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1. Sistema de Gestao (SG)

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

ao periodo compreendido entre janeiro e dezembro de 2015.

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

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

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

competéncias organizacionais (CO’s).

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

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

No periodo em andlise, ndo houve altera¢Ges ao nivel da estrutura organica dos Servigos Municipais de
Agueda, publicada no Despacho n.2 1442/2013 (DR N.2 16, Il Série, de 2013/01/23), e alteracdes
posteriores determinadas em reunido de Executivo Municipal de 2014/02/18, publicadas em DR, Despacho

n.2 4398/2014, de 2014/03/25.

2. Constatacdes/ Resultados

A manutenc¢do de um Sistema de Gestdo (SG) eficaz e adequado, continua a ser um objetivo estruturante e
estratégico do Executivo desta autarquia, na procura da melhoria continua dos servigos, demonstrando a
sua preocupacdo e cumprimento dos requisitos legais e normativos, visando a satisfacdo dos municipes e

dos funciondrios que nela trabalham, assim como dos restantes stakeholders.
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Neste sentido, é com o esforco de todos que se torna possivel promover a competitividade e a
sustentabilidade, pelo cumprimento dos requisitos estatutarios, regulamentares e legais aplicaveis aos

servigos.

A existéncia de circuitos definidos (Sigma-Flow), incluindo tarefas, interacGes entre as tarefas, responsaveis
e prazos estabelecidos, em concordancia com os requisitos estatutarios e legais aplicaveis, tendo em
consideracdao as necessidades e expectativas dos municipes, permitem ganhos significativos para a CMA

em termos de eficiéncia, eficdcia e reducdo de custos.

Todos os documentos do SG sao disponibilizados aos funciondrios da CMA, através da Intranet e e-mail.
Aqueles que n3o tém acesso a um PC, é da responsabilidade do seu superior hierarquico a disponibilizacdo

de todos os documentos que necessitem, para executar as tarefas que lhe estdo atribuidas.

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

administrativa), tal como os regulamentos municipais.

Ao longo do ano, sdo realizadas a¢cdes de Benchmarking, pela visita de outras autarquias, com o objetivo
de transmitir a experiéncia adquirida e, ao mesmo tempo, de aprendizagem de solucdes ja testadas em

outras Camaras Municipais do pais.

De igual modo, tém sido realizadas regularmente visitas por parte de turmas de alunos de vdrios 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.

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

foram realizadas as seguintes atividades:

e Foi verificado e atualizado o Manual do Sistema de Gestdo (SG), tendo sido realizada uma nova
revisdo, dada a atualizagdo decorrente da Revisdo do SG, das Competéncias Organizacionais (CO’s),
das altera¢Ges no organigrama da CMA, assim como da informagdo respeitante a Seguranca da

Informacao.

Foi revisto o nosso Mapa de Processos (Manual do SG, Revisdo 09, de 2016/06/22), assim como
também, as responsabilidades atribuidas/ assumidas por cada uma das Unidades Orgénicas da
estrutura da CMA vs as Competéncias Organizacionais identificadas, como se pode verificar pela

figura seguinte:
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Sendo que, relativamente as CQ’s, o objetivo e respetivo (s) responsavel (eis) encontra-se resumido

de seguida:

Processos de Gestao:

oportunidades veiculadas através de candidaturas e Contratos Programa

Processo / CO Descrigdo Responsavel
Definir linhas orientadoras estratégicas, assim como objetivos estratégicos
para a organizacdo. Promover a imagem da CM e assegurar a comunicagdo | GAP; DV-AF;
Definir estratégia com o seu meio externo (todos os suportes em papel e eletrénicos). DV-MAF;
Assegurar a obtencdo de recursos e competéncias aproveitando as DV-TI

Documentos associados: PG-01 (Planeamento e revisdo do SG); PG-14 (Gestdo e avaliagcdo do risco); PG-16 (Gestdo da
capacidade); PG-17 (Gestdo da disponibilidade) e PG-19 (Gestdo da continuidade).

Processos de Prestagao de Servigos:

Processo / CO Descri¢dao Responsavel
N Verificar o cumprimento pelo municipe da legislagdo, regulamentos e
Assegurar Fiscalizagao - L oy - "
s decisdes municipais, no ambito das orientagles tragcadas pelas restantes UT-AD
Municipal N . . . , .
CO’s. Prestar servigos correlacionados as outras CO’s e Entidades Externas
Construir e manter Construir e manter equipamentos e infraestruturas municipais DV-EOM;
infraestruturas (equipamentos publicos, estradas) de acordo com solicitagdes recebidas. | DV-MA; DV-
municipais Prestar servicos de topografia PEH
- , Promover condi¢gdes de saude publica no concelho. Assegurar adequada
Contribuir para a saude ~ §O8S. . P . L & ed x DV-DL; DV-
S prote¢do dos animais a guarda do canil. Minimizar danos nos cidaddos
publica § . PEH
decorrentes do comportamento e estado de saude dos animais
Dinamizar cultura, . -
Promover a cultura, desporto e lazer junto dos municipes DV-DL
desporto e lazer
. ~ . Promover e apoiar o desenvolvimento da Agdo social, Gerir o parque
Gerir Agdo Social . P ¢ parq DV-DL
habitacional
Gerir cemitérios Gerir cemitérios e prestar servigos associados DV-PEH
Assegurar os recursos humanos, materiais e financeiros inerentes as
atividades de funcionamento do ensino basico e pré-escolar. Dar resposta a
Gerir Educagao solicitagGes de agdo social escolar. Complementar a atividade educativa dos DV-DL
agrupamentos de escolas e das escolas. Gerir o parque escolar. Organizar e
coordenar a rede de transportes escolares
. . Assegurar a resposta a todas as solicitagdes (no ambito administrativo, que
Gerir outros pedidos do ~ & ~ . p , g N( . .q GAV; DV-AF;
s ndo estdo definidas noutras CO’s) dos cidaddos/ entidades e compromissos
cidadao , . . , UT-AD
dai decorrentes e monitorar as taxas periodicas dai resultantes
Gerir patrimdnio Assegurar a valorizac¢do e utilizagdo adequada do patrimdnio DV-AF
Coordenar e gerir iniciativas e operac¢Ges relacionadas com a protecdo civil
Gerir Protegdo Civil de ambito local e com a defesa da floresta contra incéndios. Gerir relagao DV-PEH
com as entidades de protegdo civil locais, regionais e nacionais
Gerir redes viarias e Assegurar a gestdo do espaco publico e redes vidrias de forma a garantir DV-MA
espacgo publico mobilidade, seguranca e bem-estar do cidaddo
GAP; GAV;
. ~ _ . . . DV-AS; DV-
Gerir relagdo com Definir as politicas de relacionamento com entidades externas de forma a DL: DV-MAEF:
entidades externas otenciar as sinergias entre ambas as partes e !
P § P UT-AD; UT-
RH
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Processo / CO Descrigdo Responsavel
Gerir relagdo com Definir as politicas de relacionamento com as Freguesias de forma a GAV; DV-
Freguesias potenciar as sinergias entre ambas as partes EOM

Prestar servicos de apoio a utilizagdo dos SIG. Garantir uma resposta
Gerir SIG adequada dos SIG as necessidades (implica exercer a fungdo de regulador UT-SIG
na utilizagdo do SIG). Prestar servigos de assessoria com base nos SIG
o Assegurar o ordenamento do territério de acordo com a legislagdo em vigor | DV-DL; DV-
Ordenar Territério L.
e de acordo com a estratégia da CM GU; DV-MA
. Promover a sustentabilidade ambiental e dos recursos naturais do | DV-AS; DV-
Preservar Ambiente -
Territério PEH
Prestar Servigos de Prestar servicos de jardinagem no ambito municipal e a eventuais DV-PEH
Jardinagem solicitagGes externas
Prestar Servigos de Prestar servigo de verificagdo de instrumentos de pesagem e contadores de DV-MAE
Metrologia tempo no concelho
Promover Promover o desenvolvimento econémico do concelho com vista a torna-lo GAP: DV-AS:
Desenvolvimento competitivo, inovador e empreendedor, numa perspetiva de D,V-DL ’
Econdémico desenvolvimento sustentavel
Recolher Residuos Recolher e encaminhar RSU para destino final e assegurar limpeza urbana DV-PEH

Documentos associados: PG-02 (Concegdo e desenvolvimento de novos servigos) e PG-09 (Monitorizagdo e medigdo).

Processos de Suporte:

Processo / CO Descrigdao Responsavel
. N Assegurar a contratualizagdo de bens e servigos que forem requisitados por
Gerir aquisi¢des de bens & . ¢ > © Servicos 9 m req > Pe DV-AF; UT-
. toda a organizagdo. Assegurar a aquisi¢do de bens e servicos para a prépria
e servigos AD
CO e de economato
. . Assegurar o armazenamento de todos os materiais a guarda do armazém
Gerir armazéns e . ~ .. e .
materiais de materiais. Assegurar a gestdo dos materiais e aquisicao destes ao abrigo DV-MA
dos contratos existentes
Assegurar os recursos humanos necessarios a atividade da CM e contribuir
Gerir Colaboradores para o desenvolvimento e satisfacdo profissional dos funcionarios, UT-RH
proporcionando as condi¢des adequadas ao exercicio das suas fungdes
Gerir contencioso e . - . e
. . Defender os interesses e direitos da autarquia pela via judicial perante | DV-AF; UT-
servigos de apoio . . L o
juridico terceiros. Prestar servigos de apoio juridico. Tratar contraordenagdes AD
Gerir desenvolvimento . .
. Promover o desenvolvimento sustentavel do concelho DV-AS
sustentavel
Gerir frota e . . Al
. Gerir frota, ferramentas e equipamentos mecanicos DV-MA
equipamentos
Garantir o Assegurar o apoio necessario ao funcionamento dos 6rgdos autarquicos
funcionamento dos X 5 . p . - & q " | GAV; UT-AD
- . Camara Municipal e Assembleia Municipal
orgdos autarquicos
Gerir Recursos de Assegurar o armazenamento, preservacdo e disponibilizacdo de UT-AD
Informacao documentos/ informacg&o
. Assegurar uma resposta adequada dos sistemas de informagdo as
Gerir SI/TIC gu P g ¢ DV-TI
necessidades da CM
Planear e Controlar Clarificar, comunicar a estratégia e monitorar o seu cumprimento através DV-AF
Gestdo da Camara do Plano Global da CM
Promover o Concelho Promover e divulgar o Concelho GAP; DV-TI
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Documentos associados: PG-03 (Gestdo de Recursos Humanos); PG-04 (Aquisicdo de bens e servicos/ Armazéns e
Materiais); PG-06 (Gestdo das Infraestruturas); PG-09 (Monitorizagdo e medigdo); PG-15 (Gestdo de alteragGes); PG-16
(Gestdo da capacidade); PG-17 (Gestdo da disponibilidade); PG-18 (Gestdo de problemas) e PG-19 (Gestdo da
continuidade).

Processos de Melhoria Continua:

Processo / CO Descrigdo Responsavel

Definir o modelo de melhoria continua, assegurando o seu cumprimento de
Assegurar Melhoria acordo com a estratégia da CM e cumprindo os referenciais adotados.
Continua Assegurar o cumprimento da regulamentagdo e procedimentos internos em
vigor e apoiar o Executivo nas decisGes de melhoria da CM

DV-MAF

Documentos associados:PG-09 (Monitorizagdo e medigdo).

e Foram analisados os documentos existentes no SG, na sua totalidade, tendo sido revistos,
adequando-os a realidade existente na CMA, ao cumprimento da legislacdo e regulamentos
aplicdveis, ao Mapa de Processos e alteracdes essenciais das praticas, pela alteracdo de tarefas,

reestruturacao dos processos, de acordo com o Mapa de Documentos do SG.

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

funcionarios.

e Da implementagao do SGSI, e como resultado das auditorias, foram identificadas a¢gdes de melhoria,
de forma a adequar o funcionamento aos requisitos normativos, pela DV-TI. Todas as a¢des foram
concluidas, estando algumas em fase de testes, como poderemos evidenciar no desenvolvimento do

presente relatdrio.

e Foram definidas/ revistas as atividades (macro) e os processos relacionados com cada uma das CO’s,
assim como respetivos responsaveis, com o objetivo de verificar as atividades/ tarefas realizadas

pelas CO’s. Consultar o documento anexo — Listagem atividades/ CO/ Responsabilidades

e No que diz respeito a CO Gerir Colaboradores, o Manual de Acolhimento foi revisto, de forma a
atualizar o seu conteldo a realidade da CMA e a legislagdo em vigor. Este manual foi distribuido a
todos os funcionarios (e prestadores de servigos), nos formatos digital (a todos os que tém conta de

correio eletrénico na base de dados pessoal da CMA) e papel (aos restantes).
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e Elaboracdo de Fichas de Projeto, para cada acdo/ projeto constante do Plano de Desenvolvimento

Estratégico (PDE), tendo sido elaborado para 2016 (Ver anexo “Lista_Fichas_Projeto”).

Unidade Organica/ Area/ Servico Quantidade
DV-AF 9
DV-AS 52

Acao Social 34
cu Geral 34
sonrns [ 9
DV-DL Piscina Municipal 8
Educacao 28
Empreendedorismo 18
Planeamento 16
DV-EOM 40
DV-GU 6
DV-MA 13
Geral 21
DV-MAF Sistema de Gestdo e Auditoria 16
ALL 17
Geral 5
DV-PEH GPC 5
GTF 7
DV-TI 25
GAP 3
UT-RH 16
UT-SIG 37
TOTAL 419

e Foi dado inicio a um novo projeto, relacionado com a elabora¢ao de Checklist para as atividades de
cada um dos servigos da CMA. Este projeto esta ainda em desenvolvimento, prevendo-se que até ao

final do ano 2016, esteja completo.

e A partir da definicdo dos Objetivos Estratégicos, foram definidos todos os Objetivos (macro)

Operacionais, que em conjunto permitiriam a CMA, atingir os primeiros.

Foi elaborada uma nova revisdo (03), do Mapa Estratégico da Autarquia, com vista a sua adequagao
entre os objetivos estratégicos e operacionais, tendo em conta a perspetiva onde os mesmos se

inserem, dando resposta a clientes, processos, financeira e organizacional, que se resume na figura

seguinte:
Imp-01-01_A04 Tipo de documento: Publico. Pag. 9/51
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MAPA ESTRATEGICO - 2014-2017 - RO3

AGUED A MISSAO:[Tomnar o territério concelhio coeso, competitivo e com qualidade de vida, tendo em conta as expectativas e necessidades dos cidadios, numa perspetiva de desenvolvimento sustentivel do concelho.

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

2
<)

CAMARA MUNICIPAL

-|repercussdo a nivel nacional e intermacional, na linha de uma tradicdo historica como concelho de forte pendor industrial e empreendedor. Ser considerado um destino turistico, de lazer e um local onde & bom
viver, trabalhar e aprender.

05 - Agueda Servicos Municipais de
Exceléncia

04 - Agueda Inteligente, Inovadora e
Sustentavel

03 - Agueda Competitivae
Empreendedora

02 - Agueda Territdrio Exceléncia
Educativa

01 - Agueda Territério Dindmico,
Criativo e Solidario

g
OBIETIVOS
ESTRATEGICOS

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

0502 - Implementagdo da Estratégia de
Inovagdo Inteligente

0504 - Agueda Ambientalmente
Sustentavel

0303 - Incubadora de Empresas 0403 - Servigos de Apoio - 5IG

0105 - Edificagdes I 0202 - Agueda Educacdo +

0304 - Servigos de Apoio ao
Empreendedor

0205 - Incentivos/ Medidas (a continuar a I

Como deveriamos ser

vistos pelos nossos aprender) I
CLIENTES client lancarmos || T T TR T T T T TR T | e
e i . 0206 - Seguranca Alimentar das . 0 0308 - Finici
anossa visao? I Refeicdes escolares ‘ I inicia
I 0207 - Construgdo de Centros Educativos I 0309 - Linha de Apoio ao Empresario

0208 - Beneficiagdo/ Construgdo de
ParquesInfantis

" I rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr
g . 0211 - Residéncia Universitaria
o [
(%) .
i) 0503 - Agéncia de Sustentabilidad
E 0102 - Promover o Desporto ; I 0210- Rede de Bibliotecas Escolares 0401 - Administragdo Transparente genciace susteniabridace €
o . : Competitividade
b4 0103 - Promover a Cultura . 0402 - Certificagio 0504 - Agueda Am’blenta\mente
g 13 I Sustentavel
P miE :
E 0104 - Promog3o do Turismo ) I I 0404 - Servigos ao cidaddo online 0505 - Eficié ncia Energética
(¢ o | ............................................................
Comodevemos alcangara . . L
exceléncia nos nossos 0106 - Seguranca e Protecgdo Civil . I . 0405 - Continuando a Inovar 0506 - Eficiéncia Hidrica
PROCESSOS processos de prestacdo de I I """"""""" R LG UL U R R
servigos para satisfazer os . . . 0507 - Plataforma de Informacdo para o
nossos clientes? I I I Cidaddo
I I I I 0508 - Parcerias Internacionais
. . . 0510 - Residuos - Uma oportunidade de
| | | afirmacdo
Comosustentaremos a I I I 0508-P s .
; . . . - Parcerias Internacionais
DESENVOLVIMENTO nosss capscida e de I I 0405 - Continuando a Inovar
mudar e melhorar para I ..............................
ORGANIZACIONAL alcancarmos a nassa . o s
. I I I """""""""""""""" 0509 - Parcerias Nacionais
visdo?
Como deveriamos ser I I I
vistos pelas Partes . .
FINANCEIRA Interessadas para sermos I I I
bem sucedidos . .
financeiramente/ junto da I I I
Sociedade? .
Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, néo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizag&o prévia. Pag. 10/51
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2.1. Politica do Sistema de Gestao (SG)

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

especificas.

A comunicagdo da Politica do SG dentro da organizagao é feita por:
e |Intranet
e Afixacdo nos placards informativos existentes
e “Conversas” informais de esclarecimento

Para consultar a Visdo, a Missdo e a Politica do SG, ver o Manual do SG em vigor.

2.2. Objetivos

Ao monitorizarmos o cumprimento dos objetivos estratégicos e, por sua vez, dos objetivos
operacionais, avancamos para uma analise da execucdao do Plano de Desenvolvimento Estratégico
(PDE) para 2015, obtendo-se os resultados do quadro em anexo “Execucao_PDE_2015", referente a

cada um dos projetos/ a¢Bes definidas para cada um dos objetivos, referentes ao ano 2015.

Ao analisarmos pormenorizadamente o cumprimento do Plano de Desenvolvimento Estratégico (PDE)

para o ano 2015, obtemos os seguintes resultados:

NIF 501090436

Objetivo Estratégico Objetivo Operacional Resultado
(Taxa de Observagdes
N.2 Designacao N.2 Designagao execugao)
Continuo.
Promover Solidariedade (Nos tempos que N3o foi executado: Agueda TROCA, Oficina
correm a solidariedade é um vetor fundamental Social, Curso de Formagdo para Cuidadores
0101 | da sociedade e pedra basilar para a promogao da 81% Informais, Protocolo com Associagdo sem fins
coesdo social, pedra de toque da edificagdo de Lucrativos para Apoio a Invisuais, Guia de
uma sociedade equilibrada e dindmica) Recursos para Agdo Social, Programa Juventude
o Ativa — Transitaram para 2016
Agueda Continuo.
Tf—.‘rtlto_rlo N&o foi executado: Driving Range (2016); Centro
01 Dinamico, 0102 Promover ° O desporto e a cultura sao 83% OBTT (2016); Provas desportivas apoiadas pela
Criativo e Desporto elementos fulcrais para CMA, mas ndo da responsabilidade da CMA
Solidario uma integracdo, fruicio e (Enduro; Volta a Portugal no Futuro)
animag3o do territério Continuo.
0103 | Promover a Cultura 94% N3do foi realizado: Livraria Municipal; "Ice
Fest" (Festival de Gelo)
Promover Turismo (O turismo, que tem tido um Continuo.
0104 | desenvolvimento acentuado nos ultimos anos em 75% Nao foi executado (e transitou para 2016):
Agueda, assume-se, cada vez mais como uma Parques Fluviais - obras de melhoria/
Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagéo prévia. Pag. 11/51
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Objetivo Estratégico Objetivo Operacional Resultado
(Taxa de Observagoes
N.2 Designagdo N.2 Designagao execucdo)

drea de aposta no sentido de melhorar as investimento; Parques de Auto-Caravanismo;
condi¢cBes de vida dos que cd vivem, dando Expansao BeAgueda; Realizagdo de Filme
oportunidade a quem nos visita de partilhar promocional do concelho; Valorizacdo/
connosco o que de melhor temos) expansdo da Rede de Trilhos Pedestres

0105 | EdificacGes 74% Continuo

Continuo.

N&o foram executadas as seguintes ag¢oes:
Manutencgdo de Equipamentos de Combate a
Incéndio (foi iniciado novo procedimento de
contratagdo publica, em setembro de 2015,
Seguranca e processo este com alguma morosidadelvisto que
Proteciio Civil 73% carecia de aprovagdo da AMA, que sé veio a

acontecer em dezembro, seguindo-se para
abertura de procedimento em 2016. A assinatura
do contrato foi realizada em julho/2016); Plano
de redugdo de ruido (decisdo superior); Quartel
da GNR de Arrancada do Vouga (depende de
entidades externas)
Continuo.

Houve replaneamento das a¢Ges previstas para
2015, tendo sido executadas as seguintes agdes:
Fornecimento do Projeto de Execugdo para a
"Requalificagdo do Parque Ribeirinho - Margem
Sul"; Projeto Bares na Praga do 1.2 maio - 2.2
Fase; Arranjo urbanistico do largo S. Sebastido;

Para que seja possivel Projetos Regeneragdo Urbana Ruas
. (Requalificagdo dos passeios e estacionamento
continuarmos a ser das R. Anténio da Silva Brinco, R. José Gustavo
Pimenta, R. Eng.2 José Bastos Xavier, Calgada da
Quinta dos Oliveiras, R. Fundagdo Dionisio
Pinheiro e R. Eng.2 Carlos Rodrigues;
Regeneragdo Urbana das R. Maria de Melo
Corga, R. Capitdo José Maria Coutinho, R. Fonte
do Outeiro e Rua Dr. Eduardo Caldeira;
Requalificagdo dos passeios na R. Dr. Ferraz de
Macedo, R. Ten. Cor. Albano de Mello, R.
Misericérdia de Agueda, R. 15 de Agosto e Av.
Dr. Joaquim de Mello)
Continuo. N3o foi executado, por uma decisdo
estratégica (transitou para 2016): Pavimentagdes
e Repavimentagdes de Ruas no Concelho (Lote 1,
2, 3,4 e 5); Conclusdo do passeio pedonal na R.

Joaquim Valente de Almeida; Requalificagdo
Qualificar Largo lSr.E da Saude; Aplicagdo de Guardasl (Rails)
acessibilidades 76% Metélicas de Protegdo em pontos estratégicos
dos eixos viarios; Requalificagdo da sinalizagdo
horizontal/ vertical e equipamento de seguranca

rodoviaria; Diminuigdo de barreiras
arquitetdnicas no Concelho no ambito das
acessibilidades; PDM - Programacdo de areas
ndo Urbanizadas inseridas em perimetro urbano
Continuo.
Nao foi executado, por uma decisdo
0109 Construir 20% estratégica (transitou para 2016): Acesso a
acessibilidades rede viaria fundamental do Parque
Empresarial do Casardo (PEC - Agueda);
Construgdo da R. Cabine e R. da Canada

0106

3‘:5::?3;30 criétivqs, dindmicos e 26%
solidarios temos de
preservar patrimoénio e
qualificar a qualidade de
vida apostando na
melhoria das
infraestruturas disponiveis

0107

0108

Imp-01-01_A03
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Objetivo Estratégico Objetivo Operacional Resultado
(Taxa de Observagdes
N.2 | Designagdo N.2 Designagdo execugdo)
0201 | Projeto Educativo Municipal 0% Arealizar em 2016
0202 | Agueda Educagdo + Agueda marcara a sua 100% Continuo
acdo nesta area
0203 | Parcerias Europeias e Participacdo em Redes | modernizando, para 100% Continuo
. além das condigbes . )
0204 | Educagdo Nao Formal fisicas e forma como a 82% Continuo
. . . educagdo deve Ainda n3o existem acdes
Agueda 0205 | Incentivos/ Medidas (a continuar a aprender) acompanhar a - definidas
02 Territério 0206 | § i d feic | evolugdo dos tempos. 0% i
Exceléncia eguranca Alimentar das Refei¢cdes escolares Parta além da 50% Continuo
Educativa 0207 | Construgao de Centros Educativos |ntrode(;'c'10 de meios 100% Continuo
tecnoldgicos na sala de
0208 | Beneficiagiio/ Construgio de Parques Infantis | 2Ula,  promoveremos 100% Continuo
uma nova forma de
0209 | Transportes Escolares ensino € a 100% Continuo
aprendizagem ao
0210 | Rede de Bibliotecas Escolares longo da vida 100% Continuo
0211 | Residéncia Universitaria 0% Arealizar em 2016
Objetivo Estratégico Objetivo Operacional Resultado
(Taxa de Observagoes
N.2 Designagdo N.2 Designacao execucao)
Continuo.
0301 | Promogao do Concelho 94% N&o foi executada a Loja Colaborativa (Previsto para
2016, sendo criada a Loja Europeia da Juventude)
0302 | Fiscalmente competitiva 100% Decisdes do Executivo e AM em relagdo as taxas a
cobrar (IMl, IRS, ...)
0303 | Incubadora de Empresas 100% Continuo.
Continuo.
N3o foi reali how R E foi
0304 | Servigos de Apoio ao Empreendedor 75% ao. .OI rea |za<.:|o 0 Show ~oom de . mpresas (foi
decidido superiormente nao se realizar. No local,
ficou instalado o ALL)
N ~ Diz respeito apenas a um projeto (LLL) que ndo é da
0305 | Clusterizagao/ colaboragao 0% L
Y izagdo/ ¢ ’ responsabilidade da CMA
Agueda 0306 | Pavilhdes industriais 67% Continuo
03 Competitiva e itividad i
Empreendedora 0307 | Encontros para a competitividade - Continuo
oL Este objetivo foi alterado (Protocolo para
0308 | Finicia - . - . P
fict divulgacdo do Microcrédito da ANDC — Ano 2016)
0309 | Linha de Apoio ao Empresario 100% Continuo
Projeto iniciado e desenvolvido junto dos parceiros
em 2014/15.
. i 3 0 ini 201 i
0310 | Agueda Concept 0% Re!a'_cwament(—.:- as agoes d~ef|n|das [.:)ar.a 015, foi
decidido superiormente ndo dar prioridade a este
projeto. No entanto, o regulamento foi elaborado e
apresentado
0311 | Parque Empresarial do Casardo 100% Continuo
0312 | Espago Multigeracional 100% Continuo
Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagéo prévia. Pag. 13/51
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ot
Eotbj:' ’|v'o Objetivo Operacional Resultado
stratégico (Taxa de Observagdes
N.2 | Designagdo N.2 Designagdo execucdo)
0401 | Administra¢do Transparente 67% Continuo
0402 | Certificagao 80% Continuo
Continuo.
. . A agdo "Integragdo da aplicagdo de patriménio com o SIG para
- 0,
0403 | Servigos de Apoio - SIG 93% visualizagdo Web" foi replaneada para 2016, pois tem intervengao
i de entidades externas
Agueda . I . ‘
. 0404 | Servigos ao cidadao online 50% Continuo
Servigos
04 Mun(;apals 0405 | Continuando a Inovar 63% Continuo
e
Exceléncia | 9406 | Servigos de Apoio - Informatica 93% Continuo
Continuo.
No entanto, alguns projetos ndo foram executados, transitando
para 2016/2017 (Requalificagdo Técnica do Saldo Nobre dos Pagos
0407 | Requalificagdo de InstalagGes 75% do Concelho; Plano de seguranga contra incéndios e medidas de
autoprotecdo - Edificios Municipais; Projeto de Requalificagdo do
Edificio dos Pagos do Concelho; Projeto de Construgdo do novo
Armazém Municipal no PEC)
Objet,lv.o Objetivo Operacional Resultado
Estratégico (Taxa de Observagdes
N.2 | Designagdo N.2 Designacao execugao)

HUMAN SMART CITY (Ao longo dos anos temos vindo a procurar
tornar o territério concelhio, mais do que o espago convencionado
como cidade, num territdrio inteligente promovendo a introdugao de

0501 . . o x N 100% Continuo
tecnologias que tornem a vida dos cidadaos mais facil, procurando
sempre que o0s conceitos de smart city sejam ampliados e nos
enquadrem numa “Human Smart City”)
Implementagdo da Estratégia de Inovagdo Inteligente (Neste
0502 contexto a promogdo, definicdo e, agora, implementagdo de uma 100% Continuo

Estratégia de Inovac¢do Inteligente assume-se como fulcral para o
desenvolvimento futuro do territério)

Agéncia de Sustentabilidade e Competitividade (A implementagdo

0503 | da Agéncia de sustentabilidade e Competitividade para a regido de 100% Implementado (fechado)

. . . . - em 2015
Aveiro ganha sentido e da corpo ao trabalho que tem sido realizado)
. p . ) . . Continuo.
Agueda Agueda Ambientalmente Sustentavel (A sustentabilidade ambiental o
. . . . O projeto "Mercado
Inteligente, | 0504 |tem sido uma das vertentes que vimos prosseguindo ao longo dos 66% M .
05 o . Produtos da Terra" transitou
Inovadora e anos. Propomo-nos aprofundar esta agdes e chegar mais longe) ara 2016
Sustentavel . ™ p p P
Eficiéncia Energética (Uma das areas de grande aposta é a da
eficiéncia energética que para além de poder trazer poupangas
0505 | significativas, pode ajudar a descobrir algumas formas de agir que 71% Continuo
contribuam para que sejamos um dos concelhos onde estas praticas
estdo mais implementadas)
Eficiéncia Hidrica (No que se refere a eficiéncia hidrica, algumas
acdes que implementamos colocam-nos entre 0s que mais ,
0506 | 2505 due Imp g 100% Continuo
eficazmente lidam com este assunto, no entanto queremos
implementar algumas ag¢Ges ainda mais inovadoras no pais)
Plataforma de Informagdo para o Cidaddo (A colocagdo das TIC's Continuo.
(Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo) ao servigo dos Deste objetivo operacional
0507 | cidad3os e a utilizagdo de uma plataforma que reuna todos os dados 100% faz parte o i4c, que ja estava
de forma a tornar facil o acompanhamento da realidade municipal, e em funcionamento em 2015,
nao so, em diferentes areas, a evolugdo ao longo dos dias, meses e no entanto ndo estava
Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagéo prévia. Pag. 14/51
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ObjeiiIV.O Objetivo Operacional Resultado
Estratégico (Taxa de Observagdes
N.2 | Designagdo N.2 Designagao execugdo)
anos e as tendéncias estarao a distancia de um clique) inscrito no PDE
0508 | Parcerias Internacionais As parcerlas Nacngnals € Internac_|on.a|s 100% Continuo
estabelecidas permitem-nos trocar ideias,
desenvolver projetos inovadores, partilhar
0509 | Parcerias Nacionais exper.lenaas e estar entre os que mais 89% Continuo
contribuem para o encontrar de novas
solugdes.
Residuos — Uma oportunidade de afirmagdo (Cada vez mais o Continuo. Faturagdo de
problema dos residuos se assume como uma oportunidade de RSU’s a quem ndo tem
0510 | . ~ ~ ~ . 100% ;
inovagdo e de promogdo de novas formas de atuagdo. Também nesta contrato de abastecimento
area iremos desenvolver e implementar novas agdes) de dgua implementada.
Os objetivos estratégicos vs objetivos operacionais estdo resumidos no Mapa Estratégico da CMA,
para o periodo 2014-2017, podendo se consultados no Imp-01-03, tendo-se evidenciado que, para
2015, obtivemos uma taxa de concretizacdo dos objetivos de 77%.
Ja no que diz respeito a cada um dos objetivos estratégicos, os resultados sdo os seguintes:
Objetivos Estratégicos
01 02 03 04 05
TOTAL feued feued
Agueda Territério glieda Agueda Agueda Servicos gueda
N . Territério N L Inteligente,
Dinamico, Criativo N Competitiva e Municipais de
i Exceléncia . Inovadora e
e Solidario . Empreendedora Exceléncia ,
Educativa Sustentavel
N.2 total de agdes 485 236 44 32 101 72
N.2 de agBes executadas 375 174 36 27 80 58
N.2 de agBes nao executadas | 110 62 8 5 21 14
Taxa de Execugao 77% 74% 82% 84% 79% 81%
Taxa de Nao Execucao 23% 26% 18% 16% 21% 19%
Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagéo prévia. Pag. 15/51
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2.3. N3o Conformidades/ A¢bes (Preventivas, Corretivas) desencadeadas

Os resultados de ndao conformidades, estdo compilados como consequéncia de reclamacdes de
municipes (ponto 2.4.), ndo conformidades/ oportunidades de melhoria detetadas (internas),
atividades correntes dos servigos da Autarquia, revisdo do SG e auditorias (ponto 2.8.), conforme

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

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

em 2015, tivemos um total 7.685 acdes, nomeadamente:

e 72 registos de Fichas de Ndo Conformidades/ a¢des de melhoria, contendo:

15 corregdes

31 acdes corretivas (AC)/ Melhoria

2 improcedentes, tendo em conta a analise de causas efetuada

35 agdes de melhoria relacionadas com a utilizagdo da aplicagdo OBM)

e 7.608 (Pedidos de Intervencdo (Pl) a informatica (95,8% internos e 4,2% provenientes das

escolas (321 PI’s)), com um tempo médio de resolugdo de cada Pl, de 27 minutos)

¢ 5 Incidentes de Seguranga, relacionados com indisponibilidade, resolvidos com eficacia (100%)

Fichas NC/ Registo
de Agao de Tipo
Melhoria
. o~ 4 . [
Descricdo / Area / Servigo Eficacia Correcao AC/ Melhoria | Melhoria OBM
N.2 ®
o
Sim | N3o | N.2 | Eficicia | N.2 Eficacia E‘ N.2 | Eficacia
Diversos 72 15 | Sim | Ndo | 31 | Sim | Nao 2 35 | Sim | Nao
DV-AF 5 1 X 5 X
GAM 1 1 X
DV-AS 1 1
DV-DL_Acao Social 3 3 X 3 X 3 X
DV-DL_Associativismo 3 3 X
DV-DL_Cultura e Lazer 3 1 X 3 X
DV-DL_Educacao 2 2 X 2 X
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Fichas NC/ Registo
de Agao de Tipo
Melhoria
. o~ 4 . [
Descrigdo / Area / Servigo Eficacia Correcao AC/ Melhoria |5 Melhoria OBM
N.2 i
e
Sim | Ndo | N.2 | Eficicia | N.2 | Eficicia £ | N.2 | Eficicia
DV-DL_Desporto (Piscina) 1 1 X
DV-EIE 6 4 X 2 X
DV-EOM 1 1 X
DV-GU 1 1 X
DV-MAF 1 1 X
DV-MEN 4 2 X 1 X 2 X
DV-PEH 8 2 X 6 X
DV-TI 8 5 X 3 X
. . ~ Em
Fiscalizagdo 22 i 21 X
UT-RH 1 1
UT-SIG 1 1 X
Site 0
Documentos de suporte/ 0
Aplicagoes
TOTALGERAL| 72 |100% | 0% | 15 15 0 31 30 0 2 35 | 35 0

Apenas uma das acGes de melhoria se encontra ainda em aberto, aguardando o carregamento da
informacdo de minutas de fiscalizacdo, devido ao facto de, durante aproximadamente dois meses, a
funcionaria responsavel pela aplicacdo de fiscalizacdo se ter encontrado de baixa, o que, por sua vez,
provocou um sobrecarregamento dos restantes funciondrios da DV-TI que tiveram que estabelecer

prioridades de resolucdo aos pedidos dos colegas. Prazo de implementacdo: Julho/2016.

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

dos servicos.
Acdes corretivas/ Corre¢des/ Melhoria:

e Sensibilizacdo para a entrega atempada dos assuntos que estdao na agenda das reunides de

Camara, de forma a serem disponibilizados dentro dos prazos aos membros do Executivo.
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e Alteracdo do procedimento utilizado no servico de Acdo Social, referente ao pagamento do
subsidio de arrendamento — Antes de elaborar a RQl, sera efetuado um contacto prévio com os
senhorios, de forma a confirmar os dados dos protocolos a elaborar e solicitar os elementos
necessarios a preparacdo dos mesmos. Verificacdo, antes da assinatura dos protocolos, dos

dados dos senhorios.

e Sensibilizacdo para, quando da elaboracdo de propostas ao Executivo que envolvam valores
monetdrios, efetuar sempre a cabimentacdo dos mesmos, incluindo esta informacdo na
respetiva proposta (cumprimento de checklist referente a questdo do cabimento e a sua

verificacdo por terceiros).

e Promover uma maior colaboracdo entre os Servicos, pois se houver mais comunicacdo, os erros

podem ser evitados.

e Garantir que ha tempo suficiente para executar e verificar todos os procedimentos, o que
implica fazer uma andlise interna sobre a capacidade de resposta individual as varias

solicitacdes dentro do prazo estabelecido.

e Solicitar esclarecimentos de todas as duvidas com o municipe, assim como ter a celeridade de
resposta necessdria, sobretudo em iniciativas acopladas a eventos festivos ou iniciativas

temporarias.
e Sensibilizar o funciondrio para a consulta diaria da caixa de pendentes na aplica¢cdo informatica

e Sensibilizagdo para a utilizagdo correta dos modelos constantes do Sistema de Gestdo da

Qualidade

e Com a entrada em funcionamento da nova plataforma da educagdo, as atualizagdes podem ser
efetuadas de imediato, mesmo que haja situagdes pendentes, uma vez que é assumido data da
atualizagdo. O facto de, na nova Plataforma, os dados terem que ser sempre inseridos (faltas,

presencas, requisicdes) por parte da escola/ parceiro, diminui também a probabilidade de erro.

e Sempre que se verifique que uma comunica¢do, por parte dos municipes, ndo é clara, o servi¢co

de Educacdo solicitard informagdo adicional ao mesmo

e Piscina Municipal — Tanque pequeno: Agua bacteriologicamente apresentando o n.2 total de
estafilococos superiores ao valor recomendado estipulado na Circular Normativa n2 14/DA de
21/08/2009, devendo-se proceder imediatamente a uma correta desinfecdo da dgua do tanque,

com o encerramento imediato.
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Procedemos a um tratamento choque, com um produto com base oxidante e que é volatil e ndo
contém cloro, logo ndo afeta a pele nem as vias respiratérias aos utentes, conseguindo executar
o tratamento da dgua num curto espago de tempo, sem encerrar os servigos por completo. As

aulas, transitaram para o tanque desportivo, ao final da tarde, enquanto se fez o tratamento.

e Substituicdo do documento (contrato) com as devidas alteracdes. Informar/ Sensibilizar o

colaborador para a possibilidade de surgir situacdes semelhantes em futuros contratos.

e Conferéncia do chaveiro de seguranca, verificando quais as chaves para além da que foi
detetada, que estavam em falta das viaturas que estacionam presentemente no parque do

edificio municipal. Colocacao de todos os duplicados das viaturas no chaveiro de seguranca.
e Correc¢do de documentos (propostas ao executivo).

e Entrar em contacto com o técnico autor dos projetos de especialidade para reportar o sucedido
e solicitar a apresentacdo do projeto de especialidade em falta. Elaboracdo de novo oficio ao
requerente a informar corretamente os projetos de especialidade e as taxas devidas, embora

tenham sido cobradas as taxas corretas.

e Implementagdo de um plano de monitorizagao da central telefénica. Reflexdo interna sobre as

possiveis solucBes para este tipo de situacdes (em aberto!).

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

combustivel nas viaturas.
e Aplicacdo OBM (sensibilizagdo/ formagéo).
e Resposta aos municipes.
e Aplicacdes/ Circuitos
e Revisdo/ melhoria de documentos/ modelos
e Sensibilizacdo/ informac&o aos servigcos (UT-AD_Contratacdo Publica)

e Atividades Servico de Educacgdo: Desfile de Carnaval — Reduc¢do do percurso do desfile; Proibicao
de estacionamento na Avenida Doutor Eugénio Ribeiro para que o publico possa observar
melhor o desfile; Existéncia de musica ao longo do desfile, para que as criangas se divirtam mais

durante todo o desfile
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e Atividades Servico de Educacdo: Semana do teatro; Projeto Prevencdo Rodovidria; Agueda —
Férias em movimento — Alargar a faixa etdria dos 12 até aos 14 anos; Iniciar as atividades a

partir do final do ano letivo escolar; Alargar o horario até as 18h30

No caso da DV-TI, existe uma aplicacdo especifica (GLPI), onde todos os Pedidos de Intervengdo sdo
recebidos, analisados, categorizados, tratados e registadas todas as a¢Oes até ao encerramento dos

mesmaos.

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

unidade organica que solicitou o PI.

A grande maioria dos Pl's refere ndo conformidades relacionadas com as aplicagbes informaticas,

hardware e software essencial a realizacdo das tarefas necessarias em cada servico/ area.

2.4. Reclamagdes/ Sugestdes

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

Melhoria Continua, nomeadamente:
e GAM - Entrada no circuito “Exposi¢do/ Reclamacgdo”, sendo preenchido um requerimento.
e 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

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

O presente relatdrio, decorre da Revisdo e Balango do Sistema de Gestdo (Qualidade e Seguranga da

Informagao), respeitante ao periodo compreendido entre janeiro e dezembro de 2015.

E importante referir que, todas as reclamacdes/ sugestdes apresentadas, s3o reencaminhadas para os
servicos respetivos, analisadas, efetuadas as devidas corre¢es e/ou acdes de melhoria e informados

0S queixosos.

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

sdo os seguintes:
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Tipo de registo/ atendimento/ entrada Quantidade %
Presencial / Telefone 45 50,6%
Caixa de Sugest0es; Livro de Reclamacgdes; Oficio 31 34,8%
E-mail 13 14,6%

TOTAL 89

Podemos concluir que o grande volume de registos a este nivel, efetuados na CMA, é Presencial/

Telefone (50,6%), seguido de “Caixa de Sugestdes; Livro de Reclamacdes; Oficio”, com 34,8%.

Das reclamac&es recebidas, 8 se encontram em aberto, por se encontrarem a aguardar informacdo/
decisdo ou encerramento de processos (externo), concluindo-se que das reclamacdes/ sugestdes

apresentadas, 91% se encontram devidamente encerradas/ tratadas.

Resumindo, o quadro infra, representa a distribuicdo das reclamacdes/ queixas/ sugestdes, que foram

apresentadas na Autarquia, no periodo em analise, e respetivas areas de analise das mesmas:

Més
o .g o —_ ° o o <] _g o _g _g E'
Area de anilise g g 5| 5| =& € = g £ :g § & =
BN A -
Diversos 1 0 3 1 0 4 0 2 5 4 4 29
DV-DL_Educagdo 1 1
DV-DL_Agéo Social / DV-MEN 1 1
DV-MAF / DV-DL_Educagdo 1 1
DV-EI 1 1 1 2 1 6
DV-TI 1 1 2
DV-AF 1 1
DV-AF_Atendimento (GAM) 1 1
DV-AF_Fiscalizagdo 1 1 2
DV-PEH_Recolha RSU 1 1 2
Vereagdo/ GAV 1 1 1 2 1 6
Presidéncia / GAP / DV-MAF 1 1 2
UT-SIG 2 2
DV-GU 1 1 2
Exposi¢do/Reclamagdo - DV-GU 3 4 2 1 1 1 1 1 14
Livro de Reclamagdes 0 0 0 1 0 1 1 1 0 2 0 1 7
DV-DL_Agdo Social 1 1
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Més
o 2 o 2 o 2 g E‘
Area de andlise E g % 5 3 'g £ 2 g .‘; g g =
5 E, = < S 3 3 2 § 8 2 N
2 o
DV-DL_Piscina 1 1
Fiscalizagdo_Limpeza (externo) 1 1
DV-GU 1 1 2
DV-AS (Hotel_Externo) 1 1
DV-PEH_Canil 1 1
Reclamagao - Fiscalizagao 3 3 2 1 1 6 9 3 2 2 0 2 34
Sugestdes - Municipes 0 0 1 0 0 0 1 0 1 1 1 0 5
DV-MEN 1 1 2
DV-AF_Atendimento (GAM) 1 1
Fiscalizagdo (Estacionamento) 1 1
BeAgueda 1 1
TOTAL GERAL 7 8 7 7 2 8 16 4 5 11 6 8 89
Procedentes e imputaveis (Total) | 0% 13% | 0% | 29% | 0% 0% 6% 0% 0% | 18% | 33% | 0% 8 9%
Sugestdes implementadas (Total) | 0% 0% 0% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% | 100% | 100% | 0% 2 | 40%
Reclam. Proced. Imputav. (Total) | 0% 13% | 0% | 29% | 0% 0% 7% 0% 0% | 10% | 20% | 0% 6 |7,1%

Do quadro acima, podemos retirar as seguintes conclusdes:

e Durante o ano 2015, deram entrada um total de 84 reclamagdes e 5 sugestdes. Do total,

verificamos que 8 (9%) eram procedentes e imputdveis a CMA.

¢ No caso das reclamacgdes/ alertas que ddo entrada nas varias aplicacdes informaticas, na forma
de Requisi¢do de Atividade (aplicagio OBM) e outras origens (oficio/ requerimento/ e-mail) —
aplicacbes ATE e OBP, 34 (40%) sdo queixas/ reclamagdes contra terceiros — obras ilegais,
limpeza de combustiveis, etc., e as restantes estdo distribuidas pelos diversos servicos da CMA,

como se pode evidenciar no quadro anterior.

e Das reclamagOes apresentadas, 6 sdo efetivamente da responsabilidade da CMA, o que
corresponde a 7,1%. Todas elas foram devidamente tratadas, resolvidas e informados os
municipes (todo o processo correspondente a cada reclamacdo, pode ser consultado nas

aplica¢Oes informaticas, no arquivo documental respetivo).
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e Todas as sugestdes/ reclamacdes que possam verificar-se nas Caixas de Sugestées, sio sujeitas
a analise, tomada de decisdo e resposta (sempre que o municipe se identifique), seguindo-se as
disposicdes do Manual do SG. Desta forma, foram recolhidas 5 no total, verificando-se que 2

delas (40%) foram aceites e implementadas.

e Ainda no ambito das reclamagbes e, nomeadamente no que diz respeito ao Livro de
Reclamagdes, foram apresentadas 7, divididas como se pode verificar no quadro supra. De
realcar que, a reclamacdo analisada pela Fiscalizacdo, tem a ver com uma queixa contra
terceiros (falta de limpeza de terreno) e, pela DV-AS, refere-se a uma reclamacédo efetuada no
Livro de Reclamacgdes do Hotel, ndo sendo competéncia da Autarquia, foi reencaminhado para o
Turismo do Centro. Das reclamacdOes apresentadas, 4 eram imputdveis a CMA, mas apenas 2
tinham fundamento (33%). Todas as reclamagdes estdo devidamente encerradas, tendo-se

evidenciado a comunicacdo ao municipe. Como resultado das mesmas, temos:

Atendimento ao municipe, A¢do Social — Apds avaliacdo da situacdo, concluiu-se que o
servico agiu em conformidade, ndo tendo sido evidenciada qualquer falha —

IMPROCEDENTE!
- Atendimento ao municipe na Piscina — Com fundamento!

- Falta de resposta da CMA — Apds analise, nao foi verificada qualquer questdo que
indicasse falhas na informag¢do, nem no prazo em que a mesma foi dada -

IMPROCEDENTE!

- Falta de resposta da CMA numa solicitagdo de recolha de canideos — Apds andlise,
verificou-se que o processo se encontrava tratado, tendo a municipe efetuado a

referida reclamag¢do no mesmo dia em que o canideo foi recolhido — IMPROCEDENTE!

e Das reclamacgbes/ sugestdes recebidas, 8 encontram-se em aberto, por aguardar informacdo/
decisdo ou encerramento de processos (externo), concluindo-se que 91% se encontram

devidamente encerradas/ tratadas.

. Servigo Imputavel "
Tipo Assunto Responsével Procedente 3 CMA Observagées
E . E -
Reclamagdo | Pagamento de taxas indevidas DV-GU N S m.a~be'rto. .ncontra se a aguardar
decisdo judicial
Sugestdo Estacionamento indevido Fiscalizacdo S N Em aberto
Reclamagdo | Funcionario GAM GAM N N Em aberto
Reclamacio Danificagdo da Relva da Av. Dr. | Vereador Jorge S N Em  aberto. Foi  rececionada
¢ Eugénio Ribeiro Almeida informacdo da GNR em 28/12/2015
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. Servigo Imputavel "
Tipo Assunto . Procedente s Observagoes
P “ Responsavel aCMA vag
- . Em aberto. Aguarda reunido com o
= Oficio - reclamagdo de obras | VereadorJorge L & K
Reclamagdo | . . municipe para fornecimento de
irregulares Almeida
elementos
o = . Em aberto. Ainda se encontra em
Exposicao Reparagdo passeio DV-EIE

fase de andlise por parte da DV-EIE

Em aberto. Aguarda reunido do
municipe com o Sr. Presidente e Sr.
Muro de delimitagdo de s Vereador (a acontecer no final de

. Fiscalizagdo S N . o
propriedade fevereiro/2016), para decisdo sobre
resolugdo e prazos. Ainda ndo foi
marcada pelo municipe

Exposigdo

Falta de resposta da CMA - sobre
Reclamagdo | a exposicdo de reparagdo de DV-EIE
passeio - registo n.2 31608

Em aberto. Ainda se encontra em
fase de andlise por parte da DV-EIE

2.5. Audi¢ao de Municipes
Ver Anexo “Relatério_Avaliagdo_Municipes_2015".
De salientar que, em termos de resultados globais, foram obtidos os seguintes resultados:
e Gabinete de Atendimento ao Municipe (GAM) —91%
e Restantes Servicos da Camara Municipal — 89%

Foram ainda apresentados 6 Comentarios, Observacfes e Sugestdes, e 10 Reclamacgdes/ queixas. A
analise destas quest8es ainda n3o foi realizado. Esta prevista a abordagem/ analise destas questdes
em sede de reunido de chefias (até final de julho/ 2016), no entanto a data deste relatério ainda ndo

tinha havido oportunidade de o fazer.

De igual modo, de salientar que foram registados 9 elogios aos servicos da CMA, durante o ano 2015,

nomeadamente:
e Empreendedorismo -4
e Educagdo—1
e Reparagoes via publica—1
e Turismo-1

e Atendimento GAM -1
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2.6. Audigdo dos Funcionarios

E fundamental para a CMA ouvir a opinido dos seus funcionérios, de forma a acompanhar e medir a
sua satisfacdo e motivacao, acreditando que o sucesso estd diretamente relacionado com o

desempenho e dedicacao destes.

Assim, a CMA realiza o estudo de Satisfacdo dos Funcionarios, anualmente, pelo envio do mesmo, via
e-mail, de forma a que os dados sejam carregados diretamente numa aplicacdo, com o objetivo de
facilitar o cdlculo dos resultados. De igual modo, foi entregue uma versao do inquérito em papel, para
todos os funcionarios ndao detentores de um PC e sem conta de correio eletrénico na nossa base de

dados informatica.

Foram rececionadas no total, 103 respostas, tendo-se obtido como resultado final:

Indicador Meta Resultado | Desvio
indice de satisfacdo dos funcionérios da autarquia 85% 81,1% -4%
indice de motivacdo dos funcionarios da autarquia 82% 79,1% -3%

Relativamente ao indice de Motivagdo, a conjuntura do pais tem vindo a afetar substancialmente os
niveis de motivagdo das pessoas na Administracao Publica, tendo-se verificado um decréscimo na

motivacao ao longo do tempo, sendo que em 2014 o resultado foi de 87%.

Como resultado geral, verifica-se que a taxa de funcionarios que demonstraram satisfacdao é de 81,1%,

sendo que, para cada bloco de questGes do inquérito, os resultados sao:
e Satisfacdo Global = 88,6% (90% em 2014) — Supera a meta definida;
e Satisfacdo com a Gestdo = 81,7% (85% em 2014) — Supera a meta definida;

e Condi¢des de higiene, seguranca, equipamentos e servicos = 78,9% (81% em 2014) — Fica
proximo da meta definida. A CMA disponibiliza todo o equipamento necessario, ao nivel da

hoigiene e seguranca, ainda que, o mesmo nao seja do “agrado” de todos;

e Desenvolvimento Carreira = 72,2% (73% em 2014) — N&o tinge a meta definida. No entanto, a
este nivel a CMA nao pode ter qualquer tipo de melhoria, estando relacionado com orientag¢des

do Governo ao nivel da Func¢do Publica;
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e Politica de Formagdo = 76,4% (78% em 2014) — N3o atinge a meta definida. A este nivel, a CMA
preparou um regulamento de formacao, que se encontra para aprovacao superior. A politica de
formacado esta claramente definida, mas sabemos que muitas vezes por motivos de sobrecarga
de trabalho (por exemplo), alguns funcionarios ndo tém frequentado acdes de formacao.
Também, de realgar que, tem havido uma lacuna sistematica no levantamento de necessidades
de formacdo, que, por sua vez, tem implicado que o plano de formacao seja revisto varias vezes

ao longo do ano, para incluir agées/ formandos que ndo tinham demonstrado tal necessidade.

e Sistema de Gestdo Integrado (SGI) = 77,9% - Nao atinge a meta. Pretende-se realizar a¢des de
sensibilizacdo junto dos funcionarios, sobre as questdes relacionadas com os Sistemas de

Gestdo implementados (Qualidade + Seguranca da Informacéao).

O inquérito estd desenvolvido duma forma nao setorial, ou seja, ndo nos permite uma leitura exata de
onde poderdo estar a residir niveis de satisfacdo e motivacdo mais baixos. Assim, foi decidido

proceder a alteragdo do inquérito, de forma a podermos identificar as dreas de preocupacao.
Foram propostas também as seguintes agoes:
e Controlo rigoroso de entradas e saidas do edificio de funcionarios e viaturas particulares.

e Valorizar os funcionarios que trabalhdo mais. Fiscalizar mais o trabalho efetuado pelos

funcionarios.
e Quantificar o volume de trabalho de alguns funcionarios.

e Valorizar o capital humano existente — aumento salarial e aumento de formacdo, de forma a
permitir um melhor desempenho, motivacdo e desenvolvimento/ enriquecimento pessoal e

laboral.

e Dar a conhecer aos funciondrios, os resultados do inquérito.

2.7. Resultados de Auditorias

Foram planeadas, no total, 7 auditorias: 2 no ambito dos Sistemas de Gestdo (Qualidade — SGQ e
Segurancga da Informacdo — SGSI) e 5 na area financeira, com um nivel de cumprimento do Programa
de auditorias de 86%. Nao foi possivel realizar a auditoria ao nivel da Norma de Controlo Interno,
dado que a o documento devera ser revisto, prevendo-se que a atualizacdo do mesmo venha a

ocorrer no 2.2 semestre de 2016, pelo que se prevé que a auditoria seja realizada no final de 2016.
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Ainda no decorrer do ano em questdo, tivemos duas auditorias de 3.2 parte, realizadas pela APCER,

uma ao SGSI e outra ao SGQ.

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

resultados:
e SGSI (APCER) — 4 Nao Conformidades (2 em aberto); 10 Oportunidades de Melhoria (Resolvidas)
e SGQ (APCER) — 1 Area sensivel; 9 Oportunidades de Melhoria — Solucionadas/ Resolvidas
e SGSI (Interna) — 6 Ndo Conformidades (2 em aberto); 6 Observacgées

e SGQ (Interna) — 3 Ndo Conformidades (Resolvidas); 3 Oportunidades de Melhoria (3 fechadas e

eficazes; 2 em aberto)

Todas as ndo 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
acoes, de forma a evitar a sua repeticao, verificando-se uma eficacia de 100% nas ac¢des que ja se

encontram encerradas e avaliadas quanto a sua eficdcia.

Para 2016, foi definido o Programa de Auditorias (revisdo 0, de 2016/01/30), contemplando um total

de 8 auditorias, nas diversas areas da CMA:

Areas/ Servigos Objetivos

Avaliar a conformidade com os requisitos da

Processos do Sistema de Gestdo (Qualidade) Norma e com o SGQ implementado

Processo de Licenciamento de Obras Particulares | Avaliar a conformidade com os requisitos da
(SGSI —ISO/IEC 27001) Norma e com o SGSI implementado

Avaliar a conformidade dos processos
selecionados com o plano de gestdo de riscos de
corrupgao e infragbes conexas

Todos os processos dos anos 2014 e 2015 (selecionar
pelos membros da Comissdo de Controlo)

Trabalho de campo de auditoria — 1.2 trimestre
de2016

Trabalho de campo de auditoria — 2.2 trimestre de
2016

Auditoria as contas (DV-AF)
Trabalho de campo de auditoria — 3.2 trimestre de

2016

Trabalho de campo de auditoria — 4.2 trimestre de

2016

Todos os processos nas areas constantes da Norma | Avaliar a conformidade dos processos com as

de Controlo Interno regras definidas na Norma de Controlo Interno
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2.8. Objetivos e Indicadores de desempenho dos processos

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

possivel/ aplicavel, medidos.

Neste sentido, a CMA utiliza diversas ferramentas (Excel, aplicacbes informaticas, entre outras), para

monitorizar e medir o desempenho dos processos, espelhando os resultados no seu Balanced

Scorecard (Imp-09-01), assim como também uma andlise/ justificacio dos mesmos (campo

“Observacgbes”), tendo em conta as metas estabelecidas para cada um dos indicadores, sejam de 1.2

ou 2.2 nivel.

De igual modo, importa fazer uma analise um pouca mais aprofundada de alguns dos resultados

obtidos, pois existe um histérico de acdes que tém vindo a ser desenvolvidas/ reforcadas, no intuito

de melhorar a prestacio de servicos face as necessidades internas/ externas mais vincadas.

2.8.1.

Imp-01-01_A03

Tempo médio de prestacdo do servico completo (em dias)* — Ano 2015

DIVISAO DE GESTAO URBANISTICA:

Processos Meta Re;:';‘:do Desvio
Adiamento de Prazo 30 31 3%
Alinhamento gratuito de Muros 17 33 94%
Apresentac¢do de Elementos 8 - -
Autorizagao - Alteragdo de Utilizagdo 14 29 107%
CertidBes 9 26 189%
Comunicages Prévias 18 42 133%
Depdsito de Combustiveis 24 - -
Desisténcias 6 - -
Devolugdo de Caugao 22 - -
Exposicao - Reclamagao 30 49 63%
Ficha Técnica 7 13 86%
Fotocopias 11 8 -27%
Informagdo prévia 17 34 100%
Inspegdo de Elevadores 5 8 60%
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura 17 48 182%
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades 20 22 10%
Licenciamentos - Obras Inacabadas 6 41 583%

Tipo de documento: Uso Intero. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, ndo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizago prévia.
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Processos Meta Re;:';:do Desvio
Licenciamento - Projeto Arquitetura 17 36 112%
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura 12 18 50%
Licenciamento Industrial 6 22 267%
Reabertura de Processos 21 - -
Rececdo de Obras de Urbanizagdo 21 46 119%
Redugdo Caugao 10% 13 - -
Redugido/ Isengdo de Taxas 15 50 233%
Retirada do Alvara ou TR 8 - -
Utilizagdo 20 21 5%

* Férmula de Calculo: (Data de conclusio - Data de entrada) / N.2 total de processos

Tipo de documento: Uso Intero. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, ndo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizago prévia.
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Cumprimento de metas - Tempo médio de presta¢do do servico completo - DV-GU - Ano 2015
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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.

Taxa de Processos fora de prazo — Ano 2015 *

Processos Meta Re;:';:do Desvio

Alinhamento gratuito de Muros 10% 65% 55%
Apresentacdo de Elementos 10% - -

Autorizagdo - Alteragdo de Utilizagdo 10% 54% 44%
CertidGes 10% 31% 21%
Depdsito de Combustiveis 10% - -

Desisténcias 10% - -

Devolugdo de Caugdo 10% - -

Ficha Técnica 10% 26% 16%
Fotocdpias 10% 0% -10%
Informacgao prévia 10% 78% 68%
Inspec¢do de Elevadores 10% 24% 14%
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura 10% 92% 82%
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades 10% 44% 34%
Licenciamentos - Obras Inacabadas 10% 71% 61%
Licenciamento - Projeto Arquitetura 10% 79% 69%
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura 10% 40% 30%
Licenciamento Industrial 10% 83% 73%
Reabertura de Processos 10% - -

Recec¢do de Obras de Urbanizagdo 10% 80% 70%
Redugdo Caugdo 10% 10% - -

Redugdo/ Isengdo de Taxas 10% 59% 49%
Retirada do Alvarad ou TR 10% - -

Utilizagdo 10% 39% 29%

* N.2 processos fora do prazo / N.2 Total de processos
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Taxa de ganhos face previsto, para a execug¢ao das
tarefas (em dias) — Ano 2015*

Designagao Meta Re;:';:do Desvio

Adiamento de Prazo 5% 0% -5%
Alinhamento gratuito de Muros 5% -5% -10%
Apresentagdo de Elementos 5% - -
Autorizagdo - Alteragdo de Utilizagdo 5% -35% -40%
CertidGes 5% 1% -4%
Comunicagdo Prévia 5% -49% -54%
Depdsito de Combustiveis 5% - -
Desisténcias 5% - -
Devolugdo de Caugdo 5% - -
Exposigdo - Reclamagdo 5% -18% -23%
Ficha Técnica 5% -36% -41%
Fotocdpias 5% 10% 5%
Informacgdo prévia 5% -27% -32%
Inspec¢do de Elevadores 5% 3% -2%
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura 5% -49% -54%
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades 5% -8% -13%
Licenciamentos - Obras Inacabadas 5% -36% -41%
Licenciamento - Projeto Arquitetura 5% -27% -32%
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura 5% -1% -6%
Licenciamento Industrial 5% -48% -53%
Reabertura de Processos 5% - -
Recec¢do de Obras de Urbanizagdo 5% -40% -45%
Redugdo Caugdo 10% 5% - -
Redugdo/ Isengdo de Taxas 5% -17% -22%
Retirada do Alvara ou TR 5% - -
Utilizagdo 5% -12% -17%

* Formula de calculo - Saldo final em dias / N.2 total de dias previstos
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Ao fazermos uma andlise comparativa com os anos anteriores, os resultados sdo os seguintes:

e N.2 de processos registados:

>«

« > ¢

SEEDE €D >

-

->

Processo 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 00
Adiamento de prazo 150 156 152 152 92 93 81 72 -11%
Alinhamento gratuito de Muros - 77 99 85 84 89 76 100 32%
Apresentacgdo de Elementos 866 838 853 560 126 69 4 - -
Autorizagao - Alteragdo de Utilizagao 18 14 22 21 40 28 21 13 -38%
Averbamentos - - - - - - 58 60 3%
Certidoes 402 449 623 498 506 517 388 459 18%
Comunicagdes Prévias - - - - - - 31 4 -87%
Declaragdes Prévias 28 53 82 81 87 - - - -
Dep6sito de Combustiveis 11 9 5 9 10 16 26 - -
Desisténcias 7 4 10 6 2 9 6 - -
Devolugdo da Caugdo 9 13 13 7 6 7 - - -
Emissdo do Alvara de licenga de Loteamento 6 4 4 2 0 - - - -
Exposigcdo-Reclamagao 310 261 225 205 149 106 117 121 3%
Ficha técnica 55 54 75 40 15 25 12 23 92%
Fotocdpias 1020 816 696 576 60 4 6 4 -33%
Informagdo Prévia 124 111 103 61 69 38 41 45 10%
Inspegdo de Elevadores 45 40 65 44 80 65 89 51 -43%
Levantamento de Embargo - 1 1 2 2 - - - -
Licenga parcial para construgao - - - - - - 1 3 200%
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades 192 234 - 175 174 196 203 165 -19%
Licenciamento Industrial 3 3 5 4 4 3 6 6 0%
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura 5 8 - 21 38 29 31 24 -23%
Licenciamentos - Obras Inacabadas 12 3 21 3 7 4 1 7 600%
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura 22 19 16 9 14 7 12 10 -17%
Licenciamento - Projeto Arquitetura 128 10 435 500 809 637 662 616 -7%
Ocupagado da Via Publica com andaimes 14 32 22 28 19 15 21 22 5%
Pocilgas Familiares 12 3 3 0 1 - - - -
Prorrogacao - - - - - - 7 30 329%
Reabertura de processos - 60 79 30 14 4 - - -
Recegdo de Obras de Urbanizagao 2 7 8 9 8 10 2 5 150%
Reducdo / Isencdo de Taxas 41 a7 26 35 9 32 21 22 5%
Retirada do alvara ou TR e Caugao 8 21 18 15 3 8 5 - -
Utilizagdo 105 121 112 130 104 124 122 178 46%
Utilizagdo sem vistoria e copias - - - - - - 132 140 6%
Vistoria 3 2 2 1 5 - - - -
3.598 3.470 3.775 3309 2.537 2.135 2.182 2.180
-4% 9% -12% -23% -16% 2% -0,1%
-39,4%
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e Tempo médio de prestacdo do servico completo, em dias:
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Processos 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 2‘327293‘1’5
Adiamento de Prazo 10 15 19 19 21 21 17 31 82%
Alinhamento gratuito de Muros - 20 21 23 35 25 25 33 32%
Apresentacdo de Elementos 7 7 6 7 6 8 8 - -
Autorizagao - Alteragdo de Utilizagao 49 41 24 16 29 29 23 29 26%
Certidoes 21 18 17 21 19 23 20 26 30%
Comunicagdes Prévias - - - - 27 - 24 42 75%
Declaragdes Prévias 15 17 15 9 13 - - - -
Depésito de Combustiveis 45 24 51 28 58 34 28 - -
Desisténcias 15 9 7 16 26 6 14 - -
Devolugdo de Caugao 53 24 25 29 15 25 - - -
Emissdo do Alvara de licenga de Loteamento 14 13 21 8 - - - - -
Exposi¢do - Reclamagdo 25 21 23 29 33 29 33 49 48%
Ficha Técnica 6 3 4 3 - 6 7 13 86%
Fotocdpias 13 14 14 12 11 11 11 8 -27%
Informagdo prévia 27 24 26 26 36 25 28 34 21%
Inspegdo de Elevadores 7 5 4 10 5 4 7 8 14%
Levantamento de Embargo - 24 9 15 32 - - - -
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades 18 25 26 21 - 22 20 22 10%
Licenciamento Industrial 21 - 9 14 16 24 12 22 83%
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura - 31 - 24 31 33 29 48 66%
Licenciamento - Projeto Arquitetura 28 25 - 23 30 27 27 36 33%
Licenciamentos - Obras Inacabadas 28 26 34 15 38 28 37 41 11%
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura - 16 14 17 15 17 21 18 -14%
Reabertura de Processos - 26 23 32 29 30 - - -
Recegdo de Obras de Urbanizagdo 8 21 13 32 24 49 58 46 -21%
Redugdo/ Isengdo de Taxas 26 29 34 40 43 30 34 50 47%
Redugdo Caugdo 10% - - - - 12 23 17 - -
Retirada do alvara ou TR e Caugao 28 18 19 22 66 38 19 - -
Utilizagdo 23 32 22 25 24 35 26 21 -19%
Vistoria 26 29 36 58 13 - - - -
e Taxa de processos fora do prazo:
Processos 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 2\(;227;3:5
Adiamento de Prazo - 0,6% 10% - - - 11% - -
Alinhamento gratuito de Muros - 3,9% 6% 31% 60% 25% 28% 65% 132%
Apresentac¢do de Elementos - 13,5% 6% 10% 4% 45% 0% - -
Autorizagao - Alteragdo de Utilizagdo - 42,9% 14% 42% 50% 61% 33% 54% 64%
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Processos 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 z\(:iz;;g:s
Certidoes - 8,2% 7% 12% 19% 24% 16% 31% 94%
Comunicagdo Prévia - 19,0% 13% - - - 52% - -
Declaragdes Prévias - 13,2% 5% 14% 7% - - - -
Depdésito de Combustiveis - 11,1% 20% 75% 44% 75% 31% - -
Desisténcias - 0,0% 0% 60% 50% 11% 0% - -
Devolugdo de Caugao - 23,1% 15% 25% 0% 57% - - -
Alvard licenga de loteamento - 0,0% 0% 0% - - - - -
Exposigdo - Reclamagdo - 5,4% 18% - - - 38% - -
Ficha Técnica - 0,0% 0% 0% - 0% 0% 26% 26%
Fotocépias - 7,4% 5,6% 5,1% 0% 0,0% 0% 0% -
Informagdo prévia - 12,6% 36% 32% 70% 76% 66% 78% 18%
Inspegdo de Elevadores - 5,0% 0% 11% 6% 1% 11% 24% 118%
Levantamento de Embargo - 0,0% 0% 33% 50% - - - -
Licenciamento - Loteamento Arquitetura - 0,0% - - 50% 69% 55% 92% 67%
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades - 15,8% - - - 55% 18% 44% 144%
Licenciamento - Obras Inacabadas - 0,0% 0% 0% 0% 0% 100% 71% -29%
Lic. Obras de urbanizagdo - - 0% 0% 0% - - - -
Licenciamento - Projeto Arquitetura - - 21% 33% 52% 52% 36% 79% 119%
Licenciamento - Sepulturas Arquitetura - 15,8% 0% 10% 31% 29% 17% 40% 135%
Licenciamento Industrial - - 100% 50% 100% 67% 83% 83% 0%
Pocilgas Familiares - 0,0% 0% - - - - - -
Reabertura de Processos - 10,0% 27% 30% 100% 100% - - -
Recegdo de Obras de Urbanizagdo - 28,6% | 12,5% | 75,0% 38% 90,0% 50% 80% 60%
Redugdo Caugdo 10% - 67% 100% 0% 33% 0% - -
Redugdo/ Isengdo de Taxas - 25,5% - 8% 22% 16% 14% 59% 321%
Retirada do alvara ou TR e Caugao - 9,5% 20% 47% 50% 50% 0% - -
Utilizagdo - 33,0% 22% 23,0% 15% 46% 25% 39% 56%
Vistoria - 100,0% | 50% 100% 0% - - - -

e Taxa de ganhos face ao previsto para a execugdo das tarefas (em dias):

Designagdo 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 2\(;:::7293:5
Adiamento de Prazo - - 34% 34% 42% 42% 68% 0% J
Alinhamento gratuito de Muros - - 18% 5% -16% 10% -5% -5% <
Apresentac¢do de Elementos - - 19% 13% 24% -21% 16% - -
Autorizagao - Alteragdo de Utilizagdo - - -10% -6% -29% -26% -2% -35% J
Certiddes - - 21% 35% 21% 12% 16% 1% J
Comunicac3o Prévia - - - - - -15% -23% -49% J
Declaragdes Prévias - - 21% 12% 25% - - - -
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Designagéo 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 zzi::;;g:s

Depdésito de Combustiveis - - -19% -14% 32% -21% -4% - -
Desisténcias - - 26% -47% -76% 12% 30% -

Devolugdo de Caugao - - -5% -7% 27% -8% - - -
Alvara de licenga de Loteamento - - 33% 60% 0% - - - -
Exposi¢do - Reclamagdo - - 18% 6% -21% 8% -4% -18% J
Ficha Técnica - - 45% 51% 55% 34% 22% -36% J
Fotocépias - - 28% 31% 47% 82% 44% 10% J
Informagdo prévia - - 6% 6% -45% -17% -17% -27% J
Inspegdo de Elevadores - - 37% 19% 43% 31% 18% 3% J
Levantamento de Embargo - - 10% 4% 5% - - - -
Licenciamento - Arquitetura / Especialidades - - - 9% 20% -12% 1% -8% J
Licenciamentos - Loteamento Arquitetura - - - -10% -0,38 -22% -25% -49% J
Licenciamentos - Obras Inacabadas - - 11% 18% -53% -7% 0% -36% J
Licenciamento Industrial - - -53% -30% -33% -49% -29% -48% J
Licenciamentos - Sepulturas Arquitetura - - 20% 15% 23% 14% -18% -1% M
Licenciamento - Projeto Arquitetura - - 10% 1% -19% -9% -6% -27% J
Ocupagéo Via Publica ¢/ andaimes - - - 9% 12% - 25% - -
Pocilgas Familiares - - 39% - 0% - - - -
Reabertura de Processos - - 9% 45% -26% -13% - - -
Recegdo de Obras de Urbanizagdo - - 0% -7% 2% -36% -13% -40% J
Redugdo/ Isengdo de Taxas - - 25% 28% 55% 33% 39% -17% J
Redugdo Caugdo 10% - - - - - -14% 24% - -
Retirada do alvara ou TR e Caugao - - 2% -6% -20% -20% 22% - -
Utilizacdo - - 1% 13% 29% 1% 17% -12% J
Vistoria - - -34% | -123% 59% - - - -

Analisados os resultados obtidos para o ano de 2015, verificam-se desvios significativos

relativamente as metas propostas. Isto deve-se, na sua grande maioria, aos seguinte factos:

e Verificou-se uma ligeira diminuicdo de processos/ requerimentos entrados (2.182 em 2014;

2.180 em 2015), na ordem de 0,1%.

e A Divisdo de Gestdo Urbanistica tem sofrido ao longo dos ultimos anos uma redugdo do
numero de recursos humanos afetos a divisdo. Desde o ano de 2014 que na andlise técnica
dos processos, apenas dispée de quatro técnicos incluindo a chefe de divisdo. Ao nivel de
saneamento e aprecia¢do liminar, ainda que estejam trés técnicos afetos, um deles
desempenha fung¢des noutra divisdo dois dias por semana e outro acumula as fun¢Ges de
motorista da presidéncia. Dos técnicos afetos analise técnicas dos processos, tivemos no ano

de 2015 uma licenga sem vencimento, tendo ficado ao servico apenas trés técnicos incluindo
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a chefe de divisdo. Tal ajustamento ao nivel de recursos humanos acarreta um aumento do

prazo de resposta aos procedimentos entrados.

e Foi implementado pelo municipio a informacao de empresas lider em 48 horas, sendo que
esta medida foi extensiva a todo o tipo de empresas em final de 2014. Tal procedimento,
guando desempenhado pelos mesmos técnicos que informam normalmente processos,

traduz-se num aumento nos restantes prazos de resposta.

e Verificou-se um aumento significativo de aprovacdes de projetos de arquitetura e
informacgdes prévias a depender de deliberacao do Executivo. Tal situagdao aumentou
significativamente os prazos de resposta, uma vez que as reunides de executivo sdo de

periodicidade quinzenal.

e No inicio de 2015, fomos alertados numa formacao de Regime Juridico da Urbanizacdo e da
Edificacdo, de que, a emissdao de certiddes de destaque era da competéncia do Executivo
Municipal. Situacdo esta, que veio introduzir um aumento nos prazos de resposta, pelo

motivo ja referido no paragrafo anterior.

e No final do ano de 2014, foi publicado um regime excecional de regularizacdo de atividades
industriais, pecuarias, exploracdo de pedreiras/ saibreiras e operacdes de gestdo de
residuos, cujo prazo de submissdao dos pedidos terminava a 31 de dezembro de 2015. Um
dos elementos que integrava a instrugdo dos referidos pedidos, era uma declaragdo de
interesse publico municipal da exploragao. Tais pedidos de declaragdo, deram entrada
maioritariamente em outubro e novembro de 2015, tendo que ser informados de imediato,
de forma a serem cumpridos os prazos de aprovagao pelo Executivo e Assembleia Municipal,
antes do final do ano.

De referir, que a contagem dos prazos é global, ou seja, desde que um procedimento entra até que
é expedido, no entanto, de acordo com o previsto na legislacdo aplicavel, os prazos
regulamentares contam-se até a data que sobre os mesmos é proferida uma decisdo (despacho/
deliberagdo).

Para além do referido, podera salientar-se que a competéncia da realizagdo de vistorias no ambito
da conservacgado do edificado e da determinag¢ao do nivel de conservagao dos edificios, passou a ser
competéncia total da DV-GU.

Assim, face a diminuicdo de recursos humanos afetos a divisdo e a introdugdao de novas

competéncias, tornou-se dificil cumprir as metas/ prazos estabelecidos em 2015.
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2.8.2. DIVISAO DE DESENVOLVIMENTO LOCAL:

2.8.2.1. Piscinas Municipais:

N.2de utilizadores - Piscina Municipal - Ano 2015

53.060
Total
50.196
O Meta 2015
O Resultado
40.000 60.000 2015
Evolugao - Tipo de utilizadores - Piscina Municipal - 2014/2015
Escola Natagdo-Séniores 1

«» EscolaNatagdo-Bebés ﬂ

g

o

T x

.g Escola Natagdo-Adultos I:l

E

- —

@ Escola Natagdo-Criangas

-]

o

2

= Regime Livre :l

|
Total I O Resultado
! ! 2014
0 20.000 40.000 60.000
. O Resultado
Quantidade 2015
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Tipo de utilizadores - Piscina Municipal - Ano 2015

5 A 18%
Escola Nat -S
scolaNatacaoeniores E_:lle%

~ . 2%
Escola Natagdo-Bebés } 2%

= 10%
Escola Natagdo-Adultos 7%

Tipo de Utilizador

70% |
| 67%

15% O Meta 2015

0% 25% 50% 75%

Escola Natagdo-Criangas

O Resultado

Percentagem
2015

Dos resultados do mapa de indicadores dos processos, foi possivel evidenciar o
cumprimento de algumas metas estabelecidas para o ano 2015, ficando alguns valores um
pouco abaixo da meta inicial, no que diz respeito as percentagens de alunos da Escola de

Natacao.

Verificou-se um decréscimo no n.2 de utentes na piscina, na ordem dos 4% em relagdo ao

ano 2014.

Temos consciéncia de que é necessario realizar algumas obras de fundo, estando ja
programadas para 2016, estando em preparagao o projeto de reabilitacdao do edificio e seus

equipamentos.

A componente relacionada com o cumprimento de valores legais, no que respeita as
medig¢des, congratulamo-nos de ter obtido valores percentuais elevados (94% média), o que
nos permite concluir do cuidado e cumprimento das condi¢des exigidas para este tipo de
servico, nomeadamente, pela preocupa¢do da CMA em contribuir para a salde publica e

bem estar dos utentes que frequentam as Piscinas Municipais.
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2.8.2.2. Biblioteca Municipal Manuel Alegre - BMMA:

Tipo | Descrigao Meta Resultado | Desvio

% | Variagdo do n.2 de leitores da BMMA > 10% 67% 57%

% Ta!xa de -crescimento de novos > 1% 9% 1%
leitores registados na BMMA

Variagdo do n.2 de empréstimos da

0,
% BMMA

Mais 5% -16% -21%

Foram definidos como indicadores de desempenho da BMMA o n.2 total de leitores, para

podermos efetuar os calculos da taxa de crescimento de novos leitores para 2015.

Tendo como meta aumentar em 1% o n.2 de novos leitores, verificamos ter superado a

mesma, tendo atingido os 2% de aumento (2014: 375, 2015: 382).

J4 no que diz respeito a variacdo do n.2 de empréstimos da BMMA, verificamos um
decréscimo de 16% neste indicador quando comparado com o ano anterior (2014),

nomeadamente:

e 2014: Empréstimos — 23.595; Domicilidrios — 21.261; Presenciais — 299; Consulta local

—2.035

e 2015: Empréstimos — 19.796; Domicilidrios — 17.734; Presenciais — 408; Consulta local
—1.654

2.8.3. AVALIAGCAO DE EMPREITEIROS:

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

adjudicadas.

Os empreiteiros que encerraram as obras em 2015, foram avaliados face aos requisitos
estipulados nas categorias de “Execucdo de obra” e “Seguranca em obra”, verificando-se uma
diminuicdo em relagdo a 2014, sendo que se analisarmos os resultados desde 2009 até 2015,

obtemos os resultados seguintes:
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Ano indice GLOBAL de Qualificagéo de Comparativo
Empreiteiros

2009 65% -

2010 56% ke

2011 52% 7%

2012 53% 2%

2013 61% 15%

2014 71% 16%

2015 54% 24%

Variagao - Avaliacdo Empreiteiros/ Empreitadas - 2009 a 2015
o,
20% 71%
65%
61%
56%

55% .

\_,—éa% 54%

52%
40% T T T T T T 1
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

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

“Anexo_Lista_Avaliacao_Empreiteiros_2015".

Imp-01-01_A03 Tipo de documento: Uso Interno. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, n&o podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagéo prévia. Pag. 43/51
AGUEDA f'\ Praca do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
R G g {E Tel (+351) 234.61007.0 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
i | s w e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
150 NIF 501090436

CAMARA MUNICIPAL



CAMARA MUNICIPAL

2.9. RevisOes anteriores

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

analisando a sua realizag¢do, temos:

Imp-01-01_A03

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

Novembro/2016. Responsavel: SGnia Marques.

Andlise e proposta de novo Mapa Integrado de Gestdo (MIG), com os novos objetivos
estratégicos e operacionais. Executada a 1.2 versdo, em julho/2014, no dmbito do MIG (Mapa
Integrado de Gestdo — Formacdo/ Acdo). Em 2016 foi apresentada a nova versido do Mapa

Estratégico e do BSC, vigorando para 2016.

Inicio de carregamento/ afetacdo de custos, por processo em OBM. Responsaveis: DV-TI; DV-

MAF. Prazo de implementacdo: Janeiro/2015. EXECUTADO!

Desenvolvimento e implementacdo de um modelo de monitorizacdo GOP/PDE, assente numa
estrutura de dados, com definicdo de atividades/ acdes definidas para 2015, objetivos
operacionais, objetivos estratégicos, responsdveis, prazos, previsdo orcamental, indicadores,
entre outros. Este documento de monitorizagdo GOP/PDE, apresenta, na sua estrutura, o
cruzamento de atividades/ ac¢des definidas para 2015, direcionadas ao cumprimento dos

objetivos operacionais e, consequentemente, dos objetivos estratégicos da CMA. EXECUTADO!

Desenvolvimento de uma aplicagdo para andlise e monitorizacdo do modelo estratégico
GOP/PDE. Responsaveis: Presidente; SGnia Marques; MEDIDATA. Prazo de implementacgdo: Final
de 2015. A aplicacdo foi desenvolvida, no entanto, ainda necessita de melhorias. Estdo a ser
desenvolvidos alguns dashboards, de forma a poder facilitar a monitorizacdo e medicdo de

resultados aos servicos da CMA.

Analisar a possibilidade de, quando se abrir a intranet, aparecer de imediato a politica do SG.
Ainda ndo foi realizado, no entanto, serda analisado neste ambito, dado que existe mais
informacdo que gostariamos que fosse disponibilizada, como um “alerta”, relativamente ao SG.

Responsavel: Sdnia Marques; Hugo Teixeira.
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e CMA - Rede Wimax/ Wireless a implementar, englobando os centros escolares (DV-TI) —

EXECUTADO!

e Planeamento das acdes decorrentes dos planos de emergéncia dos centros escolares —
SEGURANGCA CONTRA INCENDIOS EM EDIFICIOS MUNICIPAIS — Elaboracdo das Medidas de
Autoprotecdo (DV-DL_Educacdo) — Ja estdo executadas algumas das MAP’s planeadas, estando as

restantes para validagao pela ANPC.

e Realizacdo duma acdo de formacao interna “Auditorias internas da qualidade”, dado que ja foi
manifestado por alguns funciondrios, a intencdo de frequentar a mesma, para poderem fazer
parte da bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servicos. Responsavel: Sénia Marques.

Prazo de implementacdo: 3.2 e 4.2 Trimestres/2015. N3o foi executado!

e Realizacdo de vdrias sessdes de formacdo interna “Seguranca da Informacdo”. Responsavel: Sénia
Marques. Prazo de implementacdo: 3.2 e 4.2 Trimestres/2015. EXECUTADO (por formador

externo, em maio de 2016)

e De realcar que, apesar da implementacdo da acdes definidas no Plano de Tratamento de Riscos,
guando da elaboracdo do presente relatério, algumas solucdes se encontravam em fase de teste

(ver “Avalia¢do e tratamento do Risco_R04”)

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

ambiente)
Recursos Materiais

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

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

A Lista de Infraestruturas existente (Imp-06-01), encontra-se atualizada, com todas as
infraestruturas necessarias a prestacdao de servicos pela CMA, sendo sujeitos a agles de
manutencdo preventiva, com a¢Ges definidas, responsdveis e periodicidade de realizagdo, de varias

formas: Imp-06-03, aplica¢des especificas (Maquinas, GLPI, ...).

De referir que, no que diz respeito aos equipamentos informaticos (Servidores, PC, periféricos,

impressoras, fotocopiadoras, etc.), a listagem encontra-se catalogada em base de dados na DV-TI.
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Foi feito um levantamento das necessidades em termos de estacdes de trabalho, serdo adquiridos

20 PC’s para colmatar as necessidades evidenciadas.

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

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

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

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

Em 2015, ndo houve alteracdes a nivel organizacional, mantendo-se o organigrama existente ainda

em 2014, tanto a nivel de gestdao, como das unidades organicas.

Existem matrizes de competéncias/ fun¢des definidas para cada fun¢do na CMA. Nao
houve altera¢des ao nivel das funcbes e responsabilidades que estavam definidas em

2014.

Quanto as necessidades de formacdo para 2016, foi efetuado o levantamento de
necessidades de formagdo para 2016, tendo sido efetuado a todos os colaboradores e

posteriormente enviado a cada superior hierarquico para validacao.

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

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

E efetuado o inquérito de satisfacdo dos colaboradores, de forma a permitir obter uma
percecdo dos niveis de satisfacdo e de motivacdo dos funcionarios da CMA, que, como se

pode evidenciar, teve uma ligeira descida em relagcdao aos valores obtidos em 2014.

Pretendemos, em 2016, desenvolver um Cédigo de Etica para a CMA, envolvendo os
funcionarios. Também, o desenvolvimento de um plano de comunicacdo para 2016, vem

ao encontro do envolvimento dos funcionarios na estratégia e objetivos da CMA.
Processos, sistemas e tecnologias

A tecnologia utilizada mantém-se inalterada.
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A nivel dos processos, verificamos algum refinamento em termos de tarefas, que podera

evidenciar-se com a implementac¢do dos novos circuitos ao nivel da DV-GU (Circuitos 136).
Politicas, objetivos e estratégias implementadas para os atingir
Ndo hd alteragdes a registar no que respeita as politicas e objetivos.

No entanto, foi implementada uma nova estratégia ao nivel do planeamento das acdes

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

2.11. Envolvente Externa

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

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

e Municipes, Empresas, Freguesias — Nivel de qualidade do servico pretendido; Contributo da CMA

para elevar a Cidadania dos municipes; Contributo para assegurar o investimento dos municipes

e Fornecedores Estratégicos/ Parceiros (Risco das sinergias estabelecidas ndo contribuirem para a

estratégia da Camara como esperado) — Exemplo: Aplicagdes informaticas, Comunicagoes, ...
e Fornecedores Estratégicos (Qualidade de servigo oferecido)

e Administracdo Central (Risco de ndo aprovacdo das propostas apresentadas pela CMA); AMA

(Risco de perder a parceria estratégica)

e Entidades de Protecdo Civil (Articulagdo com a CMA), CIRA (Sinergia com os municipios da CIRA),
POLIS (risco de ndo cumprimento dos projetos aprovados), Turismo do Centro (risco de ndo obter

as sinergias desejadas)

e Empresas e Associagdes empresariais e comerciais (Competitividade das condi¢cdes oferecidas
pela CMA; Contributo para a participacao das entidades nas iniciativas que lhes sao dirigidas pela

CMA); AssociacOes Locais (Contributo da CMA para promover a inovacgdo das atividades)

e Agrupamentos de escolas (Articulagdo entre as partes, Custos relevantes das infraestruturas e

funcionamento das escolas); IPSS (Contributo da CMA para a qualidade de servico)
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2.12. Analise, apreciacdo e avaliagdo do risco

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

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

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

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

O resultado da analise e avaliacdo do risco encontra-se compilado no documento “Avaliagao e
tratamento do Risco_R05”, de acesso restrito, tendo em conta a informacado nele contida, sendo que

o valor médio do Risco real é de 2,93.

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

Os Planos de Continuidade do Negdcio e da Capacidade encontram-se na Revisdo 04, de 2016/06/30 e

o Plano de Disponibilidade, na Revisdo 03, de 2016/06/30.

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

teste DR, em 2015/12/31, tendo-se revelado estar tudo OK.

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

registo no GLPI).

3. Conclusao
3.1. Proposta de objetivos para 2016

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

o periodo de 2014-2017 (Consultar Imp-01-03).

Da analise dos resultados relativamente ao ano 2015, verificamos que os objetivos operacionais 0310
— Agueda Concept e 0503 — Agéncia de Sustentabilidade e Competitividade, j& se encontram

concluidos, mantendo-se os restantes até 2017.

A meta estabelecida é o cumprimento de 100% dos objetivos estratégicos, até 2017 (sendo que para
tal, contribuem os objetivos operacionais correspondentes) e, por sua vez, cada um dos projetos/

acoes definidos anualmente no PDE.
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3.2. Proposta de metas para os indicadores de desempenho para o ano 2016

Para 2016 e, tendo em conta o resultado obtido para 2015, foram definidos valores (metas) para cada

um dos objetivos/ indicadores, referentes a cada processo.

Estes resultados podem ser evidenciados no BSC (Mapa de Indicadores — Imp-09-01), para 2016.

3.3. Proposta de a¢des de melhoria

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

CMA, que podem ser consultados no PDE_2016, estando as suas etapas devidamente programadas.

e Monitorizagdo e planeamento trimestral do Plano de Desenvolvimento Estratégico (PDE). Prazo:

Mar¢o/2016. Responsaveis: Executivo; Sénia Marques; Chefias; Unidades Organicas.

e Desenvolvimento de um dashboard para célculo de indicadores/ resultados para a DV-GU. Prazo

de implementacgdo: Final de 2016. Responsaveis: Ana Matos (DV-GU); Sonia Marques; MEDIDATA.

e SG em arquivo documental, procedendo-se ao registo de um documento quando seja necessdria
a sua aprovagado, funcionando de igual forma para as fichas de ndo conformidade e tratamento

de reclamagdes. Prazo de implementagdo: Novembro/2016. Responsavel: Sonia Marques.

e Realizagdo duma ac¢do de formacgdo interna “Auditorias internas da qualidade”, dado que ja foi
manifestado por alguns funciondrios, a intengao de frequentar a mesma, para poderem fazer
parte da bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servigos. Prazo de implementagdo: 1.2

Trimestre/2017. Responsavel: Sénia Marques.

e Realizagdo duma acdo de formacdo interna “Qualidade” a TODOS os funciondrios. Prazo de

implementagdo: 1.2 Trimestre/2017. Responsdvel: Sénia Marques.

e Desenvolver um Cédigo de Etica para a CMA, envolvendo os funciondrios. Prazo de
implementacdo: Dezembro/2016 (Definido no PDE). Responsédveis: Sonia Marques; Outras

unidades organicas.

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

Novembro/2016. Responsaveis: GAP; DV-TI; Comunicagdo; Sonia Marques.
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Analisar a possibilidade de, quando se abrir a intranet, aparecer de imediato a politica do SG e
outro tipo de informacdo considerada relevante para a comunicacao da estratégia por todos.

Prazo de implementacdo: 1.2 Trimestre/2017. Responsaveis: Sonia Marques; Hugo Teixeira.

De realcar que, apesar da implementacao da acdes definidas no Plano de Tratamento de Riscos,
qguando da elaboracdo do presente relatério, algumas solucdes se encontravam em fase de teste

(ver “Avalia¢do e tratamento do Risco_R04”)

Implementag¢do dos novos circuitos ao nivel da DV-GU (Circuitos 136), incluindo uma analise das
tarefas/ circuitos existentes, adequando-os a acdo da CMA. Prazo de implementagdo: 4.2

Trimestre/2016. Responsaveis: Ana Matos; DV-GU; Teresa Nolasco; GAM; Sénia Marques.

Alteracao do inquérito de satisfagao dos funcionarios, de forma a podermos identificar as areas
de preocupacdo. Prazo de implementacdo: Novembro/2016. Responsaveis: Silvia Martins; Jodo

Gomes; Sénia Marques.

Realizacdo de varios momentos de Revisdo dos SG’s, de forma a poder avaliar algumas acées que
vdao sendo executadas. O primeiro momento deverda acontecer antes do final do ano.
Posteriormente, serad realizado trimestralmente. Prazo de implementa¢do: Novembro/2016.

Responsaveis: Sdnia Marques; Unidades Organicas.

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

transportes. Prazo de implementag&o: Ano letivo 2016/2017. Responsavel: DV-DL_Educacdo.

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

Gestdo. Responsaveis: Sénia Marques; Unidades Organicas.

Ac¢bes de melhoria mencionadas no PDE/2016 (que ndo revestem papel de projeto/ obra). Prazos

e responsaveis: no préprio documento PDE.

Analisar um procedimento que permita elaborar uma resposta imediata, como 1.2 momento de
resposta, antes de o processo ser analisado e emitido um parecer. Tem-se verificado que ha uma
necessidade de solicitacdo de informagdo a varios niveis, o que provoca que alguns processos
sejam mais demorados, no que diz respeito a resposta ao municipe. Ja se verifica um primeiro
momento de resposta, por e-mail, informando o municipe que o seu processo teve um n.2 de

registo e qual a unidade organica responsavel. Este assunto sera abordado no 3.2 trimestre do
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ano. Prazo de implementacdo: Dezembro/2016. Responsaveis: DV-MAF; DV-AF; GAP; Outros

intervenientes.
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