementacdo das Medidas de Autoprotecdo seja efetuado num prazo menor que o

previsto.

Considerando a categoria de risco dos edificios mais elevada, a complexidade, quer das
infraestruturas técnicas que detém, quer da estrutura funcional e organizacional para a
prevengdo da emergéncia, como s&o, o Centro Escolar da Fernando Caldeira e seu
Pavilhdo Desportivo, o edificio dos Pacos do Concelho, onde se incluem a Loja do
Cidadao, o estacionamento, e 0os armazéns e oficinas, o edificio das Piscinas Municipais
e o Estadio Municipal, poderé optar-se pela elaboracdo das Medidas de Autoprotegéo
(MAP) por equipas externas, com capacidade técnica e experiéncia comprovada, neste
tipo de trabalho, de forma a aumentar a eficacia da implementacdo do sistema de
combate a incéndios preconizados através da MAP e dar assim resposta em tempo (til

as exigéncias legais.

e Sugestdes de melhoria, identificadas em auditoria (interna) (Responsavel: Sénia Marques /

DV-DL _ Acgéo Social, Educacéo, Cultura e Desporto) — Realizado
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Todas aquelas a¢es que ndo foram realizadas e cuja execucdo transitou para 2013, encontram-

se identificadas no ponto 3.3.

2.11. Envolvente Externa (legislacao, orientagdes dos 6rgaos municipais, ...)

Enunciado no ponto 1.

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

trabalho, ambiente)
Recursos Materiais

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

06-01), encontra-se atualizada.

De referir que, no que diz respeito aos equipamentos informaticos (Servidores, PC, periféricos,
impressoras, fotocopiadoras, etc.), a listagem encontra-se catalogada em base de dados na DV-
Tl, assim como também as impressoras que se encontram alocadas as escolas, estdo

catalogadas.

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

acdes necesséarias & manutencdo preventiva destes equipamentos.

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

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

Relativamente as acfes de manutencdo do equipamento informatico, mais especificamente, as
estacbes de trabalho, a manutencdo é realizada quando planeado pela DV-TI ou quando o
equipamento necessita de ser intervencionado por outro motivo (falha, solicitacdo do

utilizador,...). Estas agdes sao registadas na aplicagao informatica utilizada pela DV-TI.
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Recursos Humanos

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

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

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

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

Quanto ao levantamento de necessidades de formacéo para 2011 e as agfes previstas no plano
de formacgédo aprovado, a data deste relatério, ainda néo tinha sido entregue informacgéo sobre a

sua analise.

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

no que diz respeito ao plano de formagé&o para 2012.

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

(prestacédo de servigos) para continuacao das tarefas realizadas no ambito do estagio.

Relativamente aos indicadores associados aos recursos humanos, apenas consta informagéo

relativamente a eficacia das acbes realizadas, sendo de 100%.

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

relacionadas com a formacao.

2.13. Avaliacéao do risco

Este ponto sera descrito em balanco especifico para a Seguranca da Informacéo, dado tratar-se

de uma fase inicial de estudo que carece um tratamento mais aprofundado.

2.14. Planos de capacidade, de continuidade, de disponibilidade e de recuperacdo de

desastres

Este ponto serd descrito em balanco especifico para a Seguranca da Informagéo, dado tratar-se

de uma fase inicial de estudo que carece um tratamento mais aprofundado.
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3. Conclusao
3.1. Proposta de objetivos para 2013

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

Foi definido, em novembro de 2011, o Plano de atividades, contendo 0s projetos a realizar para
2012.

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

objetivos individuais, indo ao encontro dos objetivos SIADAP.

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

origem de procura dos dados.

3.2. Proposta de metas para os indicadores de desempenho para o ano 2013

Para 2013, foram definidos valores (meta) para cada um dos objetivos / indicadores, referentes a

cada processo.

Estes objetivos / indicadores foram discutidos no decorrer do ano 2012, tendo sido prevista a

entrada em funcionamento em agosto/2012.

No entanto, dadas as alteracdes necessarias a implementacdo deste novo sistema de
indicadores, fomos forcados a manter os indicadores existentes (ainda que tivessem sido revistos,
tendo em conta a sua adequacgédo, medi¢cdo e contribuicdo efetiva para os objetivos estratégicos
da CMA.

Para os indicadores de desempenho que tenham resultados anteriores (2011), estas serdo as
metas definidas para 2013, desde que os objetivos de 2011 tenham sido atingidos. Para os

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

3.3. Proposta de acdes de melhoria

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

identificadas no Plano de atividades e aos objetivos e indicadores definidos.

¢ Certificagcdo do Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacéo (DV-MAF / DV-TI)

Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Intemo. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagéo prévia. Pag. 77 /78
AGUEDA f\ Praca do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197

LTI L L kapcert—lNEt ] . .
i | s w e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
CAMARA MUNICIPAL NIF 501090436

150



AGUEDA

e LT
RRERRRER RRRRRERE RLALD
CETTTI

e Definicdo de um circuito de reclamagdes (DV-MAF / DV-TI)

e Candidatura ao 2.° nivel da Exceléncia — Recognised for Excellence, da EFQM (European

Foundation for Quality Management)
e Realizacdo de revisdes (balanco) do SG por semestre (DV-MAF)

e Criar um “centro de ideias”, de forma que todos os colaboradores possam lancar sugestbes
de melhoria (DV-MAF / DV-TI)

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

e Desenvolver Sistema de Alertas da Sala de Servidores, no novo datacenter (DV-TI) —
plataforma de hardware livre chamada Arduino; utilizando o Arduino e efetuando alguma

programacéo dos equipamentos, colocar sensores de temperatura e energia

e Plataforma de Utilizador Unico (DV-TI) — Reformulagédo do acesso ao hotspot; criagdo de
uma conta LDAP

e Utilizacdo dos relatérios de atividade (modelo Imp-11-21) para aferir os resultados das
atividades realizadas na BMMA — Biblioteca Municipal Manuel Alegre (DV-DL_Cultura)

o Realizacdo das Medidas de Autoprotecdo dos centros escolares / escolas (DV-EOM / DV-
DL_Educacéo)

e Acdo de formacado interna “Auditorias internas da qualidade”, aos colaboradores que
tomarem a iniciativa de inscrigdo na mesma, para poderem fazer parte da bolsa de

auditores e realizarem auditorias aos servigos (DV-MAF)
e Acdes de sensibilizagdo / formagao interna “Qualidade”, a todos colaboradores (DV-MAF)

e Acdo de formacao interna “Utilizagdo das ferramentas para elaboragéo de texto e folhas de

calculo”, aos colaboradores que tomarem a iniciativa de inscrigdo na mesma (DV-MAF)

e Elaboracdo do Guia Escolar, com o objetivo de melhorar a comunicacdo entre a
comunidade escolar e a Camara Municipal, livro com toda a informacdo no ambito da
educacao (foi distribuido gratuitamente a todos os alunos e professores do concelho (do

pré-escolar ao ensino secundério) (DV-DL_Educacéo)

e Criacdo do Portal da Educacao, que entrara em funcionamento em setembro de 2013 (DV-
DL_Educacéo)

e Analisar a possibilidade de, quando se abrir a intranet, aparecer de imediato a politica do

SG (Responséavel: Sonia Marques e Hugo Teixeira)
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