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1. Sistema de Gestéo (SG)

Tendo como objetivo principal a organiza¢cdo wla conjunto de dados relativos ao desempenho do
Sistema de Gestdo (SG), implementado am&aMunicipal deAgueda(CMA) de modo a permitiuma
analise ereflexdo necesséria a avaliacdo sku desempenho, a sua revisao e a realizacdo das acbes de
melhoria necesséarias para o manter adequado e efitmam verificados e analisados os resultddos

dados relativoso periodo compreendido entre janeiro e dezembro de201

A recolha de dados, angd e devido tratamento, é da responsabilidade do Gestor do SG, em conjunto
com todos os funcionarios da CMA, servindo como input indispensavel a definicdo estratégica e
organizacional do Municipio, servindo de base a definicdo de objetivos e a¢bes aaleseno referido

periodo de andlise, alinhados com os principios da qualidade e com o cicloFarro{heckAct).

Da analise geral efetuada, conesa que oSGimplementadomantémse apropriado, adequado e eficaz,
conforme os requisitos da norma NEN ISO 900(QualidadeY  LJ GEBTAO-AUTARQUICAE e daNP
ISO/IEC 27001 (Seguranca da Informacgpadao Processo de Licenciamento de Obras Particulares e
todos os sistemas e ativos associados a este processo nas instalacdes e centro de processamento de

dados em Agueda, de acordo com a Declarac&o de Aplicabilidade de 2017/05/02.

Verificase quequalquer area da CMA executa as suas tarefas, tendo em linha de conta a estratégia
definida pelo Executivo, com base em objetivosaéticose objetivosoperacbnais, para cada umaad

CompeténciagOrganizacionaisGQ/ Processos definidos

No que respeita a verificagcdatualizacdo da legislacdo, regulamentasoemas aplicaveis a autarquia, é
feita uma analise dos sumarios do Diario da Republica fpR)adaum dos Municipiopertencentes ao
Baixo Vougdmensalmente corresponde a um dos municipiggle informa, por email, aos restantes
municipios sendo que o Servico Juridico da CMAaemoha a todos o&uncionarios seguindo o definido

no Manual de GestadMG)¢ Gestéo e controlo da informagdo documentada.

No periodoem analise verificouse uma alteragdao nivelda estruturaorganicados Servigos Municipais

de Agueda(publicada no Despacho n.° 1442/2013 (DR N.° 16, Il Série, de 2013/01/23), e alteracdes
posteriores determinadas em reunido de Executivo Municipal de 2014/02fil®blicadas em DR,
Despabo n.° 4398/2014, de 2014/03/25¢ Despacho doPresidente da CMA n.° 32/2016, de
2016/06/13), atraves do Despacho do Presidente da CMA n.° 27/2017, de 201a/q@@spacho n.°
5499/2017, DR n.° 120, Série Il, de 2017/06€2Bepublicacdo da Estrutura dos Servicos Municipais de
Agueda), sendo criadalZivisdo deCultura e Desporto\-CD).
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A manutencadode umSistemade Gestao (SG) eficaz e adequado, continua arsesbjetivo estruturante
e estratégico do Executivo desta autarquia, na procura da melhoria continua dos servi¢os, demonstrando
a sua preocupacao e cumprimento dos requisitos legais e normativos, visando a satisfacdo dos municipes

e dosfuncionariosque rela trabalham, assim comaautras partes interessadas

Todos os documentos do SG sé&o disponibilizadoguamsonariosda CMA, através da Intranet e-mail.
Aqueles que ndo tém acesso a um PC, é da responsabilidade do seu superior hierarquico a
disponiblizacdo de todos os documentos que necessitem, para executar as tarefas que lhe estdo

atribuidas.

Todos os requerimentésdocumentos, necessarios a entrddantrega de processos na autarquia, sdo
disponilizados no site da CMA (obras particulares, educaa@®o social, obras municipais e area

administrativa), tal como os regulamentos municipais.

Tendo em linha de conta todas as normas, regulamentos e legislacdo aplicaveis, assim como o
cumprimentodos requisitos e expectativas das partes interessadasnéhoria continua dos processos,

foram realizadas as seguintes atividades:

9 Foi verificadoe atualizadoo Manual do Sistema de Gestdo (SG), tenio realizada uma nova
revisdQ dada a necessidade deadequacdo do SG ao novo referencial ISO 9001:2015,
nomeadanente no que diz respeito aos pontos: Ambito (incluséo do contexto no Ambito do SG da
gualidade); Misséo, Visao e Valores (revisdo da Missao e da Visao; inclusdo dos valores); Politica do
SG (revisdo); Objetivos Estratégicos (novo); Organizacdo (revisadumigdes;, mudanca do
representante pela gestéo); Rede de Processos (revisdo do mapa de processos e responsabilidades,
de acordo com o organigrama); A Organizacdo e o seu Contexto (novo); Comunicac¢do (novo); Nao
Conformidades/ Eventos/ Incidentes e Melttori / 2 Y i Ny dzl 6 Ay 4 NB Rdzeen 2 R &

Gestéo do Risco (novo).

1 Foram analisados odocumentos existentes no SG, na sua totalidade, tendo sido revistos,
adequandeos a realidade existente na CMA, ao cumprimento da legislacdo e regulamentos
aplicaveis, ao Mapa de Process@ger ANEXO ¢ 1) e alteracGes essenciais das praticas, pela
alteracdo de tarefs, reestruturacdo dos processos, de acordo com o Mapa de Documentos do SG.
Em 2017, todos os modelos existentes no Sistema de Gestdo da CMA, formtosrev

nomeadamente, no que diz respeito a colocacao do simbolo da Exceléncia da EFQM no rodapé.

1 Revisdo e adequacdo daichas de Projeto, para cada acdo/ projeto constante do Plano de

Desenvolvimento Estratégico (PDE), tendo sido elaborado para 2017.
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1 Noquedizrespeito aCO Gerir Colaboradores, 0 Manual de Acolhimentfoi revisto(Revisao 8, de
2017/12/19), de forma a atualizar o seu contetdo a realidade da CMA e a legislacéo em vigor. Este

manual foi distribuido a todos dancionarios(e prestadores @ servicos).

1 N&o houve alteragdo ddVapa Estratégico da Autarquia, verificandge que 0s objetivos
estratégicos e operacionais, tendo em conta a perspaiivde 0s mesmos se inseregrclientes,
processos, desenvolvimento organizacional e financeilse maitem adequados a estratégia,

missao e visdo da Autarquia.

1 A partir dadefinicdo dos Objetivos Estratégicogoram definidos todos os Objetivos (macro)
Operacionais, que em conjunto permitiriam a CMA, atingir 0s progee que se resume na figura
emANEXO ¢ 2.

1.1. Politica do Sistema de Gestao (SG)

A Politica do SGyo que diz respeito a Qualidade, foi revista no ambito da adequacao do SG ao novo
referencial 1ISO 9001:2015, estando desta formpeopriadaao contexto e ambito do SG da CMA,
sendo comunicadae entendida por todos osuncionarios Relativamente ao SGSI tendo um

ambito restrito,tém vindo a ser realizadas sessdes de clarificagdo de conceitos, assim como acdes de

formacao/ sensibilizacdo especificas.

A comunicacdoda Politica do SG d&o da organizacdo é feita através de varios meios de
comunicacao/ informativos, homeadamentairanet, &ixacdo nos placards informativos existentes

reunibeseoc2 Y OSNE | 8¢ AYTF2NXIAAE RS Sa0ft I NBOAYSyl?2

Para consultar &isdo, aMissdo e aPolitica do SG, ver oManual do SG em vigor.

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

ambiente)
Recursos Materiais

Os planos de manutencgédo relativamente as infraestruturas analisadas e sujeitas a manutencao,
encontramse definidos, em modelo especifico (hd§-03), sendo que as acbes sao registadas,

seguindese as disposicdes do P6.
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A Lista de Infraestruturas existente (1f86-01), encontrase atualizada (Ultima versdo de

2018/05/02, revisdo @), com todas as infratruturas necessarias a prestacao de servigos pela

CMA, sendo sujeitos a a¢bes de manutengdo preventiva, com ac¢des definidas, responsaveis e

periodicidade de realizacao, de vérias formas:-06{3, aplicacdes especificas (Maquinas, GLPI,

h.

az Xuo

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

impressoras, fotocopiadoras, etc.), a listagem encesgaatalogada em base de dados nalDV

Do levantamento @& necessidadesefetuado, em termos de estacdes de tralno, foram
adquiridos 20 PC.

O resultado de realizacdo de cumprimento dos planos de manutencao ensenira Imp09-01

(100%), evidenciandse que o mesmo foi cumprido na integra.

Relativamente as acbes de manutencao do equipamento informatico, maisiésp@ente, as

estacbes de trabalho, a manutencao é realizada quando planeado peld BW quando o

equipamento necessita de ser intervencionado por outro motivo (falha, solicitacdo do
dzAf AT F R2ZNEXOD 9aidla | cepSa adligaglapdEMN @LHPHRE & Y I

Recursos Humanos

A nivel interno, a CMA alicerca a sua estratégia relativamente a: Governacao (Executivo),
estrutura organizacional (Mapa de pessoal), funces/ responsabilidades/ competéncias técnicas
(matrizes de competénciaggcursos e conhecimento (capital, tempo, pessoal), relacdes com as

partes interessadas internas, suas percecdes e valores (Inquérito de satisfacdo), e a prépria

cultura da organizagéo.

Em 207Z, verificouse uma alteracéo a nivel do organigrard@¢pacho déresidente da CMA n.°
27/2017, de 2017/04/21 (Despacho n.° 5499/2017, DR n.° 120, Série Il, de 2017/Q6/23
Republicacdo da Estrutura dos Servicos Municipais de Agueda)), eseuadDivisdo de Cultura e
Desporto (DMCD), pela extingdo destas competésciza DVDL (Divisdo de Desenvolvimento

Local), onde se encrontavam até a data.

Verificaramse alteracdesao nivel das funcbes e responsabilidades que estavam definidas em
2016/2017, pela alteracéo referida supra, assim como, no que diz respeito a detg@oie um
responsavel para a implementacao das regras decorrentes do Regulamento Geral de Protecdo de

Dados, que entra em vigor em 25/05/2018 (Gestora dos Sistemas de Gestao).

Imp-01-01_A05 Tipo de Documento: Publico Pag.6/78
AGUED A M & D\) Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
& ) Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
e il | ;apcerqt SO EFQM e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
i . . \15090 Recognised for Excellenc NIF 501090436

CAMARA MUNICIPAL



AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

Por outro lado, tera ainda que se ter em consideracado a necessidade de reenitede pessoal
nalgumas areas, que se encontram com um elevaedicit tornando a capacidade de

intervencao do municipio reduzida, sobretudo na componente operacional.

Quanto as necessidades de formacgéo para82@di efetuado o levantamento deecessiddes de
formacao emjaneiro de2017, tendo sido enviado a todos os colaboradores e, posteriormente, a

cada superior hierarquico para validacdo, dandgem ao Plano de Formac2617/2018

by

Quanto a eventual necessidade de recrutamento de pessoas, as mesntastranmse

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

E efetuado o inquérito de satisfacéo dos colaboradores, de forma a permitir obter uma percecéo
dos niveis de satisfacdo e de motivaghis funcionarios da CMA. O inquéréaealizado no ano

Gyés NBaLSAGEYR2 b F@lLEAlceraz2z R2 LISNN2ZR2 NBTFS
realizado,pois sera sujeito a uma revisdo profunda (fundamentacéo no ponto 2.6. Audicdo dos

Funcionérios).

Pretendemos, em 2@, desenvolver um Codigo de Etica para a CMA, envolvendo os
funcionarios. Também, o desenvolvimento de um plano de comunicacdo ey 20in ao
encontro do envolvimento dos funciondrios na estratégia e objetivos da CMA, assim como as
reunides efetuadas para o planeamento das acbGes para o PDE (Plano de Desenvolvimento

Estratégico) com cada uma das unidades organicas.
Processos, sistemas e tecnologias

A CMA dispde de aplicactes de gestéo para a execuc¢ao dos trabalhosastiadiassim comde

recursos tecnoldogicos, que lhe permitem executar as suas atividades.

O conjunto de recursos a disposi¢cado, servem para a gestao interna do Municipio, para 0 acesso
externo dos seus stakeholders e para prestar 0s servicos que sado da sua competénd@meambi

gue requerem o uso das melhores TICE.

Infraestruturas existentes para a informacdo: neste ambito, existe uma rede composta por
hardware (servidores, sistemas de armazenamento de informacédo, backups e firewall); software
(bases de dados); utilizadordaplicacbes MEDIDATA existentes para a gestdo de todas as

atividades, correio eletronico, etc.)
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A CMA utiliza diversos canais de comunicacgdo, descritos no Plano Estratégico de Comunicagéo,
tanto a nivel interno (Intranet, Spark), como externo (InternetPA®d CMA; Redes socigis
Facebook Youtube etc. ¢; Linha Verde gratuita; Central Telefonicdite da CMA; Correio

eletrénico; entre outros.

Os diversos edificios municipais, estéo interligados por rede de fibra 6tica, assim como as sedes
das Freguesiasitilizando também a rede WIMAX para ligagbes por parte dos seus utilizadores,

sejam internos, sejam externos.

A tecnologia de assinatura digital, € amplamente utilizada para assinar com cartdo de cidadao, os
oficios que sé@o remetidos aos municipes, evitaadimpressdo do documento para assinatura
GYlFydzZ fé3s FAOFYR2 RAALRYNGSE S &aS3dzNIF = yI ol a
a entrega de processos, como é o0 caso das obras particulares, é efetuada, através do formato
digital €Pape) de toda as pecas instrutdrias, estando o proprio requerimento assinado e
validado digitalmenteA aplicacdo existente enconts® em atualizagdo/ melhoria, prevende

gue até ao final do 1.° semestre deste ano, se encontre em pleno funcionamento com as novas

funcionalidades.
A tecnologia utilizada mantése inalterada.

Os processos encontrage devidamente implementados e mantidos, verificaisdo que a
pratica esta instituida, percebida e seguida por todos os intervenientes na prestacdo destes
servicos, desde aua chefia até aos operacionais. Nas auditorias realizadas ndo foram

evidenciadas ndo conformidades que comprometam a eficacia dos processos.

A nivel dos processos, verificamos algum refinamento em termos de tarefas, que podera

evidenciarse com a implemengdo dos novos circuitos ao nivel daGWV (Circuitos 136).
Politicas, objetivos e estratégias implementadas para os atingir

Ndo ha alteracbes a registar no que respeita as politicas e objethmnas i revisto o
documentodt 2f NGAOF a §FRLISBNTUROIGt{2B{NWUADEF RS T RYAYA
em conta 0 procedimento a seguir paraoesso por consultores/ auditores/ inspetores, e para

as verificacOes realizadas aos sistemas de producédo, por parte dos fornecedores.

Imp-01-01_A05 Tipo de Documento: Publico Pag. 8/78
AGUED A M \) Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197

Vs
T kaPCEfgél:it‘wiig EFQM e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
’ \1509 L

i

wellenc NIF 501090436



AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

1.3. Envolvente Externa

A CMA, através de uma andlise ao nivel estratégico, determinou o seu contexto/ambiente externo
especifico, definindo os fatores que podem afetar/ influenciar, positiva ou negativamente, a sua
prestacdo de servicos, a sua estratégia e a capacidade deir atingresultados/ objetivos

pretendidos.

A CMA reconhece a existéncia de fatores importantes para a obtengédo dos resultados pretendidos,
tais como: ambiente cultural, social, politico, legal e regulamentar (lista de legislacéo, atualizada a
partir da comuicacdo diaria dos Servigo Juridico da CMA de toda a legislacdo aplicavel dos sumarios
do DR), financeiro, tecnoldgico, econdémico e natural, a nivel internacional, nacional, regional ou

local.

Agueda oferece aos seus municipes, empresas e instituicdespnrelBo com notoriedade externa
acrescida, que reforca o seu posicionamento regional, afirma&ed@omo um territério que
evidencia a capacidade de fixar mais investimento empresarial, oferecer melhor qualidade de vida e

alcancar progressos significativer® matéria de promocao da inclusé@o social e da sustentabilidade.

O Programa Parcerias para a Regeneracdo Urbana (PRU) constituiu um elemento de grande

importancia para uma nova visdo da cidade e do concelho de Agueda.

Agueda, apresentae como um territo onde, fruto de uma visdo integrada e centrada nas
pessoas, € bom viver, trabalhar e divertir, garantindo as melhores acessibilidades e mobilidade aos
utilizadores do espaco publico e criando um ambiente urbano mais aprazivel, moderno e

economicamente susntavel.

Iniciamos um percurso, que se pretende aprofundar, de ligacao da cidade ao rio, de potenciacéo e
articulacdo das suas zonas verdes, de renovacdo do espaco publico e dos equipamentos, de pleno
aproveitamento das suas capacidades humanas, desesndv uma cidade moderna, que se
estende colina acima, competitiva e sustentavel, centrada nas pessoas, capaz de cumprir, também, o

seu papel de alavanca e de atrair investimento.

Ao longo dos ultimos anos, temos vindo a investir fortemente na recuperagé@bilitacdo das
infraestruturas do Concelho, na melhoria da eficiéncia energética na iluminacédo publica, assim como
no reforco socioeconémico do Municipio, com o Parque Empresarial do Casaradg{RE&), que
responde a uma debilidade concelhia h4 mwgentida, pela falta de oferta de solo industrial a um

preco acessivel.
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Outra &rea de atividade é o Turismo Rural e de natureza, e as atividades econdmicas associadas, que
tém conduzido a um investimento em infraestruturas e requalificacdo do patrimoniteate nas

aldeias serranas.
Os principaisclienteg da CMA séo:
{ Cidad&ogresidentes em Agueda e de outros Municipidsristas e visitantes

1 Empresas (investidores, empresarios, estabelecimentos comerciais e outras organigacdes

AssociacOes empresasae comerciais, Associagdes Locais)
T InstituicbegEntidadesque pretendam algum dos seus servigos

Dos diversos tipos de fornecedores/ parceiros, a CMA distingue como fundamentais para a

realizacdo das suas atividades, 0s seguintes:

1 Fornecedores EstratégidoBarceiros Risco das sinergias estabelecidas ndo contribuirem para a
estratégia da Camara como esperadg Exemplo: Aplicac6es informaticas (MEDIDATA);
Comunicacdes; GalpQrEletricidade e Gas Natural (faturacdo eletrénica); Acingov (Plataforma

de compas publicas utilizada).

91 Fornecedores Estratégicas Aqueles em que a qualidade de servico oferecido € a nossa

preocupacéo essencial.

1 Administracdo Centraj Relagdo com o risco que a CMA tem de ndo aprovacdo das propostas
apresentadas; AMA (Agéncia paraModernizacao Administrativa), Parceiro estratégico

importante na area da modernizagdo administrativa.

1 Entidades de Protecdo Civil (Articulagdo com a CMA), CIRAnunidade Intermunicipal da
Regido de AveirdS{nergia com os municipios da QIRRAurismo d Centro (risco de ndo obter

as sinergias desejadas), Rota da Bairrada.
I Empresas e Associagbes empresariais e comerciais; Associacdes Locais.
1 Agrupamentos de escolas; IPSS; Juntas/ Unides de Freguesias.

Como é natural, ndo podemos deixar de referir quetexn entidades que sdo competidoras com a
CMA, no ambito dos servicos que presta, nomeadamente, outras Camaras proximas que possam

desviar potenciais residentes e investidores: Aveiro, Albergavialha, Anadia e Oliveira do Bairro.

Os servicos publicosabicos, sdo proporcionados pelo Municipio e suas freguesias, podendo estar

concessionados a outras entidades, como é o caso da recolha de residuos urbanos e reciclaveis, com
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excecdo do abastecimento de &gua para consumo publico e a recolha e tratamerdtguds
residuais urbanas, que sdo da responsabilidade da AdRfuas da Regido de Aveiro, S.A., para a

gual ndo existem competidores.

A falta de uma ligacéo rapida a Aveiro e 0 né na autoestrada, séo fatores criticos na estratégia de
competicdo, que a Autguia tenta contornar com uma estratégia de inovacdo e
empreendedorismoNo entanto, as questdes da mobilidade e acessibilidade, entre outras, estdo
bem presentes na estratégia municipal, j& que é primordial a criacdo de uma melhor ligacdo de
Agueda a red@rimaria nacional (AE), trabalhando simultaneamente na melhoria da rede interna do

concelho, como é o caso na E.N1 e dos inumeros conflitos que esta apresenta.

1.4. Alteraces relevantes do SG

A Politica do SGQualidade) mantémse apropriada e é comwada e entendida por todos os
funcionarios. Relativamente ao SGSI e, tendo um ambito restrito, tém vindo a ser realizadas sessdes

de clarificagcdo de conceitos, assim como agfes de formacao/ sensibilizacdo especificas.

A este nivel, verificamos que a pripai alteracdo ao nivel do SG (Qualidade) esta patente com a
I RSljdzr een2 ySOSaatNARI 2 y202 NBFSNBYOALf L{h .
2017, apds a tomada de pgesdo atual Executivo Municipal, ndo tendo sido iniciada anteriormente,

por uma questao estratégica.

Desta forma, encetamos 0s nossos esforgos com vista a uma analise interna do que seria necessario

GF RSljdzZ NE y2 {D AYLXSYSyidlR2T RS FT2N¥I | Sadl NJ

De referir que, apesar de ser necess&fetuar algumas alteracdes ao Sistema implementado, ja
existiam algumas praticas implementadas e que decorriam do Sistema de Gestdo de Seguranca da
Informacéo, que ja englobava a andlise do contexto onde a organizagéo se insere, a identificagéo das

partes interessadas, assim como a gestao de riscos e oportunidades dos processos existentes.

Claro esta que, tivemos que efetuar toddrabalhode estudoe andlise das alteracdes significativas
desta nova revisdo da norma ISO 9001, identifttaas alteragde que deverdo ser integradas no
atual SG de modo adar cumprimento @s novos requisitogou revistos)e no desenvolvimermt de

um plano de implementacéo.

Como resultadanicial, apds esta 1.2 avaliagéo, foram identificadasalteracbegAnalise GARjue
devem ser integradas noGS estabelecendo um plano de acdo, dedm a que o processo de

transicdo seja adequado e realizado atempadamente para a nova versdo da norma.
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Requisito da Norma Avaliacdo/Resultado Proposta de acéo Responsavel Prazo
4. Contexto da organizacao
O contexto estd formalmente determinado, no q
4.1 Compreender a organizacdo e 0 seu | respeita aos fatores externos e internos relevan| Rever o Manual d&G, revendo de igual modo,| GSG; Executivo; .
o L . Maio/2018
contexto para a organizacao e para a estratégia da CMA, e| contexto interno e externo da CMA. Todos
podem ter impacto no SG.
As partes interessadas estéo identificadas. No enta
4.2 Compreender as necessidades e as | ainda ndo estdo claramenidentificadas aquelas qu{ Rever o Manual do SG, identificando as paf GSG; Executivo; Maio/2018
expectativas das partes interessadas anaz2 GNBt SOlyiSasézs ySYy interessadas relevantes e seus requisitos. Todos
requisitos.
O &mbito encontrese definido no Manual do SG. O Manual do SG sera manh_ctmmo |n~forma<;ao
E necessario reavaliar os limites e aplicabilidade dq QOcument,ada, determman@o ||jformagao sobre
4.3 Determinar o &mbito do sistema de A . . NYoAUZ2ZXZ LI2EfNUAOFZX GSG; Executivo; .
~ - para definir o &mbito, considerando: . a L Maio/2018
gestdo da qualidade . Rever o Manual do S@avaliando o ambito, pelo Todos
- Contexto (externo e interno) S .
- ) limites em termos de contexto, assim como as pal
- Requisitos das partes interessadas relevantes | . .
interessadas relevantes e seus requisitos.
4.4 Sls_tema de gestdo da qualidade e | Os processos encontrage identificados no Manug Rever a rede de processos definida no Manual do GSG Maio/2018
respetivos processos do SG.
5. Lideranca
5.1 Lideranga e compromisso
5.1.1 Generalidades DeixadéSEA&GANI I FAIdz2N} & w{ Rever o Manual do SG. GSG Maio/2018
. . Rever o Manual do SG, dando ainda mais énf .
5.1.2 Foco no cliente Nada a registar. LISt AyaSNIeh2 RE& aSEAI GSG Maio/2018
5.2 Politica
':epc}gtr';aada S:a“i?:ﬁtgao Sstae(;?é;nﬂlgt:mzrr]]i Clé Analisar e rever a politica de qualidade, no Man
5.2.1 Estabelar a Politica da qualidadg A N 9 q . do SG, garantindo que t&s conforme com o GSG Maio/2018
consondncia com o0 contexto e a orientag L
L contexto e estratégia da CMA.
estratégica.
5.2.2 Comunicagdo da Politica .
. Nada a registar. - - -
qualidade
53 Funcdes. responsabilidades e A norma ndo exige um representante da gestao. Rever o0 Manual do SG, no que diz respeito a fun
2 "UNGOES,  responsa A responsabilidadeeside agora na Gestdo de To| da Lideranca e as fungbes da Lideranca e GSG Maio/2018
autoridades organizacionais L .
que tem de demonstrar a sua participacdo ativa no | Responsavel pelo DG.
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Requisito da Norma Avaliacdo/Resultado ‘ Proposta de acdo ‘ Responsavel Prazo
6. Planeamento
Considerando as questdes identificadas nos requis WS @SNJ 2 al ydzf R2 {DX
4.1 (fatores externos e internos) e 4.2 (parf wA & O2 ¢ @ GSG Maio/2018
interessadas relevantes), existe a identificacdo | Rever o P@4, incluindo as questdes relacionad
riscos relacionados com o Ptade Gestdo de Riscq com a Qualidade.
~ . de Corrupcdo e InfracBes @axas (PGRCIC), ass
6.1 AcOes para tratar riscos e - e AL .
oportunidades como a~|dent|f|cagao efetuada no &mbito do Siste
de Gestdo de Seguranca da InformaaGSl).
No entanto, ha necessidade de identificar os restan| Rever a matriz da Gest&o de Riscos GSG; Todos Maio/2018
assim como as oportunidades que podem su
destes, assim como das acdes a setemadas e 4
avaliacéo da eficicia dessas acoes.
6.2 Objetivos da qualidade e .
. Nada a registar. - - -
planeamento para 0s atingir
As alteracdes ao SG devem ser realizadas de fg
planeada. Ja existe uma metodologia para geri
registar as alterac6es, decorrente da implementaq
6.3 Planeamento das alteracBes dalSO 27001. Rever o P@G5. GSG Maio/2018
Neste sentido, serd necessario revisitar
procedimento definido, de forma a adequar o mes
para a ISO 9001.
7. Suporte
7.1 Recursos
E efetuada uma andlise/ avaliacdo das necessidad
nivel de recursos internos, assim como o0 (
7.1.1 Generalidades necessitamos obter dos fornecedores extern - - -
(critérios/ requisitos).
Nada a registar.
7.1.2 Pessoas Nada a registar. - - -
7.1.3 Infraestrutura Nada a registar. - - -
7.1.4 Ambiente para a operacionalizag Nada a registar. ) ) )
dos processos
Imp-01-01_A05 Tipo de Documento: Publico Pag. 13/78
AGUEDA FTY \) Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL

UNICIPAL

(g
. haocer” mizNets EFQM

Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt

NIF 501090436




AGUEDA

CAMARA MUNI

Q

PAL

Requisito da Norma

Avaliacdo/Resultado

Proposta de acdo

Responsavel

Prazo

7.1.5 Recursos de
monitorizacao

medicao

I y2NXI | SadasS yN@gSt s
abandonandea S | R S & O NJEguipanentod
RS az2yAd2NRAT I en2z S aSR}
SaiasS GSN¥z2:z LlAldlwWReiG 2
GwSOdzNE 24 ¢ @

Rever o P@®?9, introduzindo esta alteracéo.

wSOSNIJ G2RIa | &
esta defini¢éo.

CAOKLI &

GSG;
Responsavel
Metrologia

Maio/2018;

Sempre que
houver lugar
a alteracdes
em c/Ficha

7.1.5.1 Generalidades

Nada a retptar.

7.1.5.2 Rastreabilidade da medicéo

Nada a registar.

7.1.6 Conhecimento organizacional

Embora se trate de um novo requisito da norn
existe uma pratica de formalizacdo do conhecime
para a operacionalizacdo dos processos e paraiat
a conformidade de produtos, através de reunid
(chefias; unidade orgénica), onde focamos a ng
atencdo no conhecimento coletivo e partilha
conhecimento necessério para os processos da CM
A nivel interno, existe uma pratica instituida

partiiha de conhecimento, que surge pe
aprendizagem decorrente das atividades do-alidia,
que, pela andlise critica das tarefas realizadas
transmite esta informacdo, ndo s6 na unida
organica envolvida, mas também, as restan
unidades orgéanicas, partéimdo esta informacgé&o corn
0s restantes colegas.

Também, tem sido pratica recorrente, a realizagéo
acbes dedbenchmarkingcom outras Autarquias, nao S
a nivel nacional, mas internacional, nos diver
projetos/ parcerias em que a CMA se envol
Também aparticipacdo em feiras e outros eventd
permitem a aquisicdo de novos conhecimentos, as
como, a transmissdo do conhecimento ja existe
sobre uma determinada ag&o/processo.

Usamos de algumas ferramentas praticas, p
disseminar algum conhecimento pelorganizacéo
como é o caso da intranet e do correio eletrénico.
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Proposta de acdo

Responsavel

Prazo

Alias, a prépria envolvéncia dos diversos atores
CMA no desenvolvimento e partilha de informag
sobre o0s projetos que desenvolvem, quando
recolha de informacdo para as Assemblg
Municipais, para a elaboracdo da informacao par
Orcamento e até para o Relatério de Revisdo
Gestéo.

De salientar que, a CMA tem tido uma ligacdo/ace
privilegiado a diversas Universidades, Esc
superiores, Centros de investigacdo e outr
partidpando ativamente com estas na troca
experiéncias e conhecimento, nas mais diversas &
de atuacdo da Autarquia.

7.2 Competéncias

Nada a registar.

7.3 Consciencializagéo

As pessoas pertencentes & CMA compreendem e ¢
conscientes da su contribuicdo para a eficacia ¢
sistema e para a melhoria do desempenho ¢
processos.

Nada a registar.

7.4 Comunicagdo

A organizacdo tem estabelecida a forma
comunicacdo sobre o SG, tanto a nivel interno cg
externo, existindo um Plano Eatégico de
Comunicacéo.

Nada a registar.

Rever a préatica e o Plano Estratégico, de mod
analisar/avaliar da necessidade de efety
alteracdes.

Comunicacao
(Vereacao; GAP;

DVETI); GSG

Setembrad
2018

7.5 Informacéo documentada

7.5.1 Generalidades

AnovadSNEnRn2 RI y2N¥YI RSAE
de um Manual da Qualidade. Desta forma, é u
decisdo da organizacdo o que é que vai docume
(para além do que é obrigatério pela norma).

Nada a registar.

Analise do que se pretende documentar, colocar
procedimentos e 0 que vai arquivar, para assegur
eficacia do SGQ.

Nesta fase, pretendse manter (e
informacéo (documentada) que temos.
Sera efetuada uma analise posteriormente, de mq
a verificar eventuais melhorias, onde necesséario.

reter) a

GSG

Dezmbrdo
2018

7.5.2 Criacao e atualizacéo

Nada a registar.

Imp-01-01_A05

Tipo de Documento: Publico

Pag. 15/ 78

AGUEDA &=,

apcer? mizNet s EFQ

\) Praca do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL

cellenc

Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197

0
M e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt

NIF 501090436




AGUED

CAMARA MUNICIPAL

Requisito da Norma Avalia¢do/Resultado Proposta de a¢éo Responsével Prazo
A documentacao do SG deve ser controlada, de m
a assegurar que esta disponivel no local e mome
apropriado, e é adequada para o uso pretendido.
De igual modo, a documentacdo deve estar proteg
7.5.3 Controlo da informaca Qe pgrda de ponfujenmahdadg, de . alteracg
indesejadas, uso indevido, extravio através de reg - - -
documentada o . .
definidas e aplicadas para o efeito.
Estd documentada a forma de controlo da informag
documentada, assincomo 0s acessos a informac3
através de politicas especificas.
Nada a registar.
8. Operacionalizagéo
8.1 Planeamento e controlo .
. Nada a registar. - - -
operacional
8.2 Requisitos para produtos e servicos
Existem diersas formas de comunicacdo com ” . C
. . X Rever a préatica e o Plano Estratégico, de mod Comunicagéo
L . cliente, estando definido também um Plar . . . ~ . | Setembro/
8.2.1 Comunicacéo com o cliente . L analisar/avaliar da necessidade de efety (Vereacdo; GAP;
Estratégico de Comunicacgéo. o i 2018
. alteracgdes. DM\ATI); GSG
Nada a registar.
8.2.2 Determmg@ao dos requisitos pa Nada a registar. i i i
produtos e servicos
8.2.3 Rewsao_ dos requisitos p4d Nada a registar. i i i
produtos e servicos
824 Alteragogs aos requisitos pa Nada a regisr, i i i
produtos e servicos
8.3 Designe desenvolvimento de produtos e servigos
I NB@Aanz2 Rl y2i8dgiz IYR2( Rever o P®2, na nomenclatura, passando (
G402y O8eizés LN O2yairR§a/2y0Sernz § 535asymsag e Maio/2018
. mais abrangente, permitindo estabelecer uma bg Desenvolvimento.
8.3.1 Generalidades - : L GSG Dezembro/
comum para P&Sehdo em conta os aspetos técnic( Avaliar a escolha e utikcdo de ferramentas d
X . A . . o - . 2018
relativos a adequacdo a utilizacdo pretendida, b| qualidade, para apoio as atividades de Desig
COMO 0S 0utros aspetos. Desenvolvimento.
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Requisito da Norma Avaliacdo/Resultado Proposta de acdo Responsavel Prazo
Nada a registar.
8.3.2 Planeamento do design e .
. Nada a registar. - - -
desenvolvimento
Embora estejam implitbs os requisitos de entrada n
8.3.3 Entradas para design e |Imp0201, ndo se encontram clarament Incluir requisitos funcionais e de desempenho, .
. . o R . ~ GSG Maio/2018
desenvolvimento identificados, podendo levar a falha de insercdo| Imp-02-01.
requisitos essenciais, segundo a norma.
834 Contolos do design e Nqu regwsno, gue~comb|na as acbOes de Revi
. Verificacdo e Validagao. - - -
desenvolvimento .
Nada a registar.
8.35 Saidas do design e .
. Nada a registar. - - -
desenvolvimento
8.3.6 A!terac;oes de design e Nada a registar. i i i
desenvolvimento
8.4 Controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores externos
8.4.1 Generalidades Nada a registar. - - -
8.4.2 Tipo e extens&o do controlo Nada a registar. - - -
N&o esté formalizada a comuniéacaos fornecedore
x externos quanto aos requisitos aplicaveis pi Rever o P@4, de forma a incluir a comunicacgao
8.4.3 Informacédo para fornecedorq _.. : e . N N e s .
externos atividades de verificagdo quando a organiza( realizacdo de acdes de verificag@ovalidagdo nas GSG Maio/2018
pretende realizar nas instalacbes do fornece( instalacdes dos fornecedores externos.
externo.
8.5 Producéo e prestacgéo do servico
8.5.1 (Eontrolo _da producdo e @ Nada a registar. i
prestacdo do servigo
8.5.2 Identificag&o e rastreabilidade Nada a registar. -
A propriedade dos clientes esta referida no Mapa
Registos, onde se define de que forma asseguram| Rever 0 P@4 e o P@®6, de modo a incluir §
8.5.3 Propriedde dos clientes ou do sua protecdo. Na Gestdo de Risco mencional propriedade dos fornecedores externos (produtq GSG Maio/2018
fornecedores externos também de que forma a mesma se encon| materiais, subcomponentes, ferramentas
protegida, no que dizespeito a sua confidencialidad({ equipamentos, informagao, etc.)
integridade e disponibilidade. Além disto,
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Requisito da Norma Avaliacdo/Resultado Proposta de acdo Responsavel Prazo
Regulamento Geral de Protecédo de Dados (RGPD
impor regras para a prote¢cdo de dados pessoais
nossos clientes. Ndo esta incluida a propriedade
fornecedores  externos (produtos, materiais,
subcomponentes, ferramentas e equipamentd
informagéo, etc.)
8.5.4 Preservacao Nada a registar. - - -
8.5.5 Atividades posteriores a entrega | Nada a registar. - - -
':pgfﬂa;\ qée tsiﬁr;{;atjae:f%? d%murnov?gfg;i';g ezt: ng; Rever o P@5, de modo a adequar a 1ISO 9001.
8.5.6 Controlo das alteragdes ja’t Im proc g Rever o Img@8-01, melhorando a descrigdo a es GSG Maio/2018
de alteacbes, desenvolvido e implementado pe nivel
exigéncias da norma ISO 27001. '
8.6 Libertacdo de produtos e servigcos Nada a registar. - - -
8.7 Controlo de saidas ndo conformes Nada a registar. - - -
9. Avaliacdo do desempenho
9.1 Monitorizagdo, medicdo, anélise e avaliacdo
9.1.1 Generalidades Nada a registar. - - -
Rever o indicador relacionado com Satisfacédo dg
9.1.2 Satisfacédo do cliente Nada a registar. Cliente, sendo incluido o retorno de informag GSG Maio/2018
sobre elogios e reclamacdes, pontuando a mesmg
Falta considerar nos resultados da andlise e avalig
9.1.3 Andlise e avaliagio dos dados a ef|c~aC|a da |mplementa_u;ao Rever o P@®9, de modo a c~on3|derar todos GSG Maio/2018
planeanento e das a¢des para enfrentar os riscos ¢ resultados da analise e avaliacdo dos dados.
oportunidades
~ ~ . .. | Rever o Manual do SG, no ponto 3.5, incluindg
. N&o estdo consideradas no programa de audito ~ . .
9.2 Auditoria interna . alteracdes com impacto no SG e que possam afet GSG Maio/2018
internas mudancgaque possam afetar a CMA. CMA
9.3 Revisdo pela gestdo
9.3.1 Generalidades Nada a registar. - - -
9.3.2 Entradas para a revis&o pela ges NaoNesta incluido, nas entradas para a revisao Rever o] ~P(lill, |nd|canqlo comanput, o retorno da GSG Maio/2018
gestdo, o retorno de informacdo das part informacdo das partes interessadas relevantes.
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Requisito da Norma Avaliacdo/Resultado Proposta de acdo Responsavel Prazo
interessadas relevantes, desta forma. Efetivamentg
apesar de termos identificadas as partes interessa
dentro do contexto onde se insere a CMA, n
estavan claramente identificadas as part
interessadas relevantes, nem os requisitos destas.
9.3.3 Saidas da reviséo pela gestao Nada a registar. - - -
10. Melhoria
10.1 Generalidades Nada a registar. - - -
10.2 Nao conformidade e acéo corretiva | Nada a registar. - - -
10.3 Melhoria continua Nada a registar. - - -
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Neste momento, encontrantaos a realizar uma nova alteracdo, muito significatredacionada
com o novoRegulamento Geral de Protecdo de Dados (RGPD)que vem impor novas regras e
direitos no que toca ao tratamento de dados pessoais, 0 que nos leva também a necessidade de

revisitar cada CO/ Processo da Autarquia, de forrestarmos en compliancecom o Regulamento.

Nesta situacdo, teremos que atentar ao hovo RGPD, ja que serd necessario alterar procedimentos
internos, com vista a garantir o cumprimento do mesmo, salvaguardando os dados pessoais de

quem utiliza os servigos da autarquia.
O planeamento desta acao pode ser consultado em anexolmm@8-01.

Ja no que diz respeito as alteragdes efetuadas no ambito das Tecnologias de Informacéo, temos:

Descrigdo Categoria
Implementagédo/Instalacdo Webservices de Integragdo com Edubox Atualiacgbes Plataformas Web
Alteracdo das liga¢Bes na sal@ do edificio Pagos do Concelho Tarefas/Intervencdes Datacenter
Atualizacdo do Layout da Intranet e migragcao Atualizacdes Plataformas Web
Atualizacdes Aplicacdes Medidata Ano 2015 Atualizacdes Aplag;des Administrativas

Alteracao da gama de IP

PermissGesAcessos

Implementagdo Gateway Unifi Dar Acessodfuncionalidades

Criacao de rede prépria para a OV

Alteragdo Switching

SonicWall NSA Reboot Incidente de SeguranggDisponibilidade
Associagéo de certificados a entidades confiaveis Atualizacdes Aplicagdes Administrativg
ACE Vision Incidente de SeguranggDisponibilidade

Verificagdo dos limites de upload do Microsoft 1IS | Servigo de Uplog

Plataforma Epaper CorregBes Aplicacde@sdministrativas

Update Dundas Atualizacdes Plataformas Web

Desfragmentacgéo das base de Dados do Microsoft Exchange Servel Incidente de SegurangaDisponibilidade

Implementacao/update central telefonica, Rad Cabovisédo SIP Tru
Acesso Internet

Alteracao firmware SRA 4600
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1.5. Revisdes anteriores

Da

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

propostas, analisando a sua realizacéo, temos:

T

Imp-01-01_A05

SG em arquivo documental, procedersi® ao registo de um domento quando seja
necessaria a sua aprovacao, funcionando de igual forma para as fichas de ndo conformidade.
Em 2016 foi realizada uma segunda abordagem a esta aplicacéo;dentislocado um técnico

da aplicacdo, para nos elucidar sobre a parametrizagdioncionalidades da mesma. Prazo:
Dezembro/2017 Responsavel: Sénia Marques. Nao houve oportunidade de implementar esta
funcionalidade, tendo em conta as prioridades que tém sido estabelecidas. Recalendarizagéo:

Outubro/2018

Desenvolvimento de uma aplicd para analise e monitorizagdo do modelo estratégico
GOP/PDE. A aplicagéo foi desenvolvida, no entanto, ainda necessita de melhorias. Estédo a ser
desenvolvidos alguns dashboards, de forma a poder facilitar a monitorizacdo e medicdo de
resultados aos seigos da CMA. Tratse de uma tarefa continua, visto que tém sido

desenvolvidos dashboards para as diversas areas, por solicitacdo destas.

Desenvolvimento de um dashboard para célculo de indicadores/ resultados par&hbl [Rfazo
de implementacdoDezembrd2017. Responsaveis: Ana Matos (BW); DVTI; Sénia Marques;
MEDIDATA. A funcionalidade que se pretende desenvolver, envolve também outras areas e

trata-se de uma tarefa morosa. Recalendariza@etembrg@2018.

wSFEATF en2 RdzYlF | cen 2R ARIS NB2 NOY FAgghi2S Na/yF (S NI

manifestado por alguns funcionérios, a intencdo de frequentar a mesma, para poderem fazer

lj 6t o

parte da bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servigos. Prazo de implemeBtacao:
Trimestre/2017. Respoasel: Sénia Marques. Ainda néo foi possivel realizar esta acdo, pois
foram dadasoutrasprioridades de atuacdo. Rdeadarizagdo: 3.° trimestre/2018

RdzYl | RS v

T2NXYFen2 AYaSNyL

implementacdo: 3.° Trimestre/2017. Responsavel: Sonia Marques. Ainda ndo foi possivel

wSIFfAT L en2 cen 2
realizar esta acgdo, pois foram dadastras prioridades de atuagdo. Recalendarizacdo: 3.°

trimestre/2018.

Desenvolver um Cédigo de Etica para a CMA, envolvendo os funcionarios. Prazo de

implementacao:Julhd2017. Responséaveis: Sonia Marques; Outras unidades organicas. Ainda
Péag. 21/78
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nao foi possivel realizar esta acéo, pois foram daddisas prioridades. No entanto, o trabalho

foi j& iniciado Recalendarizacao: Julho/21

1 Alteracdo do inquérito deatisfacdo dos funcionarios, de forma a podermos identificar as areas
de preocupacgdo. Prazo de implementac&ulhd2017. Responsaveis: Silvia Martins; Jo&o
Gomes; Sonia Marques. Esta acdo ndo pode ser executada quando estava prevista, pois foram
dadas proridades de atuacdcAquando da Candidatura ao R4E em 2016, foi identificada a
necessidade de realizar algumas alteracfes relativamente a identificacdo de quem responde e
as diferentes matérias a abordar, visto que, como se encontra atualmente, ndo nogeper
identificar de forma alguma as areas onde devemos atuar, quando se evidenciem insatisfacdes
por parte dos funcionarios. De igual modo, a mudanca de Executivo Municipal, veio mudar
alguns procedimentos, pela andlise mais exaustiva dos mesmos e tonmeaddedisdo.
Relativamente a segmentacao dos inquéritos, a resolucao pode passar pela criacdo de codigos
token e acrescentar um cabecalho para identificagdo nas respostas em formato. papel

Recalendarizagadniciar em finais deupho/2018.

1 Realizagdo de v@s momentos de Revisédo dos SG, de forma a poder avaliar algumas acdes que
vao sendo executadas. O primeiro momento devera acontecer antes do final do ano.
Posteriormente, sera realizado trimestralmente. Prazo de implementaghdho/2017
Responséaveis: Sian Marques; Unidades Orgéanicas. Ainda ndo houve oportunidade de
implementar esta acéo. Para Z)Jprevése um primeiro momento de reflexdo na revisao pela

gestao, referente ao 1.° trimestre de 281Recalendarizacdo: Julho/Z201

1 Analisar as questfes a aldar para um futuro inquérito de avaliacdo relativamente aos

transportes. Prazo de implementacao: Ano letivo 2@018. ResponsaveD\DL_Educagéo

1 Inserir a informacgéo sobre os resultados de inquéritos de avaliacdo da satisfacdo, em todas as
areas da CMAjo Relatério da Revisédo, publicandamo site da CMA, da mesma forma como ja
atuamos em relagdo ao inquérito a municipes. Prazo de implementacao: Préxima Revisdo pela
Gestdo. Responsaveis: Sonia Marques; Unidades Organicas. Nao foi possivel reakizd@ioesta
para esta revisdo. No entanto, tal sera realizado para o 1.° momento de revisdo deste ano.

Recalendarizacdo: Julho/281

9 Analisar um procedimento que permita elaborar uma resposta imediata, como 1.° momento de
resposta, antes de o processo ser anglis@& emitido um parecer. Tese verificado que ha

uma necessidade de solicitacdo de informagdo a varios niveis, 0 que provoca que alguns
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processos sejam mais demorados, no que diz respeito a resposta ao municipe. Ja se verifica um
primeiro momento de respsta, por email, informando o municipe que o seu processo teve um

n.° de registo e qual a unidade organica responsavel. Este assunto serd abordado no 3.°
trimestre do ano. Responsaveis: IWAF; DVAF; GAP; Outros intervenientes. Foi
implementada uma prate de 1.2 resposta ao municipe, de forma a infodmala analise do
processo, visto que algumas questdes poderdo necessitar de uma analise mais demorada.
Prevése a implementacdo de uma nova metodologia de trabalho, relativamente a um sistema
de monitorizago e controlo dos pendentes, desenvolvido pela MEDIDATA. Prazo de

implementacdo: Setembro/2018.

1 Minutas de FiscalizacdpAguarda o carregamento da informacdo de minutas de fiscalizagéo,
devido ao facto de ter sido necessario proceder a atualizacdo dasnasesApds um
replaneamento de acdes necessario, esta acdo estara prevista para julho/2018, tendo em conta
a reestruturacdo que entretanto veio a acontecer, devido a necessidade de reorganizacdo do

servico de fiscalizagao.

1 Foi dado inicio a um noywojeto, relacionado com a elaboracao @kecklist para as atividades
de cada um dos servicos da CMA. Este progdtava emdesenvolvimento,em 2017, no
entanto, seré revisto, de modo a adequar ao funcionamento dos servigos na CMA. A avaliar

numa préxima revisapela gestdoPrazo de implementagao: Julho/2Q18

1.6. Avaliacao do SG

Tendo em conta a analise efetuada ao Sistema de Gestdo implementado na CMA e os resultados
obtidos, concluse que, apesar de sentirmos a necessidade de melhorar alguns procedimentos, p

os tornar ainda mais céleres e simplesSGQ continua pertinente, apropriado, adequado, eficaz e

alinhado com a estratégia definida pelo Executivo. Deigual modo, permitenos concluir queg SGQ

cumpre 0s requisitos normativos, tendo a CMA alcancado, na sua grande maioria, o0s resultados/

metas desejados, tendo em conta a sua direcao estratégica.

A CMA tem tido uma preocupagdo constante, no que respeita a definicdo de objetivos, indicadores e

metas, que lhe permitam monitorizar, medir e avaliar o deseniqp dos processos e das suas

atividades.
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1.6.1. Objetivos

Ao monitorizarmos o cumprimento dos objetivos estratégicos e, por sua vez, dos objetivos
operacionais, avangcamos para uma analise da execucdo do Plano de Desenvolvimento Estratégico
(PDE) par2017, obtendod S 2 & NXB a dzf (I R2 & Ex®@ao [PDEI2RRERY NS Tl SyNSSH/2
cada um dos projetos/ acbes definidas para cada um dos objetivos, referentes ao ahd\a01

préprio documento, eoontram-se as justificacdes e decisdes para as acoesazdiaadas.

Ao analisarmos pormenorizadamente o cumprimento do Plano de Desenvolvimento Estratégico

(PDE) para o0 ano 20lobtemos os seguintes resultados:

Objetivo Estratégico Objetivo Operacional Resultado
(Taxa de
N.° Designagao N.° Designacao execucao)
0101 Promover Solidariedade 84%
0102 Promover o Desporto 84%
0103 Promover a Cultura 91%
Agueda 0104 Promover Turismo 81%
Territério
01 Dinamico, 0105 EdificacGes 88%
Criativo e
Solidario 0106 Seguranca e Protecgéo Civil 64%
0107 Regemrracédo Urbana 50%
0108 Qualificar acessibilidades 68%
0109 Construir acessibilidades 50%
0201 Projeto Educativo Municipal 100%
0202 Agueda Educacdo + 100%
0203 Parcerias Europeias e Participagdo emeled 100%
0204 Educacédo Nao Formal 86%
Agueda 0205 Incentivos/ Medidas (a continuar a aprender) -
02 TerrltAorl_o 0206 Seguranca Alimentar das RefeigcBes escolares 0%
Exceléncia
Educativa 0207 Construcao de Centros Educativos 100%
0208 Beneficiacdo/ Construcdo de Parques Infantis 100%
0209 Transportes Escolares 100%
0210 Rede de Bibliotecas Escolares 100%
0211 Residéncia Universitaria 50%
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Objetivo Estratégico Objetivo Operacional Resultado
(Taxa de
N.° Designagdo N.° Designacéo execucao)
0301 Promocgéo do Concelho 94%
0302 Fiscalmente competitiva (Taxas competitivas) 100%
0303 Incubadaa de Empresas 75%
Servigos de Apoio ao Empreendedimiserido noutrog
0304 L -
objetivos)
0305 Clusterizag&o/ colaboracédo 100%
Agueda 0306 Pavilhdes industriais 100%
03 Competitiva e
Empreendedora 0307 Encontros para a competitividade -
0308 Finicia -
0309 Linha de Apoio ao Emresario 100%
0310 Agueda Concept Cumprido
0311 Parque Empresarial do Casardo 45%
0312 Espago Multigeracional 100%
0401 Administracdo Transparente 78%
0402 Certificacédo 67%
) 0403 Servigos de ApoioSIG 83%
Agueda Servigos
04 Municipais de 0404 Servicos ao cidadao online 27%
Exceléncia
0405 Continuando a Inovar 76%
0406 Servigcos de Apoiolnformatica 100%
0407 Requalificacéo de Instala¢des 82%
0501 HUMAN SMART CITY 75%
0502 Implementacgéo da Estratégia de Inovacao Inteliger 33%
0503 Agéncia de Sustentabilidade e Competitividade Cumprido
0504 Agueda Ambientalmente Sustentavel 66%
Aggeda 0505 Eficiéncia Energética 64%
05 Inteligente,
Inovadora e 0506 Eficiéncia Hidrica (inseridmutros objetivos) -
Sustentavel = T
0507 Plataforma de Informacéo para o Cidadao 100%
0508 Parcerias Internacionais 100%
0509 Parcerias Nacionais 100%
0510 Residuog Uma oportunidade de afirmacéo 100%
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Os objetivos estratégicos vs objetivos operacionais estdo resumidos no Mapté@istr da CMA,

para o periodo 2012017, podendo se consultados hop-01-03, tendo-se evidenciado que, para

2017, obtivemos uma taxa de concretizacdo dos objetivoZ ¥é.

Ja& no que diz respeito a cada um dos objetivos estratégicos, os resultadosssoiotes:

Objetivos Estratégicos
01¢ Agueda 02¢ Agueda < 04¢ Agueda | 05¢ Agueda
TOTAL Territério Territério 03¢ Ag_u_eda Servigos Inteligente,
A L o Competitiva e ST
Dindmico, Criativdq Exceléncia Empreendedorz Municipais de| Inovadora e
e Solidario Educativa P 1 Exceléncia Sustentavel
N.° total de agdes 502 229 51 40 114 68
N.° de acGes executadas 396 178 46 30 93 49
N.° de a¢cBes ndo executadal 106 51 5 10 21 19
Taxa de Execucdo 79% 78% 90% 75% 82% 2%
Taxa de N&o Execugdo 21% 22% 10% 25% 18% 28%

Os objetivosestratégicos e operacionais, para o periodo 20081, estdo resumidos no Mapa

Estratégico da CMA, podendo se consultadosmms01-03.
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1.6.2. Indicadores de desempenho dos processos

Entendemos que € de extrema importancia que os procedsoSG sejam monitorizados e, onde

possivel/ aplicavel, medidos.

Neste sentido, a CMA utiliza diversas ferramentas para monitorizar e medir o desempenho dos
processos, espelhando os resultados no seu Balanced Scorbopr9¢01), assim como também
uma andise/ justificacdo dos mesmos, tendo em conta as metas estabelecidas para cada um dos

indicadores, sejam de 1.° ou 2.° nivel.

Entendemos, de forma clara, que a CMA pretende melhorar a sua organizag¢do, de forma coesa e
coerente, aproveitando para melhoramesimultaneo as atividades de prestacdo de servicos que

tém impacto no municipe e na satisfacdo das suas necessidades e expectativas.

Como tal, ao avaliarmos os resultados obtidos, facilmente concluimos do alinhamento da estratégia
com estes resultados, @enciandese que o SGQ serve de apoio a gestdo, mas que ainda precisa de
algum efinamento, fruto da evolucdo e da necessidade de melhoria dos processos/ Competéncias

Organizacionais (CO).

A CMA pretende, até ao final do ano corrente, analisar as suaded@ydo a avaliar a necessidade
de rever/ alterar a sua Rede de Processos, tendo em conta as novas diretrizes do Executivo

Municipal.

Os dados sédo monitorizados ao longo do ano, tendo em conta a periodicidade definida para cada
indicador.Em 2017, estes d®s e os relevantes para o planeamento e execucdo das atividades,

eram discutidos semanalmente, em sede de reunido de chefias.

Em 2018, estas reunides passaram a ter um cariz quinzenal, tendo sido elaborado um documento
informativo sobre as questbes relevas para cada unidade organica, relativamente as atividades a
realizar, tendo em conta a interligacdo com outros servigos e, em especial, com a Contratacdo
Puablica (onde se realizam todas as aquisicdes de todos os servigos) e a Comunicagao (pois, serve

também, a todos os servigos da CMA).

Futuramente, estas reunifes terdo como tema de discussdo especifico, os resultados obtidos e
recolhidos, também, no @mbito das sessdes da Assembleia Municipal, com um cariz trimestral, de

modo a antecipar algumas situagdque poderéo indicar um potencial ndo cumprimento de metas,
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tal como, melhorar a divulgag&o/ informacéo sobre esses mesmos dados por todos, potenciando a

discusséo e a melhoria continua e partilhada entre todos.

Mais ainda, sdo também realizadas (e camtim a ser realizadas), reunides de trabalho entre cada
uma das unidades organicas/ servichiestas reunides de trabalho, discutesa as diretrizes que
decorrem das reunides de chefias, assim como, as diretrizes de cada servico, planeamento de agoes,

analse de dados, e aprendizagem, no sentido de uma andlise critica dos processos.

Esta metodologia proporciona a todos os intervenientes um papel ativo, permitindo uma maior
percecdo do seu contributo para o Sistema, assim como, para a concretizacdo de®mslgetietas

definidos e, consequentemente, da estratégia, missao e visdo da CMA.
Fazendo uma analise mais aprofundada de alguns dos resultados obtidos, temos:

1.6.2.1. Gestdo Urbanistica:
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Tempo médio de prestacao do servigo completo (em dias)* ¢ Ano 2017

Processos Meta Rezléli[e;do Desvio
Adiamento de Prazo 30 22 -27%
Alinhamento gratuito de Muros 17 37 118% Cumprimento de metas - Tempo médio de prestagdo do servigo completo - DV-GU - Ano 2017
Autorizacao Alteracéo de Utilizacéo 30 29 -3%
Certidoes 30 25 -17%
Comunicages Prévias 20 8 -60%
Depdsito de Combustiveis 30 47 57% o0
Desiséncias 6 - - 2
Devolugéio de Caugéo 30 37 23% 1
Exposicie Reclamac&o 30 35 17% 601
Ficha Técnica 7 5 -29% 50 1 5 L
Fotocopias 10 - - 40 ~ B 5 g X ] .
Informac&o prévia 20 37 85% 012 gR B 9 3 1] ofy 8 g 3 9|8 3
Inspecéo de Elevadores 10 - - . Q
Isencdo de Demoligéo 40 35 -13% S S - 9
Licenciamentos Loteamento Arquitetura 45 35 -22% 10 Hﬁ i "ni’l H I_L TID I_IO
Licenciamente Especialidades 45 17 -62% 0 §§§§55§%:E§§§§§§ugégézfiﬁgi
Novo LicenciamenteObras inacabadas 30 38 27% % 3 = § ¢ 2 f% S 5 &8 g S : £ s 3 g S 3 g = 2 E T8 g g
Licenciamento Projeto Arquitetura 30 34 13% E % *é g g 8 § % g ¢ g g é; % éﬁ é ;é é E ‘_g g 2 § g 3
Licenciamentos Sepulturas Arquitetura 30 23 -23% ;5 g § g % § g < g § g 5 % § ‘g § ‘g % § g g ;ﬁ
Licenciamento Industrial 10 - - E 3 2 @ =7 4 % 5 ¢ ‘g 53 & 3 é é
Ocupacéo da via publ com andaimes 30 18 -40% é § § £ 8 § é % g
Reabertura de Processos 30 - - 2 § é 3 § z - OMeta
Rececéo de Obras de Urbanizacao 30 74 147% 3 = - ° O Resultado
Reducéo Caucéo 10% 30 - -
Reducéo/ Isencdo de Taxas 30 34 13%
Retirada do Alvard ou TR 10 - -
Utilizacéo 30 20 -33%
* Férmula de Calculo: (Data de concluséo - Data de entrada) / N.° total de processos
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Taxa de Processos fora de prazo* ¢ Ano 2017

Processos Meta Re;‘élltgdo Desvio

Alinhamento gratuito de Muros 10% 67% 57%
Apresentacdo de Elementos 10% - - Taxa de Processos fora de Prazo - DV-GU - Ano 2017
Autorizacao Alteracdo de Utilizagh 10% 52% 42%
CertidGes 10% 52% 42% g <
Depdsito de Combustiveis 10% 86% 76% 100%- - < =
Desisténcias 10% - - 90% § . é =
Devolugdo de Caucéo 10% 57% 47% Bo%q aE S
Ficha Tecnica 10% 7% -3% 0% ?’ < < ié . Bl
Fotocopias 10% - - 60%1 g & o o i
Informagéo prévia 10% 77% 67% 50%1 1 [ <
Inspec¢édo de Elevadores 10% - - 40%1 - 5
Isencéo de Demigio 10% 100% 90% 20%1 A
Licenciamentos Loteamento Arquitetura 10% 37% 27% ™1gls 8lg|gd|5 9/5 5 4|5 9/49|9|3/9| 8|5 g\ 4|5 8|5 §
Licenciamente Especialidades 10% 57% 47% 12: |_ |_E |_ |_ |_ |_E |_ |-ﬁ° Il\” |_ I_Lf |_ |_ ﬂ |_ ﬂ |_E |_ I—E |_ |_E I—E |_
Novo LicenciamenteObras Inacabadas 10% 86% 76% 3 ’é g4 - % H § I EEEE S : ; g g 2 g
Licenciamente Projeto Arquitetura 10% 65% 55% ig s 3 8 ¢ E 2 % g § ﬁ é %’ H % S{ % g ; % 2 & % % 5
Licenciamentos Sepulturas Arquitetura 10% 88% 78% g; % % é ? * s 2 8 ¢ % 5 ¢ 2 é ;; 2 g % %: E
Licenciamento Industrial 10% - - g 8 z E;‘ o g & § § g § ‘é g g g g * 3 E
Ocupagéo da via pablica com andaimes 10% 56% 46% £ < g § g g g g é § ¢
Reabertura de Processos 10% - - § § é g % % *
Rececédo de Obras de Urbanizacao 10% 100% 90% 5 - B °
Reducéo Caucéo 10% 10% - -
Reducéo/ Isencéo de Taxas 10% 28% 18% O Meta
Retirada do Aard ou TR 10% - - O Resultado
Utilizacao 10% 71% 61%
* N.° processos fora do prazo / N.° Total de processos
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Taxa de ganhos face previsto, para a execucao das tarefas (em dias) * ¢ Ano 2017

Designacéo Meta Resultado .
2017 Taxa de Ganhos face Previsto para a Execucao das Tarefas- DV-GU - Ano 2016

Adiamento de Prazo >0% -38%
Alinhanento gratuito de Muros >0% -54%
Apresentacado de Elementos >0% - w
Autorizagao Alteracéo de Utilizacao >0% -54% g
Certiddes >0% -22% ° g ° 2
Comunicag&o Prévia >0% 0% E € 5 % H
Depodsito de Combustiveis >0% -45% 20% 1 % s é % % %
Desisténcias >0% - 109 | g - 2 g E
Devolugéo de Caugio >0% -53% : g % 5 £ |:|
Ficha Tédica >0% 65% e T pET S B S T
Fotocopias >0% - 0% | H |:|
Informacé&o prévia >0% -56% 2
Inspec¢éo de Elevadores >0% - -20% %
Isencéo de Demoligédo >0% -78% o § % § J
Licenciamentos Loteamento Arquitetura >0% -55% ke z = s y
Licenciamente Especialidades >0% -22% 40% 4 = 8 § % ?; %
Novo LicenciamenteObras inacabadas >0% -50% % < “g ;; % g 5
Licenciamente Projeto Arquitetura >0% -42% -50% - % -g § § % ‘g é
Licenciamentos Sepulturas Arquitetura >0% -32% ?;u ‘é LE ‘;é § E? 3
Licenciamento Industrial >0% - 3 § g8 2
Ocupacao da via publica com andaimes >0% -13% é g % §
Reabertura de Processos >0% - §L % § g
Rececéo de Obras de Urbanizacéo >0% -56% S g
Redu@o Caucdo 10% >0% - %
Reducao/ Isen¢do de Taxas >0% 8% s
Retirada do Alvard ou TR >0% -
Utilizacéo >0% -27%
* Formula de calculo - Saldo final em dias / N.° total de dias previstos
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Ao fazermos uma andlise comparativa com 0s anos anteriores, 0s tesudo 0s seguintes:

1 N.°de processos registados:

Processo 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 2\(;?27;3%
Adiamento de prazo 150 156 152 152 92 93 81 72 47 59 26% 1)
Alinhamento gratuito de Muros - 77 99 85 84 89 76 100 94 105 12% 1)
Apresentagdo de Elementos 866 838 853 560 126 69 4 - - - -
Autorizagao Alteracéo de Utilizagao 18 14 22 21 40 28 21 13 28 21 -25% Q
Averbamentos - - - - - - 58 60 78 73 -6% Q@
Certiddes 402 449 623 498 506 517 388 459 516 567 10% 1)
ComunicagGesrBvias - - - - - - 31 4 2 5 150% 1Y
Declaragbes Prévias 28 53 82 81 87 - - - - - -
Deposito de Combustiveis 11 9 5 9 10 16 26 - 2 7 250% 1y
Desisténcias 7 4 10 6 2 9 6 - - - -
Devolucéo da Caugédo 9 13 13 7 6 7 - - - 7 100% 1Y
Emissao do Alvara de liggmde Loteamento 6 4 4 2 0 - - - - - -
Exposicadreclamacéo 310 261 225 205 149 106 117 121 98 130 33% 1)
Ficha técnica 55 54 75 40 15 25 12 23 21 30 43% 1)
Fotocopias 1020 816 696 576 60 4 6 4 13 - -
Informacé&o Prévia 124 111 103 61 69 38 41 45 48 51 6% 1)
Inspecéo de Elevadores 45 40 65 44 80 65 89 51 81 - -
Isencéo de Demoli¢éo - - - - - - - - 28 33 18% 1)
Levantamento de Embargo - 1 1 2 2 - - - - - -
Licenca parcial para constru¢éo - - - - - - 1 3 - - -
Licenciamente Especialidades 192 234 - 175 174 196 203 165 234 268 15% 1)
Licenciamento Industrial 3 3 5 4 4 3 6 6 14 - -
Licenciamentos Loteamento Arquitetura 5 8 - 21 38 29 31 24 12 30 150% 1)
Novo LicenciamenteObras Inacabadas 12 3 21 3 7 4 1 7 6 7 17% 1)
Imp-01-01_A05 Tipo de Documento: Publico Pag. 32/78
AGUED A D\) Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA_ PORTUGAL
Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
! wpcer'w EFQM e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
orilenc NIF 501090436

CAMARA MUNICIPAL



AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

Processo 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 2\(;327;3?7
Licenciamentos SepulturasArquitetura 22 19 16 9 14 7 12 10 8 8 0% T
Licenciamente Projeto Arquitetura 128 10 435 500 809 637 662 616 645 617 -4% Q@
Ocupacéo da Via Publica com andaimes 14 32 22 28 19 15 21 22 36 27 -25% Q@
Pocilgas Familiares 12 3 3 0 1 - - - - - -
Prorrogaca - - - - - - 7 30 - - -
Reabertura de processos - 60 79 30 14 4 - - 1 - 100% 1Y
Rececao de Obras de Urbanizacéo 2 7 8 9 8 10 2 5 5 6 20% 1Y
Reducéo ou Isencéo de Taxas Nova Calendarizacédo 41 47 26 35 9 32 21 22 25 25 0% 1Y
Retirada do alvard ou TR e Caa 8 21 18 15 3 8 5 - - - -
Utilizacao 105 121 112 130 104 124 122 178 141 134 -5% Q@
Utilizagdo sem vistoria e copias - - - - - - 132 140 195 220 13% 1Y
Vistoria 3 2 2 1 5 - - - - - -
3.598 3.470 3.775 3.309 2.537 2.135 2.182 2.180 2.378 2.430
-4% 9% -12% -23% -16% 2% -0,1% 9,1% 2,2%
-39,4%  -31,5%  -35,6%
Licenciamento de Obras Particulares - N.° de processos - Varia¢do
2008/2017
400013508 3.775
3.000 1
2.135 2.180 9430
2.000 2.537 ) 182 2378
1.000 A
0 . . . . . . . . . )
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
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1 Tempo médio de prestacéo do servico completo, em dias:

Variacdo
Processos 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2016 /
2017
Adiamento de Prazo 10 15 19 19 21 21 17 31 26 22 -15%
Alinhamento gratuito de Muros - 20 21 23 35 25 25 33 29 37 28%
Apresentagao de Elementos 7 7 6 7 6 8 8 - - - -
Autorizagao Alteracéo de Utilizag&do 49 41 24 16 29 29 23 29 29 29 0%
Certiddes 21 18 17 21 19 23 20 26 27 25 -7%
Comunicagbes Pvéas - - - - 27 - 24 42 13 8 -38%
Declaragdes Prévias 15 17 15 9 13 - - - - - -
Deposito de Combustiveis 45 24 51 28 58 34 28 - 44 a7 7%
Desisténcias 15 9 7 16 26 6 14 - - - -
Devolucéo de Caugao 53 24 25 29 15 25 - - - 37 -
Emissao do Alvarédicenca de Loteamento| 14 13 21 8 - - - - - - -
Exposicée Reclamagao 25 21 23 29 33 29 33 49 33 35 6%
Ficha Técnica 6 3 4 3 - 6 7 13 8 5 -38%
Fotocopias 13 14 14 12 11 11 11 8 11 - -
Informacé&o prévia 27 24 26 26 36 25 28 34 45 37 -18%
Inspegdo de Elevadores 7 5 4 10 5 4 7 8 9 - -
Isencéo de Demolicédo - - - - - - - - 41 35 -15%
Levantamento de Embargo - 24 9 15 32 - - - - - -
Licenciamente Especialidades 18 25 26 21 - 22 20 22 18 17 -6%
Licenciamento Industrial 21 - 9 14 16 24 12 22 25 - -
Licenciamentos Loteamento Arquitetura - 31 - 24 31 33 29 48 37 35 -5%
Licenciamento Projeto Arquitetura 28 25 - 23 30 27 27 36 31 34 10%
Licenciamentos Obras Inacabadas 28 26 34 15 38 28 37 41 34 38 12%
Licenciamentos Sepultuas Arquitetura - 16 14 17 15 17 21 18 26 23 -12%
Ocupacéo da via publica com andaimes - - - - - - - - - 18 -
Reabertura de Processos - 26 23 32 29 30 - - 45 - -
Rececao de Obras de Urbanizagéo 8 21 13 32 24 49 58 46 36 74 106%
Reducéo/ Isencdo deaxas 26 29 34 40 43 30 34 50 45 34 -24%
Reducgéo Caucéo 10% - - - - 12 23 17 - - - -
Retirada do alvara ou TR e Caucéo 28 18 19 22 66 38 19 - - - -
Utilizagao 23 32 22 25 24 35 26 21 26 20 -23%
Vistoria 26 29 36 58 13 - - - - - -
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9 Taxa deprocessos fora do prazo:

Variacdo
Processos 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2016/
2017
Adiamento de Prazo - 0,6% 10% - - - 11% - - - -
Alinhamento gratuito de Muros - 3,9% 6% 31% 60% 25% 28% 65% 70% 67% -4%
Apresentagao de Elementos - 13,5% 6% 10% 4% 45% 0% - - - -
Autorizagao Alteracéo de Utilizac&do - 42,9% 14% 42% 50% 61% 33% 54% 75% 52% -31%
Certiddes - 8,2% 7% 12% 19% 24% 16% 31% 54% 52% -4%
Comunicagao Prévia - 19,0% 13% - - - 52% - - - -
Declaragdes Prévias - 13,2% 5% 14% 7% - - - - - -
Deposito de Combustiveis - 11,1% 20% 75% 44% 75% 31% - 50% 86% 72%
Desisténcias - 0% 0% 60% 50% 11% 0% - - - -
Devolucéo de Caugao - 23,1% 15% 25% 0% 57% - - - 57% -
Alvaré licenga de loteamento - 0,0% 0% 0% - - - - - - -
Exmsi¢cao- Reclamagao - 5,4% 18% - - - 38% - - - -
Ficha Técnica - 0% 0% 0% - 0% 0% 26% 19% 7% -63%
Fotocopias - 7,4% 5,6% 5,1% 0% 0,0% 0% 0% 0% - -
Informacé&o prévia - 12,6% 36% 32% 70% 76% 66% 78% 92% 77% -16%
Inspecgéo de Elevadores - 5,0% 0% 11% 6% 1% 11% 24% 51% - -
Isencéo de Demolicédo - - - - - - - 96% 100% 4%
Levantamento de Embargo - 0% 0% 33% 50% - - - - - -
Licenciamente Loteamento Arquitetura - 0% - 50% 69% 55% 92% 83% 37% -55%
Licenciamente Especialidades - 15,8% - - 55% 18% 44% 60% 57% -5%
Licenciamentoe Obras Inacabadas - 0% 0% 0% 0% 0% 100% 71% 67% 86% 28%
Lic. Obras de urbanizagao - - 0% 0% 0% - - - - - -
Licenciamento Projeto Arquitetura - - 21% 33% 52% 52% 36% 79% 85% 65% -24%
Licenciamente Sepultras Arquitetura - 15,8% 0% 10% 31% 29% 17% 40% 63% 88% 40%
Licenciamento Industrial - - 100% 50% 100% 67% 83% 83% 93% - -
Ocupacéo da via publica com andaimes - - - - - - - - 56% -
Pocilgas Familiares - 0% 0% - - - - - - - -
Reabertura de Prossos - 10,0% 27% 30% 100% 100% - - 100% - -
Rececéo de Obras de Urbanizagéo - 28,6% | 12,5% | 75,0% 38% 90,0% 50% 80% 60% 100% 67%
Reducgéo Caucéo 10% - 67% 100% 0% 33% 0% - - - -
Reducéo/ Isencdo de Taxas - 25,5% 8% 22% 16% 14% 59% 32% 28% -13%
Retirada do alvara ou TR e Caugao - 9,5% 20% 47% 50% 50% 0% - - - -
Utilizacéo - 33,0% 22% 23,0% 15% 46% 25% 39% 50% 71% 42%
Vistoria - 100,0%| 50% 100% 0% - - - - - -
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i Taxa deganhos face ao previsto para a execucdo das tarefas (em dias):

Variacdo
Designacdo 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2016/
2017

Adiamento de Prazo - - 34% 34% 42% 42% 68% 0% -19% -38% Q@
Alinhamento gratuito de Muros - - 18% 5% -16% 10% -5% -5% -18% -54% Q@
Apresentagao de Elementos - - 19% 13% 24% -21% 16% - - - -
Autorizagao Alteracéo de Utilizag&do - - -10% -6% -29% -26% -2% -35% -39% -54% Q@
Certiddes - - 21% 35% 21% 12% 16% 1% -15% -22% Q@
Comunicagao Prévia - - - - - -15% -23% -49% 32% 0% ™
Declaragdes Prévias - - 21% 12% 25% - - - - - -
Deposito de Cotvustiveis - - -19% -14% 32% -21% -4% - -52% -45% 1y
Desisténcias - - 26% -47% -76% 12% 30% - - - -
Devolucéo de Caugao - - -5% 1% 27% -8% - - - -53% -
Alvaré de licenga de Loteamento - - 33% 60% 0% - - - - - -
Exposicée Reclamagao - - 18% 6% -21% 8% -4% -18% -7% - -
Ficha Técnica - - 45% 51% 55% 34% 22% -36% 7% 65% Q@
Fotocopias - - 28% 31% 47% 82% 44% 10% 40% - -
Informacé&o prévia - - 6% 6% -45% -17% -17% -27% -46% -56% Q@
Inspecgéo de Elevadores - - 37% 19% 43% 31% 18% 3% -11% - -
Isencéo de Demigiao - - - - - - - - -55% -78% Q@
Levantamento de Embargo - - 10% 4% 5% - - - - - -
Licenciamente Especialidades - - - 9% 20% -12% 4% -8% -22% -22% T
Licenciamentos Loteamento Arquitetura - - - -10% -0,38 -22% -25% -49% -46% -55%

Novo Licenciamewt- Obras inacabadas - - 11% 18% -53% -7% 0% -36% -42% -50%
Licenciamento Industrial - - -53% -30% -33% -49% -29% -48% -73% - -
Licenciamentos Sepulturas Arquitetura - - 20% 15% 23% 14% -18% -1% -21% -32% Q@
Licenciamento Projeto Arquitetura - - 10% 1% -19% -9% -6% -27% -43% -42% 1y
Ocupagcéo Via Publica ¢/ andaimes - - - 9% 12% - 25% - - -13% -
Pocilgas Familiares - - 39% - 0% - - - - - -
Reabertura de Processos - - 9% 45% -26% -13% - - -40% - -
Rececao de Obras de Urbanizagéo - - 0% 1% 2% -36% -13% -40% -39% -56% Q@
Reducéo/ Isencdo de Taxas - - 25% 28% 55% 33% 39% -17% 1% 8% 1y
Reducgéo Caucéo 10% - - - - - -14% 24% - - - -
Retirada do alvara ou TR e Caucéo - - 2% -6% -20% -20% 22% - - - -
Utilizacéo - - 1% 13% 29% 1% 17% -12% -4% -27% (0]
Visbria - - -34% -123% 59% - - - - - -
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Analisados o0s resultados obtidos para o ano de 720derificamse desvios significativos

relativamente as metas propostas. Isto dess&s na sua grande maioria, aos seguinte factos:

T

1

1

Aumento do n.° de processos/ requermtos entrados (378em 2056; 2430em 20717), na

ordem s 2%.

Licenciamento de Obras Particulares - N.° de processos - Varia¢cdo
2008/2017

3.775

4.0007 3598

3.000 1

2.135 2.180 2 430

2.000 - 2.537

2.378

2.182
1.000 1

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

A DVGU encontrasse neste momento com 5 técnicos na analise técnica dos processos,
incluindo a chefe de divisdo. Ao nivel de saneamento e apreciacdo liminar, ainda que
estejam trés técnicosfetos, um deles desempenha fun¢des noutra divisdo dois dias por

semana.

A este nivel, decidige pela contratacdo de um novo elemento para a@Y (area de

arquitetura), de modo a colmatar a necessidade sentida da falta de técnicos nesta area.

1.6.2.2. Divisdo de Cultura e Desporto:

1.6.2.2.1 Piscinas Municipais:

Tipo Descrigao Meta | Resultado
Criancas (47 anos) da Escola de Nata¢ 70% 71%
Séniores da Escola de Natacao 18% 11%
% Taxq de utilizadore Adultos da Escola de Natacdo 10% 17%
por tipo
Bebés da Escola de Natacéo 2% 2%
Utilizadores do regime livre 14% 27%
N.° | Média diaria de utilizadores > 200 162
% | Taxa de medi¢gBes conformes 100% 99%
% Indice _de cr(_aS(_:lmento na utilizacdo das infraestuty > 1% 27%
desportivas e similares
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indice de crescimento na utilizagio das infraestuturas desportivas
e similares - 2016/2017

10% A
’ 3%

L

T
2016 2017

-10% 1

-27%

-30% -

Total

Evolucdo N.° de utilizadores - Piscina Municipal - 2015 a 2017
O Resultado 201

3/7.576
51.788
50.196
@ Resultado 201

0 20.000 40.000 60.000 O Resultado 201

Evolucéo - Tipo de utilizadores - Piscina Municipal - 2014 a
2017
Escola NatacaBéniores
4
5 Escola NatagaBebés
°
IS
N
h:): Escola Natagaadultos
(5]
°
S Escola NatagaGriangas
= I ]
B Resultado 201
Regime Livre @ Resultado 201
0% 50% 100% O Resultado 201
Quantidade O Resultado 201
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Dos resultados do mapa de indicadores dos processos, foi possivel evidenciar:

1 Verificouse que, em relacdo ao indice de crescimento na utilizacdo da Piscina

Municipal, houve uma diminuicdo de 27%, nao tendo sido concretizada a meta

estabelecida inicianente, o aumento de 1% no minimo.

De referir que este resultado, teve, na sua génese, o facto de durante parte do més de
outubro, todo o més de novembro e uma parte do més de dezembro, as piscinas
municipais terem estado encerradas ao publico para refgagde urgéncia, ndo

previstas. Logo os valores de utilizacdo decresceram relativamente aos anos

anteriores.

1 Ja no que diz respeito a taxa de utilizadores da piscina, por tipo, apenas o valor

referente aos séniores da escola de natagdd %, ficou abaixda meta estabelecida
(18%), tal como j& havia acontecido no ano anterior. Todos os restantes ultrapassaram

as metas definidas.

1 Temos consciéncia de que € necessério realizar algumas obras de fundo e que,

inicialmente, estavam programadas para o ano 201prdpeto encontrase finalizado

e a obra encontrae prevista, tal como estabelecido no PDE_2018.

1 Ao nivel da componente relacionada com o cumprimento de valores legais, no que

respeita as medicdes, congratulamos de ter obtido valores percentuais muito

elevados (99% média), o que nos permite concluir do cuidado e cumprimento das
condicbes exigidas para este tipo de servico, nomeadamente, pela preocupacédo da
CMA em contribuir para a saude publica e bem estar dos utentes que frequentam as

Piscinas Municipa.

1.6.2.2.2.Biblioteca Municipal Manuel Alegre ¢ BMMA:

Tipo Descrigéo Meta | Resultado
% | Variacdo do n.° de leitores da BMMA > 10% 9%
% | Taxa de crescimento de novos leitores registados na BM|  >5% -49%
% | Variagcao do n.° de empréstimos da BMMA Mais 10% 1%

Dos resultados do mapa de indicadores dos processos, foi possivel evidenciar:
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Foram definidos como indicadores de desempenho da BMMA o n.° total de leitores,
para podermos efetuar os célculos da taxa de crescimento de novos leitores para
2017. Tendocomo meta aumentar em 5% o n.° de novos leitores, no minimo,
verificamos naaer atingido a mesma, pelo contrario, verificamos uma reducdo de
49%.Efetivamente, verificamos que em 2016, houve um aumento muito significativo
de novos leitores e, se compana®s com 0S anos anteriores, em 2017, ainda que o
resultado tenha sido metade do valor de 201, superior aos resultados de 2014 e
2015. Manteremos a meta para 201m 2014 = 375; Em 2015 = 382; Em 2016 =
1.014; Em 2017 = 520).

Relativamente ao n.° deeitores da BMMA, verificamos ter obtido 9%, muito préximo
da meta estabelecida (10%). (N.° total de leitores: Em 2016 = 110.711; Em 2017 =
121.045).

Ja no que diz respeito a variacdo do n.° de empréstimos da BMMA, verificamos um
aumento de 1%, quando corapdo com o ano anterior (2016), ainda que tenha
ficado aquém d meta estabelecida (mais 10%). De qualquer modo, iremos manter a

meta para o ano 2018.

Biblioteca BMMA - N.° total de Leitores - Variagdo 2013/2017

150.000"

121.045

100.000+

110.711

50.451
50.000+

2013 2014 2015 2016 2017
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Biblioteca BMMA - Novos Leitores - Variagdo 2013/2017 Biblioteca BMMA - Empréstimos - Variagdo 2013/2017

24.000 20.563 21.275

17.734 20.952
21.261
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1.0004 16.000

500 4 8.000
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299 2.136
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2013 2014 2015 2016 2017 ==e= Empréstimos domicilidric o= Empréstimos presencia

1.6.2.3. Divisdo de Desenvolvimento Local:

1.6.2.3.1Empreendedorismo:

Tipo Descricao Meta Resultado

N.° | Empresas/ ideias de negécio incubados X my S 31

Maximo n.° de

N.° | Pedidos apresentados para aquisi¢cdo de lotes 24
lotes para venda
L . . . % Ot 2N

N.° | Empresérios atendidos na linha de apoio ao empresar (n-1) 27

Incubadora de Empresas: Reforcando a ideia de atrair empresas para Aguedriar mais
emprego, a CMA também aposta no apoio ao empreendedorismo, ou seja, permite a baixo
Odza 2 1jdzS y20F a4 ARSAIFIAk SYLINBalka asSaly GS:
especificos, e no caso das ideias de negdcio, langadas posterietment

Entre 0 1.° e 0 2.° ano de atividade da Incubadora, houve um acréscimo de empresas/ ideias
de negdcio de 75%, facto que se explica com a instalacdo da Incubadora num espaco
maior capacidade de incubacéo fisica (Espagco Multigeracional) e peldrmesmtst e esforco

efetuado ao nivel dos servigos de suporte as empresas.

No entanto, ao nivel de n.° de empresarios atendidos na linha de apoio ao emgpresa
verificamos um decréscim@inda assim, neste ambito, trat® de um indicador que nos
demonstraa procura, por parte dos empresarios, de apoio, ajuda e/ou aconselhamento por

parte dos servigos da Autarquia.
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Empreendedorismo - Incubadora de Empresas - 2013/2017
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60 | 57
39
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20 A 28 28 27
0 16
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==g==Empresas/ ideias de negdcio incubados ==e==Empresarios atendidos na linha de apoio ao empresario

PEC-Agueda: E importante medirmos a apeténcia dos empresarios para abrir/ aumentar/
transferir os seus negocios para Agueda, ou mesmo par@addigar as suas empresas,
procurando usufruir de uma area empresarial nova e em franco crescimento. A meta é

conseguir vender todos os lotes que a CMA tenha no Parque Empresarial do Casaréo.
Em 2017 aumentamos o n.° de lotes vendidos, quando comparaom®@no 2016.

O projeto do PE@gueda foi uma aposta clara no aumento da competitividade e

atratividade no concelho, desempenhando um papel chave na captacdo de novos
investimentos para Agueda, respondendo também ao tecido industrial local, que se
encontrava limitado pela falta de espacos industriais infraestruturados com precos

competitivos.

A 1.2 fase esta vendida e, nesta fase pretendemos iniciar as infraestruturas da 2.2 fase, assim
como a preparacdo da 3.2 fase, com a ampliacdo do Plano de Pormeii@p3? fase,
pois acreditamos que, faceoa compromissos e reservas existentés sera necessario

neste mandato (201-2021).
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Empreendedorismo - PEC-Agueda - 2013/2017
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o= Pedidos apresentados para aquisi¢éo de lotes

1.6.2.4. Divisdo de Manutencao:

Ja no que diz respeito ao comportamento dos resultados da medigdo do desempenho dos
proces®s ao nivel da manutencdo, podemos concluir que evidenciamos que 0S mesmos se
mantém praticamente inalterados ao longo dos dltimos anos, como se pode verificar nos

graficos seguintes:

Divisdo de Manuteng&o - Oficinas - Variagdo 2013/2017

100%yg 504 100%.00% 1009%4.00% 100%4.00% 100%.00%
100% - '

80%

2013 2014 2015 2016 2017
Grau de cumprimento do mapa de planeamento Taxa de intervencdes realizadas eficazes
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Diviséo de Manutencao - Edificios - Variacdo 2013/2017
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Grau de cumprimento do mapa de planeamento W Taxa de intervencdes néo planeadas

Taxa de intervencges realizadas eficazes

1.6.2.5. Diviséo de Protec&o Civil, Espacgos Verdes e Higiene Publica:

Os residuos séo recolhidos e geridos de forma seletiva, em contentores especificos, distribuidos

tanto pelo Concelho, como pelos edificios municipais, sendo corretamente encaminhados.

A quantidade de reciclaveis recolhidos evidencia a preocupac¢éo aoigipes com a Sociedade
e a sua participagéo ativa conseguida através das inumeras ac¢fes desenvolvidas pela CMA par

sensibilizar as pessoas de Agueda.

Indicador Resultado
Tipo Designacéo 2013 2014 2015 2016 2017
Ton | indice de reciclagem de Residuos 313% 24,0% 31,1% 24,3% 25,8%
Quantidade de reciclaveis (Papel/ Cart

Ton Plastico/ Metal, Vidro, OAU) recolhida 6.732 4.838 6.836 5.100 5.486

Ton | Quantidade de RSU's recolhida 14.773 | 15.305,98| 15.120,03| 15.906,12| 15.745,00

Qtd | Habitantes por Ecoponto 325 312 312 312 312
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indice de Reciclagem de Residuos - 2013/2017
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Recolha de reciclaveis e RSU - 2013/2017
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=== Quantidade de reciclaveis (Papel/ Cartdo, Plastico/ Metal, Vidro, OAU) recolhida
=== Quantidade de RSU's recolhida

==0== Habitantes por Ecoponto

Para o ano 2017, as metas foram todas atingidas, nomeadamente:

1 Aumentar no minimo em 1% o indice de reciclagem de residuos. Efetivamente.
Obtivemos um aumento de 1,5%, em relagcdo aos valores obtidos em 2016. Isto significa
que, os cidaddos de Agueda preocupsse com o0 ambiente e com 0s custos
decorrentes da recolha de RSU, visto que se verifica uma descida da quantidade de RSL

recolhida e, também, um aumento da recolha de reciclaveis.

f Em 2017 =5.486 Ton (Papel/ Cartd0=280. Plagn=Vidro=741. Oleos=4.258). Em
2016 = 5.100 Ton (Papel/ Cartdo=204. Plastico=179. Vidro=575. Oleos=4.142).
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Facilmente percebemos que o aumento se verificou em todos os tipos de residuos
reciclaveis. A¢do realizada: Recolha p@ffzorta de reciclaveis, a8 comércios na

cidade.

I Em 2017 = 15.745 Ton. Em 2016 = 15.906,12 Ton. Acao realizada: Recolagppada

de reciclaveis, nos comércios na cidade

Estamos no bom caminho, mas temos a certeza de que as acdes tém que continuar a ser

realizadas, para consegmos obter resultados melhores.

1.6.2.6. Unidade Técnica de Recursos Humanos:

Formacao: Nos ultimos anos, os valores Taa de a¢les de formagéo eficazes, esteve sempre

perto dos 100%, sendo que, nos ultimos 3, obtivemos mesmo os 100%, conseguind@ cump
com a meta que estabelecemos, pois é importante que as acdes de formacgdo sejam eficazes,
demonstrando que as mesmas permitem cumprir 0s seus proprios objetivos, tanto para o
formando como para a Autarquia em si, que vé os conhecimentos a serem melbkpoagdeu

conduz a melhoria da competéncia e competitividade dos seus funcionarios.

A eficacia da formacédo é calculada com suporte a um questionario em que os formandos
evidenciam o que aprenderam e quédo Util consideram que a formacéo foi para o setnarabal

Em cada acdo de formagdo, as pessoas podem exprimir a sua opinido sobre a acao nurm
guestionario de reacdo. Uma abordagem inovadora é que as chefias, para fazerem a avaliacac
da eficdcia da formacdo, recebem os resultados desse questionario. Estessvsimr o
corolario da forma como todo o processo de sele¢cdo das agbes de formacgdo, conteudo,

adequacédo aos funcionérios é feito e desenvolvido.

Tipo Descrigao Meta Resultado
% | Grau de cumprimento do plano de formacgéo 100% 52,2%
% | Grau de participacdo ddermandos nas a¢Bes de formacag 95% 63,1%
N.° | Horas de formagéo por funcionario 35 23,67
% | Taxa de acBes de formacéao eficazes 100% 100%
% | Taxa de Absentismo global < 6% 4,9%
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Indicador Resultado

Tipo

Designag&o 2013 2014 2015 2016 2017

% | Grau de cmprimento do plano de formagéao 91% 88% 81,5% 54,6% 52,2%

% | Grau de participacdo dos formandos nas ag¢des de formagao 91% 95% 91,7% 75% 63%

% | Taxa de agOes de formacéao eficazes 97% 98% 100% 100% 100%

N.° | Horas de formag&o por funcionério 6,07 20,64 9,15 3,20 23,67

Imp-01-01_A05

De referir que o plano de formacdo foi elaborado para o biénio 2017/2018 e que, em
31/12/2017, tinha sido executado em 52,17%. Da analise deste resultado e, tendo em conta
que a taxa diz respeito ao ano 2017, pareos que a meta de cumprimamndeste indicador,

estara na ordem dos 100% no final de 2018.

De igual modo, andlise idéntica podemos elaborar para o grau de participacdo dos formandos

nas acoes de formag&o que, para o ano 2017, contou com uma taxa de 63,1%.

Melhoria significativa temoso que diz respeito ao n.° de horas por funcionario que, neste
caso, atingiu as 23,67. Como € possivel evidenciar, este indicador apresenta uma subida muito
significativa, se compararmos com o ano 2016, onde o resultado apenas alcangou as 3,20 horas
Esteresultado demonstra o esforco que a CMA tem vindo a realizar, no que diz respeito ao
fornecimento de formag&o continua aos sus funcionarios, de modo a melhorar as suas

competéncias e motiWbs para a concretizacao dos seus objetivos pessoais e proéission

Recursos Humanos - Formagéo - 2013/2017
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® 100%
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=== Grau de cumprimento do plano de formagéo

==g==Grau de participacdo dos formandos nas ac¢les de formagao

-===Taxa de acdes de formacao eficazes
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Recursos Humanos - Horas de Formacao/ Funcionario -
2013/2017
30,00 -
23,67
20,00 -
10,00 4
3,20
0,00
2013 2014 2015 2016 2017
Indicador Resultado
Tipo Designagdo 2013 2014 2015 2016 2017
% | Taxa de Absentismo global 5,6% 5,6% 6,5% 5,1% 4,9%

Absentismo: A taxa de absentismo nos ultimos 4 anos, esteve sempre a volta de acima dos 5%.
Este valor € mais baixo que a médacional na administracdo publica (cerca de 10%). Ainda
assim definimos, para 2017, uma meta de < 6%, que conseguimos atingir. Alias, de referir que

2017 foi 0 ano cuja taxa de absentismo foi inferior a 5%.

No entanto, ndo podemos deixar de ler este indma dissociado da taxa de absentismo por
tipologia, pois esta Ultima permitros perceber o motivo que podera levar ao aumento ou ndo

do nivel de absentismo global.

Resultado
Tipo Descrigao Meta
2017 2016
Maternidade e Paternidade | » | 13 9,9% 4,9%
Acidente de Trabalho < ano (k1) 9,7% 5,6%
Doenca < ano (Rl) 71,2% 82,9%
Taxa de absentismo p{ Estatuto Trabalhado
0 - 0 0,
% tipologia de falta Estudante x b yR 0.3% 0.1%
Atividade Sindical ) G YA 4,3% 4,1%
Faltas injustificadas <aro (nl) 0,0% 0,0%
"Outros" motivos < ano (Rl) 4,6% 2,4%
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Dos valores obtidos, por tipologia, importa referir, tal como se evidencia pelas metas associadas
a cada uma das tipologias de absentismo que, pretendemos que os valores referentes aos
acidentesde trabalho, de doenca, de faltas injustificadas e outras, sejam inferiores ao ano
anterior. Complementarmente, pretendemos que os valores referentes a maternidade/
paternidade, estatuto trabalhador estudante e atividade sindical, possam ser iguais ou

superiores ao ano anterior.

Assim, resulta que, comparando os dois ultimos anos (2016 e 2017): Maternidade e Paternidade
¢ aumentou; Acidente de Trabalhg aumentou; Doenca; diminuiu; Estatuto Trabalhador
Estudante¢ aumentou; Atividade Sindical aumentou; Faltas injustificadag 0%; "Outros"

motivos¢ aumentou.
h Y2GA@2 1jdzS tS@F | dz¥Y YFA2N) y®6 RS Flrfdal a
gue ndo esta diretamente relacionado com as condigbes de trabalho na CMA,-gendo

evidenciado como o Unicmdicador que ndo atingiu a meta estabelecida inicialmente, sem que

a CMA possa ter alguma acgéo.

Recursos Humanos - Taxa de Absentismo - 2013/2017
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Satisfacdo e motivagdo dos funcionarios:

O inquérito encontrese subdividido em questdes relacionadas com a satisfacdo global com a
CMA,; a satisfacdo comgestdo; as condigbes de higiene, seguranca, equipamentos e servicos;

o desenvolvimento da carreira; a politica de formacéo; e o Sistema de Gestéo (SG).

O inquérito referente ao ano 2017, ainda nao foi enviado. Aquando da Candidatura ao R4E

(Recognised foiExcellence em 2017, foi identificada a necessidade de realizar algumas
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alteracdes relativamente a identificacdo de quem responde e as diferentes matérias a abordar,
visto que, como se encontra atualmente, ndo nos permite identificar, de forma algumia,agua

areas onde devemos atuar, quando se evidenciem insatisfa¢cdes por parte dos funcionarios.
Prevése uma alteracdo do inquérito para finais de junho/2018, sendo langada o novo para

recolha e andlise de dados a efetuar até final de julho/2018.

De igual mdo, a mudanga de Executivo Municipal, veio mudar alguns procedimentos, pela

analise mais exaustiva dos mesmos e tomada de decisao.

Relativamente a segmentacao dos inquéritos, a resolucao pode passar pela criacdo de codigos

tokene acrescentar um cabecallpara identificagéo nas respostas em formato papel.

A motivacdo e empenho sdo uma consequéncia das politicas de Gestao de Recursos Humano
utilizadas, através de ferramentas como o0 modelo de gestao por competéncias e por objetivos,
da forma como a liderarcé praticada no dia-dia, bem como dos éxitos e reconhecimentos

gue ao longo dos ultimos anos a Camara tem obtido.

O dinamismo imprimido na gestdo, tem permitido a todos o desenvolvimento de novas
competéncias e abracar novos desafios, conhecer outradesles, aprender com quem faz
YSEtK2NI S RAFSNBYGES® | YSE K2NAL GiddyséEN yRiEk S dizA
da CMA, proporcionando a experimentacdo e implementacdo de novas formas de trabalhar,

sendo pioneiros, Unicos e impulsionadoresrdudanca.

Medicina no Trabalho / Saide e Seguranca no Trabalho: Nesta area especificamente, temos

como resultados:

Tipo Descrigao Meta Resultado

indice de Frequéncia (acidentes de traball X @ f 2 N31)y| 0,02%

indice de Incidéncia (acidentds trabalho) | XX @I f 2 NJ1)y 6,97%

%
indice de Gravidade (acidentes de trabalhl XX @1 f 2 N31)y'| 0,30%

Taxa de cumprimento do plano de exan
médicos

100% 100%

Estes resultados, permiteimos concluir que:

1 Atingimos a meta, no que diz respeitms exames médicos previstos, tendo sido
realizado na totalidade (Exames Complementares: 171. Exames Periédicos: 188. Exames

Ocasionais: 27; Exames de Admisséo: 2);
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1 Ja no que toca aos acidentes de trabalho e, tendo em conta que o objetivo € manter ou
reduzir, se possivel, os valores obtidos no ano anterior, os valores resultantes dos

indices de frequéncia, incidéncia e gravidade, mostnas que:
a) 31 acidentes, tanto em 2016 como em 2017,
b) indice de frequéncia manteve inalterados os valores;

c) Indice de incidécia diminuiu, sendo que em 2016 foi de 7,38% (0 mesmo n.° de

acidentes, mas em 2017 o n.° de funcionarios é superkil7=445, 2016=420);

d) indice de gravidade aumentou, visto que em 2017 verificasanb53 dias de
trabalho perdidos, por acidentes de t@abo. Em 2016, verificarasse 333 dias

perdidos.

1.6.2.7. Divisdo de Ambiente e Sustentabilidade:

Redugéo de CO,: Ainda néo foi possivel apurar estes dadestratégia adotada pelo Municipio
procura contribuir para a reducdo da fatura energética anuale Bbjetivo tem sido alcangado
nos ultimos anos, em 2016 evidencia um refor¢o claro desta poupancga e, como era espectavel,

do cumprimento dos objetivos tragados.

O indice de variagdo na reducdo do,@@denciou aumentos durante os primeiros 3 anos,

tendo-se verificado uma descida em 2016.
Para 2017, ainda néo foi possivel apurar estes dados

Redugdo dos custos energéticos: A estratégia adotada pelo Municipio procura contribuir para a
reducdo da fatura energética anual. Esse objetivo tem sido alcancadalltio®s anos,
primeiramente em 2014 e, de seguida, em 2015 e novamente em 2016, um novo empenho e
reforco nessa poupanca, permitiu superar a meta definida (alcangar uma poupanga, no minimo

igual ao ano anteriorPara 2017, ainda nédo foi possivel apurdegslados.

Poupanca ¢ Eficiéncia Energética: O valor obtido em 2014 evidencia as enormes poupangas

decorrentes das a¢fes para melhoria da eficiéncia energética, levadas a cabo nos ultimos anos.

A meta em 2016 era conseguir manter o indice de variagdo &udo ano anterior (5,9%),
considerando que novas ag¢fes foram implementadas. Um dos fatores que contribuiu para ndo
termos atingido os valores pretendidos, prerske com o valor kWh, isto €, em 2015 o valor era
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diferenca no célculo final deste indicador, que ficaria entdo nos 4,8% em v&2,4d&o).
Para 2017, ainda n&o foi possivel egnestes dados.

Energia Renovavel produzida: Agueda tem conseguido aumentar a energia renovavel produzida
todos os anos. A meta, para 2017, era mantermos os valores do ano anterior. O resultado

obtido mostranos que superamos amplamente a meta que tinharastabelecido.

Quando comparamos o ano 2016 com o 2017, verificamos que, no 1.° obtivemos 53.269 kWh.
Ja em 2017, o resultado aumentou em perto de 500%, evidencisadgue produzimos

212.244 kWh com as UPAC e 50.848 kWh com a 1piogucao.

Claramente prcebemos que a implementacdo das UPAC e o investimento realizado, esta

diretamente relacionado com este aumento significativo.

Ambiente e Sustentabilidade - Energia Renovavel Produzida
-2013/2017
263.092
240.000+
160.000{
80.0001 47064 49.945 53.609
o—=eo 53.269
0 T T T T 1
2013 2014 2015 2016 2017
1.6.2.8. Divisdo Administrativa e Financeira:
Tipo Descrigéo Meta Resultado
. < Valor em 31

€ | Divida Global dezembro do ano (1) chPpcnodT

% | Grau de Liquidez geral Minimo = ano (rl) 241,82%

% | Grau de Solvabilidade Minimo = ano () 743,50%

% | Grau de Autonomia Financeira Minimo = ano (rl) 278,93%

% | Grau de cumprimento das receitas previstas| Minimo = ano (rl) 58,9%
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Tipo Descricao Meta Resultado
% Grau de execuc¢do das GOP (Grandes Opcd 750 65.1%
Plano)
% Gr_ay de execucdo do PAM (Plano Plurianug 750 63.9%
Atividades)
% Grau Qe execucdo do PPI (Plano Plurianug 750 48.7%
Investimentos)

Os indicadores financeiros e racios economicostegpetiva comparagdo com 0S anos

anteriores, encontrarse explicitos nos graficos seguintes. A explicacdo sobre os resultados

encontrase descrita no Relatério de Gestdo de 2017.

Indicador Resultado
Tipo Designacao 2013 2014 2015 2016 2017
% GraL_J de cumprimento das receitaj 88.0% 75.3% 82.9% 62.4% 58,9%
previstas

% | Grau de execuc¢do das GOP 70,2% 61,0% 74,5% 59,6% 65,1%

% | Grau de execucdo do PAM 80,4% 72,9% 75,0% 52,5% 63,9%

% | Grau de execuc¢do do PPI 65,5% 52,6% 67,8% 46,9% 48,7%

€ | Divida Global 6.910by Mmc iy T nT ®o| T dDphn ddy Pmy H Pclc dDpcn dT

% | Grau de Liquidez geral 535,59% 570,50% 312,84% 222,82% 241,82%

% | Grau de Solvabilidade 626,80% 645,15% 693,78% 625,63% 743,50%

% | Grau de Autonomia Financeira 280,95% 280,29% 279,38% 270,67% 278,93%
Ao fazermos uma analise sobre os resultados obtidos e as metas estabelecidas para o0 ano 2017
concluimos que:

1 A divida global reduziu significativamente, quando comparada com o ano 2016, na
ordem dos 20%; meta atingida. Quando analisama@ evolu¢do da divida de curto,
médio e longo prazo nos ultimos trés anos, conrstuiverificarse uma diminuicdo da
divida global do Municipio de Agueda, em cerca de um milhdo e seiscentos mil euros.
De realcar ainda, que o valor mais relevante a estelné o dos empréstimos a médio
S t2y32 LINIT23 ljdzS§ a8 OAFTNRdAzZ LI N} HAMTZ

9 Grau de liquidez geralsuperou o valor do ano anterior, em &mneta atingida;

9 Grau de solvabilidade superou o valor do ano anterior, em 18%, reduzindo o védaer
capitais alheiog meta atingida;
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9 Grau de autonomia financeirg superou o valor do ano anterior, em 3&meta

atingida;

I Grau de cumprimento das receitas previstgs valor ligeiramente inferior ao
estabelecido, em 6%, demonstrando uma redugcdo nas texqirevistas face ao

resultado do ano anteriog meta ndo atingida,;

9 Grau de execucdo das GOP (Grandes Opc¢bes do Plano), do PAM (Plano Plurianual d
Atividades) e do PPI (Plano Plurianual de Investimermtosg¢ta 75% em cada um dos
indicadores. Nenhumas dametas foi atingida, ainda que seja importante referir que,
em todas foram obtidos resultados superiores ao ano anterior, na ordem dos 9%, 21% e

3%, respetivamente.

Financeira - Grau de cumprimento - Receitas previstas -

2013/2017
100.0%7 - gg 0% 82,9%

80,0%

60,0% - 58,9%

40,0%

20,0% -

0,0%
2013 2014 2015 2016 2017
Financeira - Grau de Execucdo - 2013/2017
100,0% -
0
80,4% - 75.0%

80,0% 4 !

" r0.2% 63.9%

170 52,5%
60,0% - 61;0% 65,1%
65,5% 67.8%
48,7%
40,0% 52,6%
46,9%
20,0% -
0,0%
2013 2014 2015 2016 2017
Grau de execucéo das GOP ==#==Grau de execugéo do PAM ==#==Grau de execucéao do PPI
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Financeira - Divida Global - 2013/2017
8.747.380,36 €
9.000.000,0@ - 8.182.680,14 €
7.994.961,86 € 6564794,22 €
6.000.000,0€ -
6.910.816,00 €
3.000.000,0€& -
0,00e
2013 2014 2015 2016 2017
Récios Econémicos - 2013/2017
800,00% 693,78%
626,80% 645,15% ’ 743,50%
600,00%
625,63%
535,59% 570,50%
400,00% -
270,67% 278,93%
o o —o—o
200,00% 0 0 0
280,95% 280,29% 279,38% 222,82% 241,82%
0,00%
2013 2014 2015 2016 2017
Grau de Liquidez geral ==#==Grau de Solvabilidade ==@==Grau de Autonomia Financeira

1.6.2.9. Divisdo de Tecnologias de Informagao:

Tipo Descrigao Meta Resultado
% indice de disponibilidade das aplicacées informaticas 95% 99,7%
% Taxa d_e pgdldos de intervencdao (PI's) do Municipio resol 95% 100%
com eficacia
% Taxa de Incidentes de Seguranca resolvidos com eficacig ~ 100% 100%
Minutos | Tempo médio de resolucétos pedidos de intervengéo (PI) X on 51
Minutos Tempo m~ed|o de resolugéo dos incidentes de segurang ¥ M H 28.8
informacgéo
% | Taxa de cumprimento dos SLA definidos Monitorizar 72%
Horas | Tempo de Indisponibilidade <25 16
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Tipo Descricdo Meta Resultado
N.°© | Média do Risco Real 3 2,8
% Taxa de Disponibilidade > 95% 98,35%
% Taxa de Utilizagdo de Armazenamento < 80% 57,4%

SituacBes de incumprimento contratual ndo recupera
N.° | motivado pela ineficacia na monitorizagdo dos contratos 0 0
aquisicdo de bens e servigos

% Variagdada procura dos sites da autarquia > 25% 6%

Taxa de novos conteldos disponibilizados nos siteg

. > 50% 13%
autarquia

%

Ao analisarmos estes resultados, concluimos que:

- Objetivos de Seguranca da Informagd@onseguimos atingir/superar as metas

estabeleddas, no que diz respeito a:

1 Taxas de disponibilidade, tanto das aplicagbes informaticas (5h25 minutos de
indisponibilidade), amo dos sistemas na globalidade. Também ao nivel do tempo
maximo de indisponibilidade (< 25 horas), conseguimos superar a nia&Endm

16 horas;

I Taxa de cumprimento dos SLA definidp32%, pelo que, para 2018, definimos

como meta 75%;
1 Risco real, abaixo de 3, sendo este o valor aceitavel pela CMA;

9 Capacidade; obtivemos um valor muito abaixo da meta estabelecida (80%), pelo
facto de termos refomulado 0 espaco destorage Assim conseguimos criar uma

novalunde 3 TB extras

1 N&o se verificaram itslacdes de incumprimento contratual ndo recuperavel,
motivado pela inefichcia na monitorizagdo dos contratos de aquisicdo de bens e

servic¢e, no periodo em analise.

- A nivel dos tempos médios de resolucdo, os resultados para os Pedidos de Intervencéo
foram de 51 minutos (21 minutos superior a meta) e de 28,8 minutos para os incidentes
de segurancga registados. A este respeito, importa refare gerificamos ser necessario
formar/ sensibilizar a DVI para este tema, estando prevista esta acdo para os meses de

julho, setembro e dezembro de 2018.

Imp-01-01_A05 Tipo de Documento: Publico Pag. 56 /78
AGUED A & D\) Praca do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
&——d Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
La,’.ll:erg% EFQM e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
Cousmidmecm, NIF 501090436



AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

Ao nivel dos sites, notamos qu& procurase verificaum aumento inferior ao esperado
Nesta situgao, percebemos que a diferenca esta relacionada com o facto de, em 2016,
ter sido lancado o site do Orcamento Participativo, que levou a que os cidadaos
consultassem, para verificar do que se trataMava meta para 2018: >20%liéds, os

nameros sao provdisso, isto é:

1 Em 2016: Site CMA=124.702; Site Biblioteca=3.359; Orcamento
Participativo:5.048

1 Em 2017Site CMA=136.616; Site Biblioteca=3.115; Orcamento Participativo=1.765

Novos conteudos: Houve um aumento de facto, no entanto, ndo tdo significaiauato
era espectavel para 2017. Para 2018, pregé disponibilizacdo de 40% mais conteudos

do que em 2017.

1.6.3. Ndo Conformidades/ A¢Bes desencadeadas

Os resultados de ndo conformidades, estdo compilados como consequéncia de reclamacgfes de

municipes (ponto 2.4.), ndo conformidadésoportunidades de melhoriadetetadas (internas),

atividades correntes dos servigos da Autarquia, revisdo do SG e auditorias (ponto 2.8.), conforme

definido noManual do SG (Nao Conformidafi&ventos/Incidentes e Melhori€ontinua)

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

em 2017, temodl8 registos de N&o Conformidades/ acdes de melhoria, na formaGfeMelhorias

nomeadamente:
Ficha~s NC/ Registq Tipo
de Agdo de Melhoria
Descricdo / Area / Servico Eficacia Corregao AC/ Melhoria
N.© Eficacia Eficacia Improcedente
Sim | Ndo | N.° N.°
Sim | Nao Sim Néao
DVAF_Contratacéo Publica 2 2 2
DVFAF 1 1 1
DVPEH 1 1 1
DW\GU 5 5 5
D\-MAF_Metrologia 1 1 1
DVTI 6 6 6
Fiscalizacdo 1 1 1
GAM 3 3 3
UT-AD_Expediente 1 1 1
UT-AD_Contraordenacdes 1 1 1
UTRH 3 3| 2 albero
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Fichas NC/ Registo Tino
de A¢do de Melhoria P
Descricdo / Area / Servico Eficicia Corregdo AC/ Melhoria
N.° ] Eficacia Eficacia Improcedente
Sim | Ndo | N.° N.°
Sim | Néo Sim Néao

UT-SIG 1 1 1
GERAL 3 3 3
TOTAL GERAL 29 0 29 28

Ac0es corretivas/ Correcdes/ Melhoria:

Imp-01-01_A05

T

Proposta para organizacdo interna dos servicos Procedimentos Aquisicdo, Locacdo de bens ¢

Aquisicao de Servigos

Na sequéncia de reiéio de servico com o0 executivo municipal, com o objetivo de redefinir
procedimentos internos inerentes a contratacao publica, foi solicitado a este servigo a entrega
de proposta de trabalho de acordo com as orienta¢des abordadas. Foi remetida chesh list,
formato Excel, dos elementos a fornecer pelos servi¢os requisitantes no sentido da Contratagéo
Publica preparar os cadernos de encargos e propostas de abertura de procedimento destinados

a aprovacao do 6rgdo competenpara contratar.

Os elementos a foecer para elaboragdo das pecas sdo da responsabilidade dos Servigos
Requisitantes, sem prejuizo de eventuais alteracdes de caracter jugidincmistrativo que a
Contratacdo Publica venha a sugexquando da preparacdo das pecgas do procedimeA®.
necesidades de caréncia que se traduzem nas pegas procedimentais definitivas deverdo ser

subscritas pelos respetivos servigos requisitantes.

Sem prejuizo desta nova metodologia de trabalho, os servigos requisitantes tém autonomia
para apresentardiretamente assua pecas procedimentais, de acordo com o0s modelos
comentados inseridos na intraneOs procedimentos inerentes a elaboragdo da minuta e

outorga do contrato serdo efetuados na Contratagdo Publica.

Em face da metodologia solicitada pelo Executivo Muni@ptndeuse prescindir do horario
rigido,anteriormente estipulado para atendimento, no entanto, apséaao bom senso de cada
um dos servigcos para sgganizarem no sentido de contribuir para que a contratagdo publica

satisfaca da melhor forma as necesslede todos.

Aexecutar também, umalteragédo no circuito das RQI, de forma a encurtar os passeslizar
Ou seja, propostaé efaduar mais de que uma tarefa no mesmo pendente ou dé@tarefa de

Verifica tipo de despesa (quando tiver toda a infag&o disponibilizada), efetude imediatoa
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abertura da PRGnviando a mesma para a contratagdo publica ja cabimenteli@ifa um
passo);Na tarefa de compromete REC, efetuar logo o envio para Arg.DOC e assinatura da NTE
(eliminamosmais um passo):nvb automéatico da NTE ao fornecedor (ou seja diretamente da

aplicacdo)com email j prédefinido (atratar pela DVTI,com a MEDIDATA).

Expediente: Permissdes para acesso a aplicacdo Urbaniemdo tm conta que existem
muitas chamadas e-mails a solicér informacdes sobre os processosalgas em cursoDesta
forma, evitamos queno caso dos enails em vez de mandar o requerimento para o GAM, uma
vez que estes tém obrigatoriamente que criar novo requerimento afim de dar andamento ao
registg séo regishdos em urbanismo (em vez de registar em atendimeaig@osteriormente,

enviadospara o (a) funcionario (a) onde se encorseao pendente

Contraordenacdes: Inserir taxas automaticas na Aplicacdo das Contraordenacdes, de modo &

facilitar a taxacéo (e ewar o erro), assim como também para a Contabilidade.

D\V:AF:Procedimento para Autorizacdo Pagamento de Cadernetas. Novo circuito de Pagamento
Cadernetas, a fim de permitir tramitar as Cadernetas de Ordens de Pagamento (OP). Também
foram alterados todos osircuitos de OP, permitindo escolha nas situa¢cées mais convenientes,

uma vez que vamos continuar a ter pagamentos sem cadernetas

Circuito de aprovisionamento: alteracdo no que respeita a verificacdo da despesa. O que
acontecia inUmeras vezes, era que m@ente ficava inimeras vezes na Contabilidade, por falta
de informacdoAssim, esta alteracdoodcircuito, de modo a ser possivel enviar o pendente a
quem elabora ou autoriza a RQI para completar a informag&o, ou seja muitas vezes as RQI sa

de aquisicdesjue requerem informagéeobrea rubrica do plano

A legislagéo atual para ee§&&o deRecursosHumanosno setor publico é muito restritiva, ndo
dando grande liberdade e autonomia as autarquias. Apesar disso, a equipa de lideranca,
G2FSNBOS¢ s miciativdz giue podSamdofintizar a motivacdo e o empenho, melhorar
condicdes de trabalho e promover/ melhorar a saude e fs=tar, conciliando o berastar
fisico e psicolégico. Em novembro de 2016 foi implementada, a pratiGindstica Laboral,
ministrada por profissionais de fisioterapia durante o horéario laboral e no proprio local de

trabalho.

'Y R2a -R2& ljdzS NBF2Nbet | AYF3ASY LRaAiAlrgdl
GNJF 6 f KFENEZ S 2PlafSrinddy G@ditlafifadESghtarteas uke,em 6 meses,
contou com 129 candidaturas.
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Implementamos d.ivro de Elogios, com o objetivo de ser uma ferramenta motivacional dos
trabalhadores e equipas, abrindo as portas a que externamente digam o que acham que nés

fazemos bem e onde sentiram que nosteamosém 2017, contamos conmi7 elogios).
Implementacdo dos novos circuitos ao nivel da®@Y/(Circuitos 136).

Realizacdo de alteracdes ao nivel do carimbo e preparacao de uma certidao tipo pa@la DV

Assim, foram elaboradas duas certid6es (papédbéal) e o carimbo a utilizar pelo GAM.

Ordenacgdo Requerimento$irocessos por antiguidad®\VGU) Os processos e requerimentos
antigos quando séo inseridos ao passar para gestdoc, ficam pela ordem da insercéo e nao pele
data. Alterado o procedimento naplicagcdo, a ordem, dentro de cada processo, fica do

requerimento mais antigo para o mais recente.

AlteracOes ao nivel da fatura emitida pelo pagamento de afericdo de equipamentos de pesagem
cy2 OFYLR d20aSNBFepSaé¢ |t SY iRaca yhdddlo rr2° deNB 3
série do mesmo. Esta solicitacdo prers#e com uma exigéncia feita por auditores, que

F LINBASY Gl N} Y dzYlh a2LRNIdzyARFRS RS YSE K2ZNRI

Implementacdodo um Questionario de avaliagdo do nivel de Sattao(D\FTI) relativamente
ao tempo de resolucdo dos pedidos de intervencdo efetuados nos ultimos 3 Méseés.nao
temos uma avaliagédo de todos os inquéritos respondidos. Psewiue no final do 2.° trimestre

seja possivel termos o0 1.° momento de aagdio.

SIG¢ Alteracdo defuncionalidadespara que,em GRYao nivel do ® de Policia e A de
habitagdq possaser definido o Bairro. Na vista Codificacdes de Moradas, o campo fica

desbloqueado para N.° de policia e Habitacao.

Atualizacdo do arquivo SidocWebg Arquivo documental. Para além da correcéo de alguns

bugs, tem uma alteracdo de posicionamento dos menus.
Atualizacdo da Intraneg Novo layout.

Elaboracdo de proposta de Regulamento Interno da Formacao que resulta numa primeira fase,
de um trabdho do servico em articulagdo com o servige @ualidade e depois sobre esse
documento foram solicitados contributos das chefi@sra novamente revisto, em 2018, para

avancarara aprovacao superior.

1 Inquérito de avaliagcdo do atendimento telefénico. Nwafide uma chamadaa uma chamada
de volta, para responder am pequeno inquérito de satisfacdo com 2 quest{i@s 1 a 5 como
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classifica o atendimento, sendo que 1 ndo ficou satisfeito e 5 ficou totalmente sati§feitb a

5 como classifica o assuntoatado, sendo que 1 néo ficou satisfeito e 5 ficou totalmente
satisfeitg. O resultado do inquérito ficarA em base de dados acessivel.irggt@mentado
Ainda ndo esta totalmente consolidado, visto que ainda se pretende uma melhoria na forma
como sdo regiados os resultados, de modo a fazermos uma avaliagdo trimestral dos
resultados, duma forma célere. Pregé que no final do 2.° trimestre j& tenhamos uma 1.2

analise.

Devido a alguns problemas que tém ocorrido no arquivo documental e diretivas europeias,
todos os documentos no formato PDF tém que ser uniformizados, em PDF/A. Para facilitar o
procedimento a elaborar por todos, foi criado um manual que se enceeatraa intranet na

seguinte localizacdo: Pasta Global de Documentddanuais> Gabinete de flormatica

D\TI: Divulgagcdo de uma nova plataforma de partilha de ficheibesforma a auxiliar as
pessoas a interagir com a plataforpfai elaborado um maual de apoio; Manual de ugdoad

de ficheiros

Alteraco circuito AguedaCOR (BV). Os pendenteicam na caixa de pendentes dos técnicos

da DVGU, a aguardar que os requerentes venham apresentar elementos ou informagéo, para
finalizar o procedimento, econtrandaese ultrapassados porque até a data essa informacéo
ainda nao foifornecida Por isso, focriadauma nova tarefa, onde podemos colocar os
pendentes que estdo nestsituacdo, por estarmos a aguardar que o beneficiario ajmsos,

nos forneca informacédo para finalizarmos o procedimeriiste pedido, surge, porque de
acordo com o regulamento (etado), o prazo para atribuicdo dos apoifus prorrogado e
consequentemente o prazo para execuc¢ao dos trabalhos de pintura também, tendaltesie

prazo, limite até 30 de junho de 2018. G NBEFIF ONRF RF  F2Zdm unlpdarl NR
de 330 dias

Alterac&o circuito AguedaCOR (DY 0 @ / 2t 20l een2 RS YIF Aa dzyk @
pintura¢ ¥ 02 Y dzYtbnLINF A28 éRS Sy GNB |+ GFNBFIF y20AFA
tarefa Processar pagamento (Nd85).

GAM: A semelhanca do existente riccuito PAl¢ PROJECTO ARQUITECTURA_REV1, incluir no

circuito "PAH; PROJ ARQUIT PH", a possibilidade da tarefa para os processos registados e qu

digam respeito a empresas, ou seja a tarefa de "empresagamento global".
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1 Alteragdo do circuito PROJETOvV | L¢ 9 ¢ | w! gw9+tmx LI aalyR2 |
[ AYAYIINE S 64t | NB GSpd um Sirlicyg techizcée de umdSd- véehniotioNy
reduzir os prazos de resposta das mesmas e dos processos, visto que um dos técnicos que
realiza o Saneamentorhinar se encontrava adstrito a uma alteracdo significativa relacionada

com o ePaper.

1 UT-AD( Fiscalizac&o: Circuito Silvaddlteracdo de Circuito e Acessos Aplicacdo Fiscalizacéo.
De acordo com o n.° 1 do artigo 7.9/B2 do Cédigo Regulamentar "Semprseqoenstate a
existéncia de &arvores, arbustos, plantas ou qualquer outro tipo de vegetacdo ainda que
localizada em propriedade privada que ponha em causa o interesse publico municipal por
motivos de higiene, limpeza, saude ou risco de incéndio, ou congieoinfraestruturas, sem
prejuizo de responsabilidade contraordenacional, pode o Presidente da Camara Municipal ou o
Vereador com competéncia delegada, notificar o proprietario, para proceder ao abate, limpeza,
desbaste, poda ou tratamento daqueles em pradeterminado.” A referida decisdo (e
notificagéo) deve, de acordo com o n.° 2 do mesmo artigo "ser sempre fundamentada com base

em parecer favoravel dos servigos técnicos responsaveis."

O que estava a acontecer até era que os servicos de fiscalizacao lacal e perante a inércia

do proprietario, o assunto era submetido a despacho superior, ai se determinando a notificacéo
do proprietario. Esta notificacdo limitaas®e a fazer o enquadramento nos termos do h.8o

artigo 7.°/B2 do Cdédigo Regulamentaa&onceder um prazo patanpeza. Seadafossefeito,

seria instaurado o competente processoamtraordenacgao.

O Cddigo Regulamentar define é que a notificacdo deme fundamentada em parecer
favoravel dos servicos técnicosmpetentes, o que ndo acaetia, podendo conduzir a que, em
dltima instancia, se a camara municipal se substituisse ao propriefaoajovendo a limpeza

necessaria, poderia ser confrontada cominocumprimento dos procedimentos definidos em

regulamento, colocandassim em causa todm procedimento.

Os mencionados "servigcos técnicos competentesiresponderdo aos servicos da Divisao de
Protecdo Civil, Espacogerdes e Higiene PuUbliceDVVPEH) a qual é responsavel pela
coordenacao ayestao das iniciativas e operacdes relacionadas agrotecao civil démbito
local bem como pela articulacdo entre 0 Municipio e as restag¢islades locais, regionais e
nacionais de protecéo civil, com a defespretecdo da floresta contra incéndios, com a gestao

municipal dasoperacfes de recolha doresiduos sélidos, manutencdo dos espagesies,
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coordenacdo dos servigos veterinarios, gestdo do canil muniajestdo dos cemitérios

municipais e limpeza urbana.

A DVPEHn&0 tinhaacesso a aplicacao de fiscalizagdo, ondens®ntra inserido o cirdto dos
silvados Alias, o que estd a acontecer neste momento, por for¢a da referidadelacesso, é
gue, quando se verifica necessario solicitar o refegdecer, descarrego o pdf do processo de
fiscalizacdo, e encaminhomesmo, por email para a D-PEHQuando o parecer éevolvido
(também por email)é anexado ao pendente onde corre termos o processo figcalizagao

respetivo.

Acdo realizada: X Conceder acesso a aplicacdo de fiscalizacdo aos servigos-B&EH)V
nomeadamente da protecdo civR, ¢ Insercdo de uma tarefa no circuito de silvadestre o

NolD: 6 Despacho e o NolD: 13 D& novo prgze permita 0 encaminhamento do assunto para
emissao de parecer nos termos dos n.°s 1 e 2 do artigo 7.°/B2 do Cédigo Regulamentar apés

despacho superiogste por sua vez, proferido apés informacgéo dos servicdsciizacao.

Mail para a DWPEHc Partilha de informacéo dentro da Divisdo. Criacdo de um mail de grupo
para poder distribuir melhor as questdes da Divisdo, de modo a facilitar o servigo face a
possiveis auséncias, de uns e de outros, assim como poupar reenvios desnecessanaslsle e
entre os colegas e aumentar a celeridade dos encaminhamentos/ respostas necessarios as
diferentes situacdes (Rui PinlgoTrata de Contentores de RSU; Areas corioragas; Estado

de contentores e ecopontos; Pedidos de contentores para eventos; Pedidos diversos para
eventos; Cedéncia do saldo de cha da Alta Vila; Limpeza/cedéncias IVV; Encaminhamento para
equipa de limpeza urbana. Célia Almeifi&kecolha de Monod;inha Verde; Canil Municipal,

Encaminhamento das situa¢cdessdaespas para a protecgao civil).

GERAL, Divulgacédo/ComunicagadBorque prezamos ao mesmo nivel a comunicagéo interna e a
transparéncia dos processos junto de toda a estrutura, para além dasscdm informacao que
normalmente sao utilizados, passa também a estar destinado as comunica¢fes dirigidas aos
funcionarios, o placard situado no piso 1 (garaggumto aos elevadoresuja afixacdo carece

de prévia analise e validacao pela-RH.

GAM: Quando da atualizacdo do registo do registo de contribuinte da municipe, neste caso,
funcionaria da CMA, no registm FUNCIONAR) tal atualizacio n&o foi efetuada também no
NEIA&d2 aDo9w![é RS O2yiNROdAYy(iSas dncdntrag@@ST |

bloqueados para edicdd\¢ao realizadaSempre que exista a necessidade de atualizacdo dos

Imp-01-01_A05 Tipo de Documento: Publico Pag. 63/78
AGUED A M \) Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197

LT
i

Vs
kapce:gw EFQM e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
\ISO ) St 2017

wellenc NIF 501090436



AGUEDA

e LT
RRERRRER RRRRRERE RLALD
CETTTI

registos dos funcionérios, exista igualmente a preocupacao e responsabilidade de atualizacdo
do registo de contribuintepor parte dos Recursos Humanagsquando da comunicacdo do
endereco ou de alteracdo do mesmo, por parte dos SIG, figuem estes responsabilizados pela
atualizac@o do registo do respetivo municipe, o que ndo acontece provocando por vezes casos
insélitos da confrontagdo da morada existente nessw sistema informatico com o que ja foi

comunicado ao municipe pelos servi¢os dos SIG.

1 Porque uma das preocupacdes da CMA € a garantia de que chegamos a todos os-@lublicos
S y2YSIRFEYSYdS y2 1jdz8 RAT NBALISAG2 tého dzy
SAYNYAO2E /NAFGAG2 S {2f ARt NA2EY YSEK2NI Y2a
s6 para permitir as pessoas com mobilidade reduzida, a facilidade de se deslocarem/ acederem
ao GAM (Gabinete de Atendimento ao Municipe), mas tambénraadwy do Gabinete de Apoio
a Deficiéncia (este, no ambito do Orcamento Participati®.igual modo, alargando este

projeto, criamos acessibilidades do piso do GAM para o piso onde se encontra o Saldo Nobre.

1 A Conferéncia Energy & Smart Cities, realizadgunho de 2017, permitiu, ao mesmo tempo, a
partiha de boas préaticagdo s6 das atividades da CMA, mas também das entidades que

participaram e daqueles que nos visitaram.

No caso da DVI, existe uma aplicacdo especifica (GLPI), onde todos os Peditlaerdencao(PI)
séo recebidos, analisados, categorizados, tratados e registadas todas as acdes até ao encerrament

dos mesmosEm 2017, foram registados, no total, 7.163 PI.

Neste caso, a DVI tem uma base de dados que permite verificar toda a infoémaelativamente
aos PI efetuados, incluindo a estatistica por tipologia, técnico responsavel pela andlise e resolucao dc
Pl, tipo de tarefa, data de envio do PI, data de inicio e fim da resolugdo do PI e identificacdo da

unidade organica que solicitou @. P

A grande maioria dos PI se refere a ndo conformidades relacionadas com as aplica¢des informaticas

hardwaree softwareessencial a realizacdo das tarefas necesséarias em cada servigo/ area.

- Pedidos @ Intervencgéo (PI) a informaticaom um tempo médio deesolugéo de cada PI, de

51 minutos, resolvidos com eficacia a 100%

- Incidentes de Segurancga, relacionados com indisponibilidade, resolvidos com eficacia
(100%), com um tempo médio de resolucdo #8,8 minutos, com um tempo de

indisponibilidade total dd.6 horas.
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1.6.4. Reclamacg@es/ Sugestdes

A Camara Municipal de Agueda (CMA) tem varias formas de registo de reclamacdes e sugestées
estando descritas no Manual do Sistema de Gestdo, 3.4. Nao conformidades/ Eventos/ Incidentes €

Melhoria Continua, nomeadamén
 GAMc9 y i N} Rl yEdosi€hid/RdDarkacio2 >a 8 SYR2 LINBSY OKAR2 dzY
 / I A E ISagestdeS/ Reclamagbesé = LISt 2 LINBSy OKnp-0893/i2 R2 Y2R!
| Oficio/ Fax/ Telefone/ Linha Verde/ e-mailzx &Sy R2 NBIAA&AGFR2 yI | LX
dhaé¢zr O2yazlyasS 2 |aadyiazo
 LivrodeReclamacdesy &Sy R2 NBIA &Gl R2 yI FLXAOlFcehA2 a! i

O presente relatério, decorre da Revisdo e Balanco do Sistema de Gestdo (Qualidade e Segurancga ¢
Informacao), respeitante ao periodo compreendido entre janeiroegethbro de 201 Para mais

AYF2NXIE cep Saz O RelatorizfRéclanitoss e stigestdés S2DIRR D G

E importante referir que, todas as reclamacées/ sugestbes apresentadas, séo reencaminhadas para o
servicos respetivos, analisadas, efetuadas as dewidarecfes e/ou agbes de melhoria e informados

0S (uUEeiX0s0s.

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

S0 0s seguintes:

Tipo de registo/ atendimento/ entrada Quantidade %

Presencial / Telefon@Registo de Ocorréncia) 4 6%
Caixa de Sugestbes; Livro de Reclamagtes;

: 16 24%
Requerimento
E-mail; Siteda CMASiteda CMA¢ Cityfy 47 70%
TOTAL 67

Podemosconcluir que o grande volume de registos a este nivel, efetuados na CMA, é afraea d
mail; Site da CMA;Siteda CMAc / AG@Fe¢T oT1m:0X &aS3dzAR2 RS a
WSOt I YFoepSaT hTNOA2T wSIjdzSNAYSYy(i2¢é S at NBaSyOA
Resumindo, o quadro infra, representa a distribuicdo das reclamagbestas/ sugestdes, que foram

apresentadas na Autarquia, no periodo em andlise, e respetivas areas de andlise das mesmas:
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Més
ol S lgl=-|ol|lelealce £l £ 12 |tom
Area de anélise % g g _§: g % 5 g 5 2 g %
sk g 8|28

Diversos 5 3 5 2 4 6 0 5 3 0 1 39
D\VDL 1 1 1 3
D\VCD 1 1 3 5
DVEOM 2 1 3
DV:MA 3 1 1 1 1 1 8
D\ATI 1 1 2
D\V:AS 1 1 4 6
DV-MAF / DVGU 1 1
UT-AD_Fiscaliza¢éo 3 1 1 1 6
DVPEH 1 1 1 3
UT-SIG 1 1
UT-RH 1 1
Exposi¢do/Reclamacéo - DV-GU 2 0 1 1 1 0 0 1 0 0 0 1 7
Livro de Reclamagdes 0 0 0 0 0 1 0 0 2 0 0 1 4
D\VDL_Educagéo 1 1
D\CD 1 1
Fiscalizacéo 1 1
D\V:MA 1 1
Sugestdes - Municipes 6 1 2 1 0 5 0 0 0 2 0 0 17
D\V-MA 5 1 2 8
D\V:AS 1 1 2
D\PEH 1 1 2
D\ATI 1 1
D\CD 1 1
D\DL 1 1
DVEOM 1 1
IMPROCEDENTE 1 1
TOTAL GERAL | 13 4 8 4 6 10 6 1 7 5 0 3 67

TOTAL Procedentes e imputaveis | 31% | 75% | 13% | 75% | 50% | 10% | 33% | 100% | 100% | 0% | 0% | 33% 26 38,8%

TOTAL Sugestdes implementadas | 33% | 0% | 50% | 100% | 0% | 20% | 0% | 0% 0% | 0% | 0% | 0% 5 29,4%

TOTAL Reclamag. Proced. Imputav. | 29% | 67% | 0% | 67% |50% | 0% |33% |100% | 86% | 0% | 0% |33% 19 38,0%
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Do quadro supra, podemos retirar as seguirdesclusdes

9 Durante o ano 2017, deram entrada um total de 50 reclamacdes e 17 sugestbes/ exposicdes.

Do total, verificamos que 26 (38,8%) eram procedentes e imputaveis a CMA

1 No caso das reclamacdes/ alertas que dao entrada nas varias aplicagcdes informaticas, na
forma deRequisi¢cdo de Atividade (aplicacdo OBM) e outras origemsi¢io/ requerimento/ e-
mail) ¢ aplicacbes ATE e OBP, 10 (15%) sdo queixas/ reclamacdes cordiamderobras
ilegais, limpeza de combustiveis, etc., e as restantes estéo distribuidas pelos diversos servigos

da CMA, como se pode evidenciar no quadro anterior.

9 Das reclamacdes apresentadas, 25 sdo efetivamente da responsabilidade da CMA, o que
correspande a 50%. Destas, apenas 18 eram efetivamente procedentes, ou seja apenas 72%
das reclamacgfes tinham efetivamente fundamento. Todas elas foram devidamente tratadas,
resolvidas e informados os municipes (todo o processo correspondente a cada reclamacao,

pode ser consultado nas aplica¢des informéaticas, no arquivo documental respetivo).

1 Todas as sugestdes sdo, de igual modo, sujeitas a andlise, tomada de decisao e respost
(sempre que o municipe se identifique), seguis@oas disposi¢cdes do Manual do Sistetaa
Gestéo. Desta forma, foram recolhidas 17 no total, verificaselgue 5 delas (29,4%) foram

aceites e implementadas.

1 Ainda no ambito das reclamacbes e, nomeadamente no que diz respeitdvemn de
Reclamac0bes, foram apresentadas 4, divididas como sel@eerificar no quadro supra, sendo
gue apenas 2 eram imputaveis a CMA, das quais, uma ndo se tratava efetivamente de uma
reclamacao, pois afiguraxs® como uma sugestao de colocacao de espelho na via publica. Das
reclamacdes apresentadas, apenas uma seoptta em aberto, estando as restantes

devidamente encerradas, teneke evidenciado a comunicagdo ao municipe.
De salientar que:

1 52 (67%) das reclamacdes/ exposicdes/ sugestbes colocadas pelos municipes foram

identificadas como sendo procedentes, das qd&i$33%) imputaveis aos servicos da CMA.

1 49 (63%) eram passiveis de aplicabilidade ou implementacdo de acbes e 69 (88%) foram

respondidas (tendo em conta que existia informacdo para respodereram totalmente

anénimas).
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Das reclamacdes/ sugestdes res, 2 se encontram em aberto, a data de hoje, sendo que

uma delas aguarda informacdo (interna), pese embora a mesma seja improcedente, e a

segunda que se trata de uma reclamacdo contra terceiros e que aguarda uma resolucéo

destes, concluindee que 97%esencontram devidamente encerradas/ tratadas.

1.6.5. Satisfacdo de Municipes e Partes interesadas relevantes

Tracos gerais, obtivemos um nivel de satisfacdo médio (média aritmética das questBes abordadas nc

inquérito), de89% para o GAM (superior (4%) awalor obtido no inquérito realizado em 2017,

referente & avaliacdo dos servigos prestados em 2086%) e85% para osServicos da CMA (1%

mais do que em 2017).

58 A3Jdz ¢

Y2 R2 3 NielddjsateSacadlFohal 08 od dervidosdrestadosé = Brés O |-

obtidos foram de 90% para 0 GAM e 87% para os Servicos da CMA, veriieanda diminuigdo, em

relacdo ao ano passado, de 2%, para o GAM. Igualmente, se compararmos com as metas

estabelecidas, estes resultados ndo cumprem com as mesmas.

Um dos indtadores de medi¢do da satisfagdo das partes interessadas, nomeadamente 0s municipes,

verificamos um resultado de 90%, que, apesar de se verificar um valor elevado, a meta estabelecida

para o ano em questdo, foi de 92%, sendo que, para este indicador,ibcemr também as

reclamacdes resolvidas eficazmente (em 10%) e a apresentagéo de elogios (em 10%).

Entendemos que estabelecemos valores elevados como meta para estes indicadores de medigéo

Como tal,vamos manter a meta para este Ultimo indicador, por ser imdicador composto. No
Sydalyidzz a YSal
GbN@St RS &l GAaFlroeenz2 3It20Ff O02Y 2348 ASNIA®ez2a LN

5 NBtFOA2YIRFE O2Y 4bN@OSt RS

+ SNJ | Relathrid_Aveliagio_Municipes_2017¢ ®

De salientar que foram registad@¥ elogio$ agradecimentosaos sericos da CMA, durante o ano

2017, dos quaisl1 foram lavrados no kuo do Elogio:

N.o Area Descritivo
Imagem da CMA Embelezamento da Cidade (1)
9 | Organizacadq Eventos, SeSgs | Sessdes informativas, Conferéncias (7)
Comemoracfes Religiosas Ceriménia dos Passos
ALL
4 | Empreendedorismo PEGAgueda (2)
Portugal Bike Value
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N.° Area Descritivo
» | cuttura Direcdo das Artes
Centro de Artes
Rali Cidade Agueda
6 | Desporto Centro Atividades aliticas
Piscinas MunicipaisFuncionarios (Livro Elogid3)
Tabelas basket
Jornadas Europeias do Turismo
Workshop Birdwatching (4)
11 | Turismo Trilhos
Posto de Turismo (Livro Elogjd)
Guia Observacéo aves
1 | Mobilidade Positive Drive
3 | Atendimento Livro de Elogig 3
1 | Interno Elogio a colega (Livro de Elogib)

Analisando os resultados sobre o cumprimento de requisitos das partes interessadas, é de salientar os

resultados obtidos:

Partes interessadas Principais Requisitos Forma de avaliagio Periodicidade Responsavel
1 Remuneracao de acordo com . ~ e
esperado; Inquérito de Satisfagéo d Ainda ndo foi
Colaboradores . . realizado. Ver UTRH
1 Progresséo de Carreira; Colaborador
. . ponto 1.6.6.
1 Reconhecimento profissional.
9 Cumprimentos dos prazos de - . _Resyl'tado do
. Inquéritos apos inquérito geral
entrega; o ) )
1 Servico prestado com reunides/entrevistas; (Ponto 1.6.5.)
Municipes, Empresas, . . Inquéritos apos realizagdy Média GAM =| GSG; Outros
- . qualidade; - ’ .
Visitantes, Turistas - oo L de eventos/atividades; 89% servigos
9 Disponibilidade horéaria; .. . " .
qp {itivos: Inquérito de avaliacdo da Méedia servigcos
regog COTpe 1uvos, satisfacdo (exceto GAM) =
9 Organizacéo de trabalho. 85
0
Avlagaode | G0 oD
9 Cumprimento de estratégia/ Conformidade Legal, N0
Orgéos Autarquicos politicas/ objetivos definidos; cumprimento de : UT-AD; GSG
1 Cumprimento de Legislagéo regulamentos; Avaliagéo con_form|dades.
: de ob'etivos Objetivos 2017
) = 79%
quqecedores _ 1 Cumprlmerltos dos prazos de Reunides pontuais; DVAAF
Estratégicos/ Parceiro§  pagamenb; L ~
. Avaliacdo de Ver ponto 1.6.7.| (Contratagéo
e Fornecedores 9 Crescimento das encomendas AN
L o ~ Fornecedores Publica); GSG
Estratégicos 1 Fidelizacao.
AValia@éo de N&ao foram
1 Pagamento de impostos Conformidade Legal, evidenciadas
Orgéos de tutela e conforme esperado; cumprimento de nio DV-AF; UT
superintendéncia 1 Criag&o de postos de trabalho| regulamentos e requisitoy conformidades.| AD; DVDL
9 Cumprinento de Legislacao. do Estado; Indicadores
Desenvolvimento Empreendedorismo
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Partes interessadas Principais Requisitos Forma de avalia¢do Periodicidade Responsavel

empresarial

Resultado do
inquérito geral
(Ponto 1.6.5.)
Média GAM =
89%
Média servigos

1 Criacéo de sinergias/ apoios/ (exceto GAM) =

iniciativas;

1 Cumprimento das condi¢des 85%
Associagfes e outras prime ONaics Inquérito de avaliagao da GSG; Outros
S . estabelecidas nas sinergias/ . = ~ .
institui¢c@es/ entidades O satisfa¢éo Nesta questéo, servicos
apoios/ iniciativas; . :
q Oferta d dics serd analisado
erta de condicdes UM NOVo

competitivas. procedimento

para inquérito
as associacdes
outras
instituicdes/
entidades.

1.6.6. Audi¢do dos Funcionérios

E fundamental para CMA owir a opini® dos seusuncionarios de forma aacompanhar e medir a
sua satisfacdo e motivacad@creditando que o0 sucesso esta diretamente relacionado com o

desanpenho e dedicacdo deste

Assim, &CMArealiza o estudo de Satisfacdo dasmcionariosanualmente, pelenvio do mesmovia
e-mail, de forma a que os dadsgjamcarregados diretamente numa aplicagdo, com o objetivo de
faciitar o calculo dos resultadoBe igual modoé entregueuma verséo do inquérito em papelam
todos osfuncionariosndo detentores daum PC e sem conta de correio eletrénico na nossa base de

dados informatica

O inquérito referente ao ano 2@lainda ndo foi enviado. Aquando da Candidatura ao R4E foi

Y

identificada a necessidade de realizar algumas alteragfes relativamente a identificagdioeh

responde e as diferentes matérias a abordar. Relativamente & segmentacdo dos inquéritos, a
resolucdo pode passar pela criacdo de codigos token e acrescentar um cabecalho para identificagac

nas respostas em formato papel.

O inquérito esta desenvolwidduma forma néo 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 & altera¢@o do inquérito, de forma a podermos identificar as areas de pre@oupac

Prevése que até final de junho/2@l sejam elaboradas as alteracbes ao questionario e, em

julho/2018, seja enviado aos funcionarios, elaboradanalisado o relatério com os resultados.
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1.6.7. Desempenho de Fornecedores e Empreiteiros/ Empreitadas

Paa 2017, o indice Global de Qualificacio de Fornecedores foi de 3 pontos, currg®irdmeta
estabelecida. De referir que, dos servicos requisitantes, ndo foi comunicada qualquer nao
conformidade/ reclamacgdo, ao Servico de Aprovisionamento, respeitante @ocedimentos/

fornecedores durante o ano em avaliacao.

A avaliacdo dos empreiteiros/ empreitadas, que trabalham com a Autarquia no ambito das obras
municipais, oferece indicacdes do trabalho executado pelos empreiteiros na execug¢do das obras

adjudicadas

Os empreiteiros que encerraram as obras em72dtbram avaliados face aos requisitos estipulados
yIa OFGS3a2NAlLaE RS a9ESOdzen2 RS -s onNdurdent® dé@oferS 3 dzNJ
relacdo ao ano 2@l Analisando o comportamento dos resultadiss avaliagdo dos empreiteiros, no

decurso dos anos 2009 a Z01emos:

2009 65% i
2010 56% 9%
2011 °2% 4%
2012 53% 1%
2013 61% 8%
2014 1% 10%
2015 54% L0
2016 67% 13%
2017 1% 0%

Congratulamenos por ter obtido como resultado, no que diz respeitor@secdes definitivas sem
problemas, uma taxa elevada (90%), tendo em conta que aumentou significativamente face aos

resultados de 2016.

Este resultado mostra que ao nivel das obras) thavido mais cuidado na execucdo das mesmas,

assim como, a fiscalizacdo da obra tem tido um papel importante para o valor alcangado.
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Obras Municipais

100%- 94% 95%

90%
80%
71%
60%

40% 1

20% -

0%

2013 2014 2015 2016 2017

=== ndice Global de Qualificag&o dos Empreite ==0==Taxa de rece¢des definitivas sem problel

Os resultades da avaliacdo ddornecedores externosfkempreiteiros/ empreitadas, encontra-se

resumids S Y Retatorio ¢ Avaliacao Fornecedores - 2017¢ &

1.6.8. Auditorias

Foram planeadas, no totaff auditorias 2 no ambito dos Sistemas de Gestdo (Qualida®&:Q e
Seguranca da Informac&@oSGSI) & na area financeiragom um nivel de cumprimento do Programa
de auditoriasde 100%. Ainda nodecorrer do aneem questao tivemosduasauditorias de 3.2 parte
realizadas pela APCERMa ao SG®loutra ao SGQ

Todas as ndo conformidadatentificadasno decorrer da realizacdo das auditorias, foram analisadas,
tendo-se verificad® as suas causas, preenchidos os registos respetivosOgidp) e definidas as
aclOes, de forma a evitar a sua repeticdo, verificasddauma eficacia d&@0®o nas acbes que ja se

encontram encerradas e avaliadas quanto a sua eficacia.

Para 20B, foi definido o Programa de Auditoria@evisdo 0, de 2001/29), contemplando um total

de 7 auditorias, nas diversas areas da CMA
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Areas/ Servigos Objetivos

Avaliar a conformidade com os requisitos (
Norma ecom o0 SGQ implementado

Processo de Licenciamento de Obras Particulares (§GSD/IEC| Avaliar a conformidade com os requisitos (
27001)¢ 2 Dias Norma e com o SGSI implementado

Plano de Gestéo de Riscos de Corrupgéo e Infracdes Conexas (P
¢ Todosos pocessos & selecionar pelos membros da Comisséo
Controlo)¢ 1 Dia

Trabalho de campo de auditorgal.® trimestre de2017 ¢ 1 Dia

Processos do Sistema de Gestéo (Qualidadajias

Avaliar a conformidade dos process(
selecionados com BGRCIC

Trabalho de campo de audiia ¢ 2.° trimestre de 20Z ¢ 1 Dia

Auditoria as contas (DXF)
Trabalho de campo de auditorgg3.° trimestre de 201% 1 Dia

Trabalho de campo de auditorigd.° trimestre de 201% 1 Dia

1.7. Riscos e Oportunidades

Para o SGSI, andlise e avaliacdo do riséoefetuada ema I t ¥ O02Y OF Rl dzY R2:
ativo/ cenario de risco, conforme definido no Procedimento de Gestdal4®@ndo sido de igual
modo, efetuado o tratamento dos riscos, para todos aqueles cenarios cujo risco real € superior a 3
(SGSI)

O tratamentodo riscoé apresentado em reunido do Grupo do Sistema de Gestdo (GS), de forma a

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

O resultado da anélise e avaliacdo do risco ences#r® 2 YLIAf | R2 Yy 2AvaR@®ezY Sy |
tratamento doRisco R08¢ = RS | OS&aaz ocoBtadiMdknngaa nelé SoytiRa? serld que
o valor médio do Risco real é 2@82.

s

Ja em relacdo ao SG@Qo ambito da transicdo para a nova norma ISO 9001:2015, é necessario
GAYLX SYSYNRINESY 22t SyalyYSyid2 oFaSIFR2 SY NAR&AO2
alteracdes com maior impacto nesta revisdo, a CMA ja considerava esta metodologia, queraseja pel
identificacdo dos riscos relacionados com o Blde Gestdo de Riscos de Corrup@dnfracdes
Conexas (PGRCIC), assim cgmala identificacdo efetuada no ambito do Sistema de Gestéo de

Seguranga da Informag&o(SGSI)

No entanto, ha necessidade de identificar os restaniesos assim como as oportistades que

podem surgir destes as &0es a serem tomadde avaliacdo da eficacia dessas agdes
O resultado da analise e avaliacdo do risco enceatd O2 YLIAf | R2  pvaliagdR 2 O dz)
Risco SGQ RO{E T aSyR2 1jdzS 2 @I (2ND M@E&Iinento ReYuide kndodie S F

descrito noPG14 referido.
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Tendo em conta que se trata da 1.2 avaliacdo de risco para o0 SGQ, pretendemos realizar uma 2.
avaliacdo (ou reavaliacdo), em reunides por servigco/ unidade orgapara consolidacdo da
metodologia e revisdo do 1.° resultado obtido. Edt@balho sera realizado entre julho e
setembro/2018, no mesmo periodo em que se realiza a reavaliacdo de riscos no ambito do Plano de

Gestao de iscos de Corrupcéo e Infragbes Conexas PGRCIC).

1.8. Planos de capacidade, de continuidade, de disponibilidade e de recuperacéo de desastres

Foram revistos os planos, nomeadamerfzno de Continuidade @ Negdécio(Revisédo 05) Plano de
Capacidad€Reviséo 6), Plano de Dispabilidade(Revisdo B), e Plano de Recuperacdo de Desastres

(DRP) (Revis&o 03), todis2018/05/04.

No que diz respeito ao PCN (Plano de Continuidad&legécio), importa referir que foi efetuado o

teste DR, em 20406/ 22, tendo-se revelado estar tudo OK, com 0s seguintes resultados:
- Tempo de paragem da sincronizacaondnutos
- Tempo de arraque das VM22minutos
- Hora de inicid5h22; Hora de fim do teste de DI®h55

A partir deste resultado e, apds andlise junto do fornecedor, foi aberto um RFC pé&la(@yhsultar

registo no GLPI).

2. Concluséao
2.1. Proposta de objetivos para 2018

Os obgtivos estratégicos/ operacionais encontraaa descritos no Mapa Estratégico, vigorando para
o periodo de 208-2021 (Consultar Img@1-03 ¢ VerANEXO ¢ 2).

A meta estabelecida é o cumprimento de 100% dos objetivos estratégicos, 2itéseddo que para
tal, contribuem os objetivos operacionais correspondentes) e, por sua vez, cada um dos projetos/

acoOes definidos anualmente no PDE.

2.2. Proposta de metas para os indicadores de desempenho para o ano 2018

Para 20B e, tendo em conta o resultado obtido paralZQforam definidos valores (mesapara cada

um dos objetivosindicadaes, referentes a cada processo, mantersoas meds estabelecidas para

este ano.
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Prevése uma analise em setembro/2018, de forma a avaliar uma revisdo da estratégia e,

consequentemete, dos indicadores e metas.

Estes resultados podem ser evidenciadoB&&CNlapa de Indicadores Imp-09-01), para 20B.

2.3. Proposta de acBes de melhoria

As acbes de melhoria estdo diretamente associadas a prossecucao dos objaésgon, foram
identificadas algumas acfes de melhoria no que respeita aos objalivasmda um dos servigos da

CMA que podem ser consultados no PDE &@&ktando as suas etapas devidamente programadas.

1 SG em arquivo documental, procedenrsi® ao registo de um documento quangeja necessaria
a sua aprovacao, funcionando de igual forma para as fichas de ndo conformidade. Em 2016 foi
realizada uma segunda abordagem a esta aplicacéo, tsadteslocado um técnico da aplicagéo,
para nos elucidar sobre a parametrizacdo e funcidadis da mesma. Prazo: Dezembro/2017.
Responsavel: Sénia Marques. Nado houve oportunidade de implementar esta funcionalidade,

tendo em conta as prioridades que tém sido estabelecidas. Recalendariza¢do: Outubro/2018.

1 Desenvolvimento de um dashboard para a#dcde indicadores/ resultados para a{OW. Prazo
de implementacdo: Dezembro/2017. Responsaveis: Ana Mato$G(ID)VDVTI; Sénia Marques;
MEDIDATA. A funcionalidade que se pretende desenvolver, envolve também areess e trata

se de uma tarefa morosa. Recalendarizag&o: Setembro/2018.

T wSFEATFen2 RdzYlF Fei2 RS F2NX¥Iern2 AYOISNYylF a!
manifestado por alguns funcionarios, a intencdo de frequentar a mesma, para poderem fazer
parte da bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servi¢cos. Prazo de implementacao: 3.°
Trimestre/2017. Responsavel: Sonia Marques. Ainda ndo foi possivel realizar esta agéo, pois

foram dadas outras prioridades de atuacdo. Recalendarizagéo: 3¢striei2018.

T wSFEATFeA2 RdzYl Feen2 RS F2NXIen2 AYyOISNY!I a
implementacao: 3.° Trimestre/2017. Responséavel: Sénia Marques. Ainda nao foi possivel realizar

esta acao, pois foram dadas outras prioridades de atuacdaldelarizacdo: 3.° trimestre/2018.

1 Desenvolver um Cddigo de Etica para a CMA, envolvendo os funcionarios. Prazo de
implementacao: Julho/2017. Responsaveis: Sonia Marques; Outras unidades orgéanicas. Ainda na
foi possivel realizar esta agéo, pois foram dadatras prioridades. No entanto, o trabalho foi ja

iniciado. Recalendarizacdo: Julho/2018.
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1 Alteracdo do inquérito de satisfagdo dos funcionérios, de forma a podermos identificar as areas

Imp-01-01_A05

de preocupacao. Prazo de implementacdo: Julho/2017. ResponsakéésMairtins; Jodo Gomes;
Soénia Marques. Esta acdo ndo pdde ser executada quando estava prevista, pois foram dada:
prioridades de atuacdo. Aquando da Candidatura ao R4E em 2016, foi identificada a necessidade
de realizar algumas alteracdes relativamentaeéntificacdo de quem responde e as diferentes
matérias a abordar, visto que, como se encontra atualmente, ndo nos permite identificar de
forma alguma as areas onde devemos atuar, quando se evidenciem insatisfac6es por parte dos
funcionarios. De igual modoa mudanca de Executivo Municipal, veio mudar alguns
procedimentos, pela analise mais exaustiva dos mesmos e tomada de decisdo. Relativamente &
segmentacao dos inquéritos, a resolucdo pode passar pela criacdo de codigos token e acrescenta
um cabecalho pa identificacdo nas respostas em formato papel. Recalendarizacéo: Iniciar em
finais de junho/2018.

Realizacdo de varios momentos de Revisdo dos SG, de forma a poder avaliar algumas acdes qt
vao sendo executadas. O primeiro momento deverd acontecer adtesfinal do ano.
Posteriormente, sera realizado trimestralmente. Prazo de implementacdo: Julho/2017.
Responséaveis: Soénia Marques; Unidades Orgéanicas. Ainda ndo houve oportunidade de
implementar esta acédo. Para 2018, prese2um primeiro momento de reflexama revisédo pela

gestao, referente ao 1.° trimestre de 2018. Recalendarizagéo: Julho/2018.

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

transportes. Prazo de implementacao: Ano letivo 2017/2018. ResponséavBit. Bducacao.

Inserir a informacédo sobre os resultados de inquéritos de avaliagdo da satisfacdo, em todas as
areas da CMA, no Relatério da Reviséo, publicando site da CMA, da mesma forma como ja
atuamos em relacdo ao inquérito a municipes. Prazo de imgiiéegdo: Proxima Revisao pela
Gestdo. Responsaveis: Sénia Marques; Unidades Organicas. Nao foi possivel realizar esta ac:
para esta revisdo. No entanto, tal sera realizado para o 1.° momento de revisdo deste ano.

Recalendarizacdo: Julho/2018.

Analisar umprocedimento que permita elaborar uma resposta imediata, como 1.° momento de
resposta, antes de o processo ser analisado e emitido um parecersd enrificado que ha uma
necessidade de solicitacdo de informacdo a varios niveis, o que provoca que alpessqs

sejam mais demorados, no que diz respeito a resposta ao municipe. Ja se verifica um primeiro
momento de resposta, por-mail, informando o municipe que o seu processo teve um n.° de

registo e qual a unidade organica responséavel. Este assuntabkerdado no 3.° trimestre do
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ano. Responséaveis: BWAF; DVAF; GAP; Outros intervenientes. Foi implementada uma pratica
de 1.2 resposta ao municipe, de forma a infortnéda andlise do processo, visto que algumas
questBes poderdo necessitar de uma analisgis demorada. Prevée a implementacéo de uma
nova metodologia de trabalho, relativamente a um sistema de monitorizacdo e controlo dos

pendentes, desenvolvido pela MEDIDATA. Prazo de implementag¢do: Setembro/2018.

i Foi dado inicio a um novarojeto, relacicnado com a elaboracéo dhecklist para as atividades
de cada um dos servicos da CMA. Este projeto estava em desenvolvimento, em 2017, no entanto,
sera revisto, de modo a adequar ao funcionamento dos servicos na CMA. A avaliar numa proxima

revisdo pela gedo. Prazo de implementagéo: Julho/2018

1 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 comunicacdo da estratégia por todos.

Prazo de implementacédo: 3Ttimestre/20B. Responsaveis: Sénia Marques; Hugo Teixeira.

I Reviséo do Plano de Gestédo de Riscos e InfracBes Conexas (PEFRZIGke implementacéo:

Junhd2018. Responsais Sonia Marques; Outras unidades organicas.

I Consolidacdo das alteragcbes decotemn da transicdo do SGQ, pela nova norma, mais
especificamente, no que diz respeito a andlise e avaliacao de riscos. Prazo de implementacao

julho a setembro/2018. Responsaveis: Sénia Marques.

1 Realizacdo de acao de formacédo especifica, relativamenteediag@es da norma ISO 9001:2015,
de modo a complementar a acdo anterior. Prazo de implementacao: julho a setembro/2018.

Responsaveis: So6nia Marques; Jodo GomeR{)T

9 Incluir os inquéritos realizados aos municipes, noutros ambitos que nédo o Inquérilp dgra
modo a permitir uma analise complementareate Prazo de implementacdo: Préxima revisao

pela gestao (2018). Responséaveis: GSG / Todos.

1 Melhorar a preparacédo do inquérito a municipes, colocando as respostas como obrigatorias, de
modo que o inquirid;mdo consegue avancar sem responder, visto que recebemos inquéritos sem
respostas ou com respostas incompletas. Prazo de implementacdo: Préximo inquérito (2018).

Responséaveis: GSG / Jodo GomesRH)

1 Analisarum novo procedimento para inquérito as assgdies e outras instituicbes/ entidades
para além do inquérito geral a municipes e entidadkrazo de implementacd®@ezembro/2018

Responséaveis: GS®YCD (AssociativismoDV-DL (Agdo Social).
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1 Rever owebsiteda CMA, em termos de imagem, informa¢cBesanteldos disponibilizados.

Prazo de implementacd®@ezembro/2018 Responsavei®\A Tl (Comunica¢dd TODOS.

1 Elaborar uma Instrucéo de Trabalho, relacionada com as ac¢des a efetuar quando houver mudance
de Executivo MunicipaPrazo de implementa¢cddulio/2018. ResponséaveiszSG / DM / UF
RH.

1 Ao nivel da DM, existem alteragcfes a ser realizadas2018, nomeadamente:

. . Time to
Title Status Opening date Category resolve

Incluir DBs Esight no Backup New 201806-06

Alterac¢@es relativos ao RGPD Closed 201805-21 Apllqa_gogs 201805-29
Municipais

Implementacéo Switch Core Pending 201801-09 Infraestrutura

Software SIEM ou similar Qualification 201802-12

Teste e verificacdo do softwa :

Kasperky EndPoint 11 Testing 20180503 Infraestrutura

Actualizacédo do controlador NVR Unif New 201804-19 Apllqa_gogs
Municipais

Actualizacéo de firmware QNAP New 201804-03

FW: Versdo 140 do  SigmaG o0 20180323 | APNiCacoes | 54100397

disponivel para download Municipais

Migragcéo/upgrade AD Applied 20180314 Infraestrutura

Desligar VMs Testing 201802-20

Actualizagdo Microsoft Exchange 201 Applied 20180219 Aplicages | o1 465 01
Municipais
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