ANEXOS




Anexo I- Carta de abordagem as Instituicées

Venho por este meio propor a seguinte instituicao estatal fazer parte do estudo alvo da tese
de Mestrado na area de Gestao de Empresas, que se tratara de um estudo de caso comparativo
de sistemas de gestao da qualidade de autarquias locais — entre norma ISO 9001 e o modelo
EFQM.

O objetivo principal deste estudo sera o de averiguar as distingdes nos procedimentos dos
vatriados servicos providenciados, sendo que para tal serd necessario o levantamento/recolha

de dados, através dos seguintes métodos:

a) Acesso aos dados dos Modelos da Qualidade, referentes ao ultimo ano
b) Entrevista ao Presidente da CM ou a um seu representante

¢) Administracio de um inquérito de satisfaciao a 1/3 dos colaboradores

Espera-se que as Autarquias Locais a integrar este estudo, sejam a Camara Municipal de Viana
do Castelo, certificada com a ISO 9001 e¢ a Camara Municipal do Porto, certificada com o
EFQM (Modelo de Exceléncia da Qualidade).

A apresentacao dos resultados serd realizada em data a agendar na Escola Superior de
Tecnologia e Gestio, do Instituto Politécnico de Viana do Castelo, e desde ja convido os
principais responsaveis das InstituicGes a comparecerem a mesma, sendo que darei
conhecimento da mesma com a devida antecedéncia.

Espero que esta carta seja merecedora da V/ melhor atencio.

Com os melhores cumprimentos,

Subscreve-se no aguardo de uma resposta,

Joana Martins



Anexo II- Organigrama CMVC
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Anexo ITl- Organigrama CMA
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Anexo IV- Guido da Entrevista aos Informantes-Chave
Introdugio:

Boa tarde, conforme o combinado no passado dia _, ca estou para realizar a entrevista que

fora previamente marcada com o St/St* .

O objetivo desta entrevista consiste em ficar a conhecer melhor o sistema de gestio de
qualidade em vigor na seguinte entidade autarquica, bem como o motivo de escolha do

mesmo em detrimento de outros e os resultados obtidos através dele nos ultimos anos.

Ainda antes de iniciarmos, gostaria de lhe apresentar este documento, “consentimento

a

informado”, que tem como finalidade a salvaguardo do St/St*___ | uma vez que os dados aqui

recolhidos serao apenas utilizados para analise e estudo académico no Instituto Politécnico de

Viana do Castelo, nomeadamente da Escola Superior de Tecnologia e Gestao.
Entrevista:
Assim, passo entao a primeira questao:

1- Qual o principal motivo que levou a certificagdo desta entidade autarquica?

2- Por que motivo a seguinte entidade ¢ regida pelo sistema de gestio de qualidade em vigor
nela e ndao outro?

3- Desde que data foi implementado o seguinte sistema de gestio da qualidade?

4- Sentiram dificuldades no processo de implementac¢ao desse sistema?

5- Tem conhecimento de outros sistemas de gestao da qualidade?

0-Considera necessario e imprescindivel o investimento num sistema de gestao da qualidade?
Porqué?

7- Quem ¢é o responsavel pela realizacio da auditoria? E um processo interno ou realizado pela
entidade certificadora?

8- Os resultados retidos nos dltimos anos através deste sistema de gestio da qualidade,
permitiu melhorias na institui¢do em algum nivel ou departamento em concreto? Se sim,
mencione qual/quais por favor.

9- Quais os planos de agido que ja foram desenvolvidos pela institui¢io, no ambito da melhoria

da qualidade?



Continuagio Anexo IV

10- A avaliagao da qualidade com o seguinte sistema de gestdo, possibilita a apreensao de
petspetivas dos colaboradores? E dos utilizadores/clientes?

11- Existem metas e objetivos da Qualidade e dos Processos pré-estabelecidos para o ano em
curso ou para os dois seguintes? Se sim, podera indicar quais?

12- Quais foram os principais problemas ou nao-conformidades detetados na entidade
autarquica através da ultima auditoria realizada? E os principais pontos fortes e
potencialidades?

13- Considera que na maioria das vezes o tipo de ac¢do delineada para resolug¢ao dos problemas
¢ de natureza preventiva, corretiva ou de melhoria?

14- Qual considera ser a maior desvantagem da implementagio de um sistema de gestio da
qualidade numa empresa/instituicio?

15- Na sua otica, a implementa¢do do sistema de gestio da qualidade modificou a cultura

organizacional interna?

Conclusao e Agradecimentos:

Desde ja reconhego o seu esforco, disponibilidade e a possibilidade de me poder facultar todas
estas informagoes. Agradeco também a sua colaborag¢io para que este estudo possa ser

realizado e contribua a minha formacao académica.

Muito Obrigado pela sua colaboragao!



Anexos V e VI- Consentimentos Informados- Representantes da Qualidades

Consentimento Informado

Nome do Participante:

O presente estudo tem como objetivo principal a comparagao de resultados de
desempenho entre dois modelos de gestao da qualidade distintos (ISO 9001 e EFQM). No
ambito deste estudo sera entrevistado um informante chave que fornecera informagao acerca
do sistema de gestaio da qualidade administrado na respetiva entidade autarquica,
nomeadamente acerca dos motivos de selecio, da estruturagdo intra organizacional e dos

proprios objetivos delineados em concordancia com os resultados das auditorias.

Fui informado(a) que me sera pedido que responda as varias questdes que me serdo
colocadas sobre o sistema de gestio da qualidade da Camara Municipal de Viana do Castelo/
Agueda e sobre os processos decorrentes desse, para um desempenho organizacional com

qualidade e eficacia.

Sei que os objetivos deste estudo em que fui convidado(a) a participar foram
delineados por uma aluna do Mestrado de Gestaio de Empresas da Escola Superior de

Tecnologia e Gestao do Instituto Politécnico de Viana do Castelo.

Compreendi que a minha participacao é voluntaria e que os dados que eu irei fornecer

serao Unica e exclusivamente utilizados neste estudo académico.

Dou o meu consentimento informado de livre vontade para participar neste estudo,

sabendo que poderei desistir em qualquer momento da entrevista, se assim o entender.
Data:

Assinatura:



Anexo V- Consentimento informado CMA

Consentimento Toloomacdo

Nome do Parhicipanie: Sonta Gomes Marqgues

O presente estudo tem como abjenvo prime pal & comparacio de resuliados d
desempenho entre dos modelos de gestio daqualichide disimtos (ISOY 9001 o FFQM). No
ambito deste estudo serd entrevistado wm wlomante dhave que fornceerd informadio
acerca do astema de pestio da qualidade admmctido na respenva entidade autirquica,
nomcdamente acerea dos motivos de selecao, da estmanmoeco mtem orpantzacional ¢ dos

proprios objenvos delineados em concordincia com os resubtados das auditorias,

Fun informado(a) que me setd pedido que respondi as virs questoes gque me serao
colocadas sobre o sistema de gestao da qualulade da Canmarn Muancipal de Agueda e sobr
os processos decorrentes desse, para o desempenho orpanizacional com qualidade ¢

clivach

Ser gque os objetivos deste cstudo em gue T convidadoa) s parncipar fonin
delineados por wma aluna do Mestrado de Gestio de Fnpresas da scola Supernor de

Teenologim ¢ Gestao do Insttuto Politccmico de Vi do Castelo.

Compreendr gue a minha pacticapacio ¢ voluntiria ¢ que os dados que cu el

fornes er serao ea ¢ exclustvamente uithizados neste estodo acadénnco,

Don o men consentimenta informudo de Bivee vontade par paescpar neste estado,

Ao que poderer destsir em qualquer monento da cntrev i, se assum o entender,

Dyata: 2013/08/05 SONIA it
GOMES
MARQUES s

Assinura: — )




Anexo VI- Consentimento informado CMVC

Consentimento Informado

| N

Nome do Participante:

O presente estudo tem como objetivo principal a comparagio de resultados de
desempenho entre dois modelos de gestio da qualidade distintos (ISO 9001 e EFQM). No
imbito deste estudo seri entrevistado um informante chave que fornecera informacio
acerca do sistema de gestdo da qualidade administrado na respetiva entidade autirquica,
nomeadamente acerca dos motivos de selegio, da estruturagio intra organizacional e dos

proprios objetivos delineados em concordancia com os resultados das auditorias.

Fui informado(a) que me serd pedido que responda as varias questoes que me serio
colocadas sobre o sistema de gestio da qualidade da Camara Municipal de Viana do Castelo
e sobre os processos decorrentes desse, para um desempenho organizacional com

qualidade e eficacia.

Sei que os objetivos deste estudo em que fui convidado(a} a participar foram
delineados por uma aluna do Mestrado de Gestio de Empresas da Escola Superor de

Tecnologia e Gestio do Instituto Politécnico de Viana do Castelo.

Compreendi que a minha participagio é voluntiria e que os dados que eu irei

fornecer serio tnica e exclusivamente utilizados neste estudo académico.

Dou o meu consentimento informado de livre vontade para participar neste estudo,

sabendo que poderei desistir em qualquer momento da entrevista, se assim o entender.

Data: C%‘gll\ﬂ‘ﬂl

Assinatura:




Anexo VII- Relatorio Auditoria ISO CMVC




A Marca da Certificacdo

RELATORIO DE AUDITORIA
Data da auditoria 13-12-2011; 14-12-2011
Organizacao Camara Municipal de Viana do Castelo
Morada Sede Rua Candido dos Reis 4901-877 Viana do Castelo
Representante da Organizacao Eng.° Vitor Lemos / Dra. Hirondina Machado
Referencial NP EN ISO 9001:2008
Numero do Processo/Auditoria E2006.013/7
Tipo de Auditoria Renovacgao/Extensao

. divisdo administrativa e de recursos humanos, divisao de
Ambito da Certificagdo licenciamento de obras e gabinete de tecnologias de
informacgao e comunicagao

Numero de Colaboradores 655

%

b

N~

® NOME COMPETENCIA NA EA DURACAO
o

8 Daniel Silva T 2,0

ﬁ Sérgio Teixeira Ramos C 2,0

Duragédo 4,0 dias.

%

PROCESSO NCM NC OM AS
E2006.013 0 5 8 1
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E2006.013/7

RELATORIO DE AUDITORIA

A organizacao possui um sistema de gestdo da qualidade que cumpre genericamente com os requisitos
definidos pelo Executivo e pelo referencial normativo.

Os indicadores definidos sdo adequados para reflectir o seu grau de desempenho/melhoria.

Os periodos de monitorizagdo sdo mensais, trimestrais, semestrais e anuais.

Como principais constatacoes a EA refere:

- Falhas na implementacao das acgdes correctivas estabelecidas

A EA salienta como pontos fortes:

- A motivacéo e empenho demonstrado pelos colaboradores auditados.

- O conhecimento por parte dos colaboradores das fungdes que desempenham

O sistema de gestdo da qualidade esta orientado no sentido de potenciar a melhoria continua,
considerando-se no entanto que a organizagdo deve avaliar as oportunidades de melhoria sugeridas

neste relatorio

A organizagéo reune condi¢des para que seja concedida a extensado do ambito de certificagdo solicitada.

ISO 9001 l

Declaragdes da organizagéo relativas a sua actividade (ex.: material promocional, pagina
electronica)

Norma de acreditagdo: NP EN ISO/IEC 17021
Os processos definidos e a documentagao do sistema de gestéo da organizagao

Requisitos legais aplicaveis

NENEN KN

Todos os requisitos da norma de referéncia

ISO 9001 |

Analisar o uso de marcas e/ou qualquer outra referéncia a certificagao.

NK

Avaliar a adequacao da avaliagdo da conformidade.

Avaliar a capacidade e eficacia do sistema de gestdo em assegurar o cumprimento
continuo dos requisitos da norma de referéncia, das partes interessadas relevantes, o
cumprimento da Politica e dos objectivos e metas de desempenho chave.

Avaliar a conformidade do sistema de gestao face aos requisitos estabelecidos.

Avaliar a eficacia do sistema de gestdo na sua globalidade face as alteragdes internas e
externas e a sua continua relevancia e aplicabilidade ao ambito de certificagéo.

Avaliar o compromisso para manter a eficacia e melhoria do sistema de gestdo de modo a
melhorar o desempenho global da organizacéo.

Avaliar o desempenho do sistema de gestao durante o periodo de certificacdo e analisar os
relatérios de auditoria de acompanhamento anteriores.

&N

NEKANN
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E2006.013/7

RELATORIO DE AUDITORIA

e ————————————————————————

O Plano de Auditoria previamente enviado foi aprovado na reunido de abertura, tendo sido cumprido
com alguns pequenos ajustes de forma a acompanhar necessidades especificas da organizagéo.

A reunido de encerramento permitiu debater de forma construtiva os requisitos normativos.

A auditoria realizada foi de extensao/renovagéo tendo os objectivos sido alcangados de acordo com o
plano de Auditoria.

Foram auditados os 20 processos determinados pela organizagdo como necessarios ao sistema de
Gestéo da Qualidade:

PMM - Medigao e Melhoria

PG - Gestao

PARAE - Apoio, Reunides, atendimento e eleicdes.
PAR -Arquivo

PSDIV - Servigos Diversos

PCEM - Cemitérios

PTL - Taxas e Licengas

PLO - Licenciamento de Obras

PJ - Juridico

PFI - Fiscalizagao

PEF - Execugdes fiscais

PGCH - Gestéo do centro Histérico

PP - Patrimonio

PA - Aprovisionamento

PCT - Contabilidade e Tesouraria

PCEPS - Concursos de Empreitada e Prestagdo de servicos
PM - Metrologia

PRH - Recursos Humanos

PSI - Sistemas de Informagéo

PF - Processo de Formagéao

Foram auditadas as instalagées da Camara Municipal em Viana do Castelo

e

O sistema de gestao da qualidade foi alargado a novos servigos incluindo agora 158 colaboradores.

O novo ambito foi validado, sendo agora: "servicos de prestados pelo departamento de administragéo
geral, divisdo administrativa e de recursos humanos, divisdo de arquivo, divisdo juridica e divisao
financeira e de desenvolvimento econémico, departamento de ordenamento de territério e ambiente,
divisdo de licenciamento de obras, divisdo de gestao urbanistica e sector centro histérico da divisdo de
planeamento e informacao territorial."

A organizacdo desenvolveu um conjunto de accdes que decorrentes da realizagdo quotidiana do
servigo, orientadas para a melhoria do seu sistema de gestao de qualidade.

A organizagao efectua o tratamento de reclamacées e solicitagdes dos clientes.

APCER - Associacéo Portuguesa de Certificagdo | www.apcer.pt | apcer@apcer.pt
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E2006.013/7

RELATORIO DE AUDITORIA

A organizacdo tem mecanismos para identificagdo e divulgacdo dos requisitos legais, estatutarios e
regulamentares pertinentes para a actividade que desempenha.

A equipa auditora constatou a utilizagdo, por parte da organizagao, da ferramenta de melhoria continua
"Auditoria interna" tendo sido realizadas duas auditorias ao sistema de gestdo implementado, uma
parcial e outra integral ao SGQ.

A EA constatou a realizacdo de uma revisao pela gestédo ao sistema de gestdo implementado.

A organizagéo efectua a avaliacdo da satisfacéo dos clientes.

O sistema é avaliado quanto a manutengdo da sua eficacia, em intervalos planeados de forma a
potenciar a melhoria continua.

N&ao foram detectados incumprimentos ou utilizagcdo indevida no que respeita a marca de certificagao.
Foi validada a exclusdo das Clausulas 7.5.2 dado esta ndo ser aplicavel a organizagéao.

A EA enfatiza que a auditoria decorreu de acordo com um processo de amostragem (de actividades,
documentos e colaboradores entrevistados), cabendo a entidade auditada, a identificacdo e

desencadeamento de acgdes correctivas de situagcdes associadas ou analogas.

A APCER e a EA agradecem a colaboragcdo manifestada por todos os colaboradores contactados, pois
possibilitou que a auditoria realizada decorresse de forma aberta.

1
3

TIPO PROCESSO CLAUSULA

NC E2006.013 4.2 REQUISITOS DA DOCUMENTAGCAO

Foram constatadas algumas lacunas no que respeita ao controlo de documentos e registos,
nomeadamente, a constatagéo varios documentos néo controlados pelo SGQ (Ex.: Manual de servigco
de metrologia, plano de calibragao e verificagdo, Mapa de validagéo da Balancga, registo de analise de
pedidos de cartdo de vendedor ambulante)

z
Andlise de causas e acg&o correctiva
|:| Evidéncias de implementacao de acg¢ao correctiva
TIPO PROCESSO CLAUSULA
NC E2006.013 5.4 PLANEAMENTO (*)
Nao foi evidenciado o valor de referéncia para a optimizagdo de recursos no valor de 5%. (Ex.:
Divisédo de Administragdo Geral), nem, a relagao entre a definicdo dos objectivos da qualidade e os
preconizados no QUAR de forma a permitir a sua posterior avaliagdo também aquando a Reviséo do
& Sistema pela Gestéao.
z

Analise de causas e acgdo correctiva

|:| Evidéncias de implementagéo de acgao correctiva
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E2006.013/7

RELATORIO DE AUDITORIA

TIPO PROCESSO CLAUSULA

NC E2006.013 6.3 INFRAESTRUTURA
Foram constatadas algumas lacunas no que respeita a Infra-estrutura, nomeadamente:

. N&o sao controladas as condigbes ambientais no servigo de metrologia.

. O arquivo municipal ndo reuine condi¢des de protecgao Ultra Violeta nas Janelas, ndo possui Plano
de Controlo de Pragas ou zona de recepgao, limpeza e quarentena de incorporagdes.

(32)
5 . Néo foi evidenciado o registo do equipamento Termo-higrometro presente no Arquivo Municipal

. Nao realizagédo da copia de seguranga prevista com periodicidade diaria (SQL Server).

Analise de causas e acgdo correctiva

|:| Evidéncias de implementagéo de acg¢ao correctiva

TIPO PROCESSO CLAUSULA

NC E2006.013 7.4 COMPRAS

Foi constatado, no Processo de Concursos de Empreitada e Prestagdo de Servigos, a utilizagdo de
uma metodologia de Avaliagdo de Fornecedores de Servigco que ndo se encontra aprovada nem esta
de acordo com o definido no Procedimento de PQ 08/2.

Nr. 4

|

Andlise de causas e acgao correctiva

|:| Evidéncias de implementacéo de acg¢ao correctiva

TIPO PROCESSO CLAUSULA

NC E2006.013 8.5 MELHORIA (*)
N&o foi evidenciada a abertura dos PAC's relativos:

. A auditoria do Ministério da economia aos servigos de Metrologia.

. Registos de temperatura dentro do Arquivo que ultrapassam o valor maximo estipulado pelo técnico
arquivista no email de 24 de Novembro de 2011.

Nr. 5

Analise de causas e acgdo correctiva

|:| Evidéncias de implementagéo de acg¢ao correctiva
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E2006.013/7

RELATORIO DE AUDITORIA

TIPO PROCESSO CLAUSULA

AS E2006.013 8.4 ANALISE DE DADOS

Para o processo Gestdo do Centro Histérico, adequar os objectivos e indicadores estabelecidos, de
forma a estabelecer os métodos apropriados para a monitorizagdo e a medigdo do processo
(actividades e tarefas levados a cabo no ambito do mesmo).

Nr. 6

|:| Andlise de causas e acg&o correctiva

|:| Evidéncias de implementagao de acg¢ao correctiva

TIPO PROCESSO CLAUSULA

oM E2006.013 4.2 REQUISITOS DA DOCUMENTACAO
Relativamente a gestdo de documentos foram levantadas as seguintes oportunidades de melhoria:

. A organizagdo pode avaliar a necessidade de clarificar a execugcdo ou ndo de copias da
documentacéo quando esta sai da Autarquia. (Ex.: Processos enviados para Tribunal.)

. Reflectir a realidade das alteragcdes do SigmaDoc e respectivos fluxos nos Mapas de Processos;

=z . Incluir no SGQ o Manual de Procedimentos/Encaminhamento relativo a Classificacdo e distribuicao
de Documentos no EsigGov.

|:| Analise de causas e acg&o correctiva

|:| Evidéncias de implementacao de acg¢ao correctiva

TIPO PROCESSO CLAUSULA

oM E2006.013 6.2 RECURSOS HUMANOS
Relativamente aos processos com recursos humanos foram levantadas as seguintes oportunidades
de melhoria:

. A organizacao deve avaliar a necessidade de incluir no plano de formagéo a formacéao interna.

. A organizacdo pode avaliar a necessidade de clarificar os objectivos da formacdo com a sua
aplicagao pratica.

. A organizagao deve sensibilizar os seus colaboradores para uma avaliagdo mais profunda da
avaliagdo das acg¢des de formagéo sendo salientada a efectuada a formagao "O regime de protecgao
nos acidentes em servico e doencgas profissionais" pela Técnica Superior "Margarida Torres martins
Leite Silva"

Nr. 8

|:| Analise de causas e acg&o correctiva

|:| Evidéncias de implementacao de acg¢ao correctiva
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E2006.013/7

RELATORIO DE AUDITORIA

TIPO PROCESSO CLAUSULA

OoM E2006.013 6.3 INFRAESTRUTURA

Desimpedir o acesso e colmatar a falta de sinalizagdo do extintor colocado na sala contigua a dos
Servidores;

o
z

|:| Andlise de causas e acg&o correctiva

|:| Evidéncias de implementacao de acg¢ao correctiva

TIPO PROCESSO CLAUSULA

oM E2006.013 7.2 PROCESSOS RELACIONADOS COM O CLIENTE
Relativamente aos processos relacionados com os clientes foram levantadas as seguintes
oportunidades de melhoria:

. A organizagdo pode clarificar a metodologia de calculo do valor a cobrar pelos servigcos de
metrologia bem como a sua divulgagéo aos clientes.

. A organizacgao pode avaliar a necessidade de clarificar a metodologia de avaliacdo da satisfacéo dos
clientes especifico dos servigos de metrologia e outros.

Nr. 10

. Clarificar quais os requisitos para venda de lugares ao dia no mercado municipal.

|:| Analise de causas e acg&o correctiva

|:| Evidéncias de implementacao de acg¢ao correctiva

TIPO PROCESSO CLAUSULA

oM E2006.013 7.4 COMPRAS
Relativamente ao processo de compras foram levantadas as seguintes oportunidades de melhoria:

. A organizagdo pode avaliar a necessidade de clarificar a metodologia de controlo a recepgdo dos
requisitos legais aplicaveis aos produtos. (Ex.: Certificados de Marcacéo CE)

. Formalizar a metodologia de Selecgéo Inicial de Fornecedores.
. No Processo de Aprovisionamento e para o Controlo da Recegéo, definir inequivocamente da

informacdo a colocar no carimbo digital da "recepgao" relativamente a evidéncia da validagcdo e
aceitagao de todos os parametros a avaliar.

Nr. 11

|:| Analise de causas e acgdo correctiva

|:| Evidéncias de implementagéo de acgao correctiva
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1

Nr. 13

Nr. 14

TIPO PROCESSO CLAUSULA
oM E2006.013 7.5 PRODUCAO E FORNECIMENTO DO SERVICO

Relativamente a realizagdo do produto foram levantadas as seguintes oportunidades de melhoria:

. A organizacao pode avaliar a necessidade de clarificar a metodologia de planeamento e registo do
trabalho da fiscalizagéo, bem como do CIAC,GCPJS e Patrimonio

. Clarificar que o despacho n.° AG1/2010 ndo se aplica a renovagao de cartdes de vendedor
ambulante.

|:| Analise de causas e acg&o correctiva

|:| Evidéncias de implementacao de acg¢ao correctiva

TIPO PROCESSO CLAUSULA

oM E2006.013 8.3 CONTROLO DO PRODUTO NAO CONFORME

Reflectir na metodologia e na ferramenta de Tratamento de Nao Conformidades, de forma a integrar
todas as origens (reclamagdes, Auditorias internas e externas, clientes internos, entre outros), de
forma a permitir uma gestéo corrente e de facil andlise do estado das mesmas.

[ ] Analise de causas e acggo correctiva

|:| Evidéncias de implementagéo de acg¢ao correctiva

TIPO PROCESSO CLAUSULA

oM E2006.013 8.4 ANALISE DE DADOS

Para o Processo de Gestéo, desdobrar o acompanhamento dos objectivos no que concerne a taxa de
concretizagdo por processo e por indicador, de forma a uma melhor interpretacdo do desempenho do
processo, bem como clarificar a Métrica utilizado para calculo de alguns dos indicadores relativos a
contabilizagédo de desvios de prazos (momento inicial e final)

I

[ ] Analise de causas e acggo correctiva

|:| Evidéncias de implementacéo de acg¢ao correctiva

A resposta da organizacao deve ser enviada no prazo e condi¢des previstas no regulamento.

Para informacao mais pormenorizada, consulte o Regulamento de certificacdo ou contacte o seu gestor
de cliente.
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PROCESSO E2006.013
NUMERO DE COLABORADORES 158
EXCLUSOES 7.5.2

servigcos de prestados pelo departamento de administragao geral,
divisdo administrativa e de recursos humanos, divisdo de arquivo,
divisao juridica e divisdo financeira e de desenvolvimento

A economico, departamento de ordenamento de territério e ambiente,

AMBITO N : . L = o
divisao de licenciamento de obras, divisdo de gestao urbanistica e
sector centro histérico da diviséo de planeamento e informagao
territorial

|

O relatério de auditoria é propriedade da APCER. Na reunido de encerramento sdo apresentadas as
constatagdes e as conclusdes da auditoria, pelo auditor coordenador. Caso haja divergéncias entre a
organizagdo e a equipa auditora para as quais ndo foi possivel obter consenso, as mesmas sao
registadas no presente relatorio e remetidas a APCER para esclarecimento, avaliagéo e decisao.

O relatério é impresso em duplicado, sendo assinados dois exemplares pela equipa auditora e pelo
representante da organizacdo para tomada de conhecimento. Um dos exemplares fica na posse da
organizagao e outro é remetido a APCER. A APCER procede a verificagdo do relatério, podendo o
mesmo ser alterado, sendo dado conhecimento a organizagéo.

A APCER assegura a confidencialidade de toda a informacéo a que tem acesso durante o processo de
certificagdo da organizagéo, a todos os niveis da sua estrutura, incluindo comissdes, organismos ou
colaboradores externos que actuem em seu nome.

No ambito da certificacdo acreditada e da verificagdo, a APCER reserva-se do direito de disponibilizar
informacao confidencial aos representantes de organismos de acreditacdo e das autoridades
competentes regulamentadoras da verificagéo.

Quando a APCER estiver obrigada por lei a divulgar informagéo a uma terceira parte, a organizagdo
cliente ou a pessoa serdo notificadas antecipadamente da informacgéo a fornecer, salvo se o contrario for
regulado por lei.

Nome

Rubrica

Nome

Fungéao

Rubrica
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1. SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO (SGl)

O objetivo principal deste Balango Anual, € organizar um conjunto de dados relativos ao
desempenho do Sistema de Gestdo Integrado (SGI), implementado na C.M. Agueda, de modo a
permitir a reflexdo necessaria a avaliacdo do seu desempenho, a sua revisao e a realizagao das
acdes de melhoria necessarias para o manter adequado e eficaz. Neste Balango estado indicados

e tratados os dados relativos ao periodo compreendido entre janeiro e dezembro de 2011.

O SGl, no que diz respeito a Qualidade, esta implementado, mantém-se apropriado, adequado e

eficaz, conforme os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008.

Em 2011, no seguimento da auditoria realizada pela APCER, foi alargado o &mbito da certificagdo
da CMA, sendo atualmente, “Todos os processos de prestacao de servicos nas areas
Administrativa e Financeira; Execucao e Gestao Urbanistica; Manutencao; Divisdao de
Modernizagao Administrativa, Qualidade, Auditoria, Financiamentos e Parcerias; Divisao de
Tecnologias de Informagao; Divisdao de Sistemas de Informacdao Geografica; Divisao de
Planeamento, Empreendedorismo, Ambiente e Turismo; Gabinete de Apoio a Presidéncia e

Gabinete de Proteccao Civil”.

Foi também iniciado, em finais de 2010, tendo prosseguido em 2011, uma fase de levantamento
de necessidades e redefinicdo de processos e tarefas nas areas que ndo se encontravam no
ambito do SGI, nomeadamente, a Divisdo de Cultura e Desporto (DV-CD) e a Divisdo de Acgéo
Social e Educagao (DV-AE). Ainda que estas duas divisdes nao se encontrassem abrangidas pela
certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade da autarquia, algumas tarefas ja faziam parte

das praticas comuns aos restantes servicos.

No entanto, verificamos a necessidade urgente de redesenhar alguns processos, pois uma das
grandes lacunas verificadas eram a falta de evidéncias / registos, levantamento, analise e
tratamento de indicadores e uma elevada falta de monitorizagdo / controlo dos processos a cargo

destas areas.

Tem-se verificado um esfor¢co de implementacao dos processos transversais a autarquia no seu
todo, tanto por parte do Executivo, como por parte da Gestora do SGI, assim como uma tarefa
constante de monitorizagdo e controlo de todos os servigos, no intuito de verificarmos a

necessidade de atuacdo, no sentido da melhoria continua de todo o sistema.

Quando se Iniciou este processo, pensou-se que seria extremamente dificil e complicado, pois

parecia que estas areas trabalhavam totalmente afastadas dos requisitos da norma e dos critérios
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definidos pela autarquia. Pelo contrario, toda e qualquer area desta CMA executa as suas tarefas,
tendo em linha de conta a estratégia definida pelo Executivo, com base em objetivos estruturantes

e operacionais, para cada uma delas.

Neste momento, pretendemos englobar estas areas no nosso ambito enquanto certificagdo do
modelo de gest&o, no ambito da qualidade, isto é, GESTAO AUTARQUICA.

Foi efetuado o levantamento da legislagdo aplicavel as DV-AE e DV-CD (com as devidas
atualizagdes a Lista de Legislagao aplicavel a autarquia, que apresenta uma listagem exaustiva
de toda a legislacdo, regulamentos, programas, etc., aplicaveis a todos os servigos), a
identificacdo dos servicos prestados / atividades realizadas, analisados / verificados os

procedimentos e necessidades ao nivel de modelos / impressos necessarios.

Envolvemos todos os funcionarios destas areas, com o intuito de verificarmos as lacunas que
poderiam existir, ouvindo cada um dos funcionarios, no que diz respeito a cada uma das tarefas
que executavam, de forma a verificarmos tarefas desnecessarias, assim como tarefas essenciais
ao cumprimento, ndo sé da legislacdo, mas também dos requisitos da propria norma de
referéncia, NP EN ISO 9001.

Este momento foi extremamente importante, ndo sé para o objectivo acima referido, mas também
por se tratar de um momento de sensibilizacdo de todos, de uma forma mais personalizada e
forte, para as tematicas da norma, dos procedimentos ja definidos e transversais a toda a
autarquia, mas também como alicerce para consciencializar todos do objetivo assumido
constantemente pela CMA, da prestacdo de um servigo de exceléncia, eficacia da acéo,
aproximagao aos municipes, desburocratizagao, racionalizacdo de meios, eficiéncia na afetacao
dos recursos existentes, melhoria do servigo prestado e a garantia da audicdo dos municipes com
a pretensdo da satisfacdo destes, realizando as agbes de melhoria necessarias para que se

possa melhorar o nivel de desempenho dos processos.
Da identificacdo dos servicos prestados nestas areas, temos:

» Educacao:

Gestao de atividades de enriquecimento curricular (AEC)

Gestao de atividades educativas de carater ludico

Gestao de bolsas de estudo para o ensino superior

— Atribuicdo de subsidios para os estabelecimentos de ensino (material didatico,

fotocopias, telefones)
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— Gestao do programa de refeigdes escolares (Componente de apoio a familia — CAF e

1.° Ciclo de ensino basico — CEB)
— Gestao de pagamentos / recebimentos de refei¢cdes escolares
— Gestao de pedidos de bens para os estabelecimentos de ensino
— Gestéo de auxilios econémicos aos alunos do 1.° CEB
— Gestéao de pessoal ndo docente (CAF e 1.° CEB)
— Gestao do programa juventude ativa
— Gestao do programa de expansao e desenvolvimento da CAF
— Pedido de inscricido na CAF
— Pedido de revisdo de escaldo social
— Gestéo de visitas de estudo
— Avaliacao da CAF (estabelecimentos de ensino / parceiros)
— Regime da fruta escolar (Gestao e contratagao de fornecedores)

— Gestao de transportes escolares (Pedidos de isengcdo de pagamento; Pedidos e

gestéo de passes escolares)
— SIIAL — Fundo Social Municipal

— Avaliagdo, acompanhamento e/ou intervengao do servigo de psicologia — Alunos em

contexto escolar
» Acao Social:
— Gestao e monitorizagdo do parque habitacional social (inclui inquilinos)
— Pedidos diversos de ambito habitacional (habitacao social)
— Pedidos diversos de ambito social
— Gestao e monitorizacao dos processos de subsidio ao arrendamento
— Gest&o do programa Agueda Solidaria
— Gestao do Banco Local de Voluntariado de Agueda (BLVA)

— Acompanhamento técnico da Comissao de Protegédo de Criangas e Jovens (CPCJ)
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Gestao do programa de apoio as Organizagbes de Solidariedade Social (IPSS’s)

Gestao do programa Socializar+

Participacao na Rede Social

— Acompanhamento psicoloégico de criangas acompanhadas por outras entidades
(CPCJ, IPP, ...)

» Cultura:
— Gestao de eventos ligados a cultura
— Gestao de equipamentos e infraestruturas ligados a cultura
— Biblioteca Municipal
— Fo6rum Municipal (atividades diversas)
— Conservagao e tratamento do Fundo local do Concelho de Agueda (arquivo histérico)
— Acg0es de promogédo da leitura
— Dinamizacgéo de programas direcionados a juventude
— Tratamento documental (Catalogo Coletivo)

> Desporto:

Gestao de eventos ligados ao desporto

Gestao de equipamentos e infraestruturas ligados ao desporto
— Gestao de eventos desportivos
— Gestao de atividades realizadas no ambito das Piscinas Municipais

» Associativismo:

— Gestdao do Programa de apoio para o associativismo desportivo e para o

associativismo cultural, recreativo e juvenil do Concelho de Agueda

De salientar que se verificou um lapso no encaminhamento de alguns modelos, necessarios a
DV-CD, de forma a serem inseridos e utilizados como documentos controlados do SGI, pois
foram encaminhados para um e-mail inativo. No entanto, tendo-se verificado esta situagcao, numa

das visitas de rotina e verificagdo do Sistema implementado, esta situagao foi questionada.
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Dado que estamos numa fase de muitas alteracdes e, era de todo impossivel, podermos tratar da
elaboracdo dos mesmos e, analisados os modelos em causa, com decisdo do superior
hierarquico e validagdo por parte da DV-MAF, decidiu-se pela utilizagdo dos modelos para
trabalho, com a mencéo “provisorio”, estando ja planeada a sua realizagdo para a ultima semana

de maio do ano corrente.

A estrutura nuclear, no que diz respeito ao organigrama da CMA, apresenta-se na figura seguinte:

‘ PRESIDENCIA ‘

\ Gabinete de Protecgédo Civil ‘k—b‘ Gabinete de Apoio @ Presidéncia ‘

Divisdo de Modernizagdo Administrativa, ‘ |
Q {e, Auditoria, F i e Divisdo de Tecnologias de Informagéo
Parcerias ‘ |

‘ Divisdo de Sistemas de Informacéo ‘
>

Geografica

| } } )

Departamento de
Desenvolvimento Local

‘ Departamento de Manutengéo ‘

Departamento de Execucéo e Departamento Administrativo
Gestéo Urbanistica e Financeiro

Divisdo de Execucdo de Obras

Diviséo de Estaleiro e Infra-
Municipais

estiitiras Empreendedorismo, Ambiente e

Diviséo de Planeamento,
Turismo

Diviséo Administrativa ‘

Higiene Piblica Educagéo e Juventude

DuEaddaEsd=YHdesD 1 Pivisaoda Actag Bacial, ‘ Diviséo de Gestdo Urhanistica Diviséo Financeira ‘

Divisdo de Manutencéo de

Edificios e Equipamentos Divis&o de Cultura e Desporto
Municipais

Tendo em linha de conta todas as normas, regulamentos e legislacdo aplicaveis, assim como o
cumprimento dos requisitos e expectativas dos nossos municipes, € a melhoria continua dos

processos, foram realizadas as seguintes atividades:

¢ Foi verificado o Manual da Qualidade, tendo sido realizada uma nova edicao / revisao deste,
tendo em conta a sua melhoria. Neste sentido e, tendo em conta que existe um Sistema de
Gestao de Seguranca e Saude no Trabalho (SGSST) e, dado que nos encontramos neste
momento a desenvolver e implementar um Sistema de Gestao de Seguranga da Informacao
(SGSI), segundo o referencial ISO / IEC 27001, esta identificado como “Manual do Sistema
de Gestéo Integrado (SGl) ".

e Foram analisados os Procedimentos de Gestdao (PG), na sua totalidade, tendo sido
adequados / revistos, tendo em conta a sua designagao (para uma melhor compreenséao do
seu conteudo), assim como pela existéncia do SGSI, e alteracdes essenciais das praticas,

pela alteragcao de tarefas, reestruturagao dos processos.
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Foram criados os Procedimentos de Gestao (PG), tendo em conta a implementacao do
SGSI (Gestao do risco — PG-14; Gestao de alteragbes — PG-15; Gestdo da capacidade —
PG-16; Gestdao da disponibilidade — PG-17; Gestdo de problemas — PG-18; Gestdo da
continuidade — PG-19).

De igual modo, foram analisados todos os Procedimentos de Trabalho (PT) e Instrugdes de
Trabalho (IT), tendo-se evidenciado a necessidade de revisdo pela implementacédo do SGSI,
aproveitando esta alteragdo para efectuar melhorias ao nivel das tarefas executadas,

tornando-a numa melhor gestéo de recursos e disponibilidade.

No que diz respeito a Gestdo de Recursos Humanos, estd em processo de
desenvolvimento, um PT, associado aos Processos Disciplinares, decorrente dos requisitos
da ISO / IEC 27001, no ambito do SGSI.

Os processos encontram-se devidamente implementados e mantidos, verificando-se que a
pratica se encontra instituida, percebida e seguida por todos os intervenientes na prestacao
destes servicos, desde a sua chefia até aos operacionais, 0 que torna desnecessaria a

existéncia de procedimentos “escritos”.

De igual modo, as aplicagdes informaticas e circuitos que tém vindo a ser desenvolvidos e
implementados, tornam desnecessaria a existéncia destes PT's como procedimentos
documentados, verificando-se com alguma facilidade que se tornavam obsoletos, dadas as

acdes de melhoria a que eram sujeitos tais circuitos.

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

sistema, assim como uma resposta mais célere ao municipe em geral.

Existindo o entendimento de que os processos de prestagédo de servigos estéo relacionados
ao PG-11 e, tendo procedido a uma revisao da IT-05-01 — Conteudo, elaboragao, aprovacao
e revisdo de documentos do SGI, dado que ainda permanecia a definicao de PT’s
associados as areas e nao ao PG em si, o procedimento associado a Verificacdo
Metroldgica, foi revisto e renumerado, deixando de existir como PT-DV-ADM-30 e passando

a constar como PT-11-01.

Resumidamente, dos PT’s ainda existentes, contamos com:
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PT Descricao
05-03 Consulta, entrega / devolugéo de documentos pelo / ao Arquivo Municipal
05-04 Acessibilidade e comunicabilidade — Utilizadores externos
11-01 Pedido de verificagdo metroldgica de equipamentos

e A publicagdo da Resolugao do Conselho de Ministros n.° 8/2011, no Diario da Republica, 1.2
série, n.° 17, de 25 de janeiro de 2011, relativa a aplicagdo do Acordo Ortografico da Lingua
Portuguesa a partir de 1 de janeiro de 2012, ao Governo e a todos os servigos, organismos
e entidades na dependéncia do Governo, “obrigou-nos” a planear uma verificagéo exaustiva
de toda a nossa documentagao, ndo s6 em termos de documentos e modelos do sistema,
mas também a todos os exemplares elaborados com base em modelos, utilizados pelos
funcionarios no seu dia-a-dia de trabalho, no exercicio das suas fungdes (oficios, alvaras,

etc.).

e Da implementagdo do sistema nas divisbes DV-AE e DV-CD, e como resultado das
auditorias, muitas foram as acgdoes de melhoria identificadas e desenvolvidas, de forma a
tornar as tarefas mais céleres e adequar o funcionamento aos restantes servigos / areas da
CMA.

Verificaram-se agdes comuns as divisdes, nomeadamente:
— Criagao de uma pasta partilhada da divisdo, com todos os assuntos
— Registo de atendimento
— Realizagao de reunides de trabalho entre os colaboradores da divisao

De igual modo e, tendo em conta as tarefas especificas realizadas em cada caso, foram

identificadas e implementadas as seguintes agdes:
DV-AE - Acéo Social:

— Elaboracdo de quadros de monitorizagdo (nomeadamente, atendimento, analise
socioecondmica, subsidio ao arrendamento, habitagcdo social, banco local de

voluntariado, RSI e Agueda Solidaria)
— Definicado de normas para uniformizar as analises socioeconémicas

— Alteragdo dos procedimentos relativos a transferéncia dos apoios no ambito do
subsidio ao arrendamento, fazendo-se uma unica informacao anual e comunicando-se

ao servico de contabilidade sempre que haja alteracdes
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AGUEDA

DV-AE - Educacao:

Elaboracdo de quadros de monitorizagdo (nomeadamente, interven¢des nas escolas,
financeiro, refeicdes 1° CEB, AEC, passes escolares por agrupamento, fardamento,

pessoal nao docente, auxilios econémicos)

Alteracao do procedimento nas visitas de estudo: transferiu-se a totalidade de verbas
previstas para os agrupamentos de escolas no inicio do ano e os acertos derivados a

falta de alunos séao feitos no ano letivo seguinte
Definicdo de uma data limite de inscricdo para solicitacao de transporte escolar

Alteracao dos procedimentos relativos aos pagamentos aos parceiros, passando a ser
feitos antecipadamente e os acertos no final do ano letivo (nomeadamente, AEC,

transferéncias para pagamentos a pessoal, protocolos de transportes)

Realizagdo de reunides mensais com os agrupamentos de escolas para discussao de

assuntos diversos
Realizacao das matriculas na componente de apoio a familia via digital

Envio, em formato digital, dos processos de candidaturas com financiamento (AEC,

Regime da Fruta Escolar, refeicées 1° CEB)

Indicagdo, no inicio do ano letivo, dos valores a pagar pelos encarregados de
educacao pelas refeicoes escolares consoante o escalao de auxilio econémico do seu

educando, sendo os acertos derivados a faltas justificadas feitos no final do ano
Calendarizacao de tarefas
Realizacao de inquéritos de satisfagdo nas atividades via online

Reformulacdo do plano de transportes, passando a conter informagdo global e

pormenorizada ao nivel da gestao dos transportes escolares no concelho

Implementagéo do processo de controlo de assiduidade do pessoal ndo docente nas
escolas do concelho (WEBTIME)

Aplicacdo de critérios online para avaliagdo das assistentes técnicas dos

estabelecimentos de educacao, no &mbito do SIADAP

DV-CD - Associativismo:

— Criagao do mapa de controlo financeiro
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AGUEDA

Utilizacao dos registos de atendimento (presencial) e criacdo de um mapa de controlo

dos registos telefonicos
Novos programas de apoio (Cultura e Desporto)

Utilizagdo de formularios “controlados” — foram identificados, no entanto, por erro no
reencaminhamento do e-mail, foram enviados para a conta de correio eletrénico,

entretanto desativada. No entanto, serdo elaborados na primeira semana de junho

Utilizacdo do sistema para registar todo o processo da associagdo (aplicagdo

atendimento)

DV-CD - BMMA (Biblioteca Municipal Manuel Alegre):

Utilizacdo de procedimentos préprios para aferir a satisfacdo dos municipes com o

atendimento e demais servigos da BMMA

Criacao de equipas de trabalho na area da indexacao para controlar a eficacia da

catalogacéo efectuada
Colocacgao dos DVd's no Piso 0 para evitar furtos

Utilizagdo de formularios proprios “controlados” para solicitagdo de servigos de
empréstimo, doagbes, etc. — foram identificados, no entanto, por erro no
reencaminhamento do e-mail, foram enviados para a conta de correio eletrénico,

entretanto desativada. No entanto, serdo elaborados na primeira semana de junho
Criacao de um modelo de formulario para solicitagao de cartazes

Elaboracao de relatérios, no ambito do PEJENE, de forma a registar a avaliagao do

aluno, no ambito dos objetivos das tarefas que Ihe foram atribuidas

DV-CD - Cultura:

Elaboracéao de relatérios finais de avaliagao da atividade (quando se justifique)
Elaboracdo de atas de reunidao com parceiros das atividades

Elaboracdo e aplicagdo de inquéritos de satisfacdo aos participantes, seguido do

tratamento de dados

Da implementacédo do SGSI, e como resultado das auditorias, foram identificadas acdes de

melhoria, de forma a adequar o funcionamento aos requisitos normativos, pela DV-TIF. Para

cada agao, foram identificadas as necessidades e custo, sendo apresentada uma proposta
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ao Sr. Presidente. O quadro abaixo, apresenta o panorama das acbes propostas /

autorizadas, e o estado atual, face a verificagao da sua execugao.

Tipo Proposta Custo | Autorizada | Observagdes | Estado
Existem solicitagdbes a Medidata, na maior parte
das apl_lcagoesz que ainda néo fora_m re;o!yldas, 0€ Sim ) Concluida
sendo imprescindivel uma maior disponibilidade
para a resolugéo de todas as solicitagdes
Software | Desenvolvimento de um modulo, na aplicagdo
Pedidos de Intervengao que permita o registo de nt
: = ntegrar com a
todos os pedidos de_ suporte externos que sao 0€ No plataforma em Em testes
efetuados e que consiga a todo o momento dar o testes
ponto de situagao sobre todos os assuntos que
estdo a ser tratados pelo servigo de informatica
Hardware — Criar um segundo circuito de energia alimentado
por uma UPS nova de 15kva para assim poder . .
Sala de . : 5000€ Sim - Concluida
Servidores balancear a carga dos servidores garantindo
assim pelo menos 30 m de autonomia
Ter 2 computadores de substituicao 1000€ Sim 1 Computador Concluida
Manutengio Disponibilizacdo de hardware para as reparagoes 500€ Sim ) Concluida
Hardware mais imediatas
i ; 2l A 5 . Uso partilhado
Adq_umr material necessario a manutencao (ex: 0€ Sim com o pessoal da | Concluida
aspirador) limpeza
Adquirir cabos de telefone para os modelos 0€ Sim Utilizagao do stock | 1 cqo
presentes existente
Adquirir fichas RJ para reparar as pontas 10€ Sim - Concluida
Telefones Recurso ao contrato de assisténcia para atualizar : .
r . . ~ 0€ Sim - Concluida
e verificar potenciais falhas na configuracéo
Sensibilizar os utilizadores para nao esticar em . .
; 0€ Sim - Concluido
demasia o cabo do auscultador
Fazer levantamento das necessidades 0€ Sim - Concluida
Dlspomblllza’gao de contactos a medida que a 0€ Sim ) Concluida
deslocagao as mesmas ocorrer
Sensibilizagdo dos docentes & utilizacdo de o€ Sim ) Em
software aberto e a aprendizagem do mesmo execugao
Escolas : o
Disponibilizagéo de 9omputador preencher a falha o€ Sim 1 Computador Concluido
em caso de reparagao
Criacéo de stock para diminuir o tempo medido de 500€ Sim ) Concluida
resposta
eragao de_ um sistema de Tickets de assisténcia o€ sim ) Em testes
técnica online
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AGUEDA

¢ Depois de uma fase de desenvolvimento, implementacao, alteracdes de praticas e agcbes de
melhoria, no dia 16 de maio de 2011 entrou em vigor o e-Paper, a entrega em “digital” de
processos / requerimentos, no ambito dos processos de Licenciamento de Obras
Particulares, fruto da utilizagdo das novas tecnologias ao servigo do cidadao. Os beneficios

deste projeto sdo inumeros, a saber:
» Para o municipe / técnico:

— Facilitar a entrega dos processos de obras particulares por parte dos municipes /

técnicos, em formato totalmente DIGITAL

— Oferecer aos municipes uma maior seguranga ao nivel da informacdo que

“depositam” na C.M. Agueda, evitando a perda de processos (papel)

— Poupanca de papel / custo associado as impressdes / copias dos documentos

entregues
— Resposta mais rapida aos processos
» Para a autarquia:

— Seguranga e disponibilidade da informagédo contida no processo, sendo que o
processo fica disponivel “de imediato” para consulta por qualquer funcionario /

utilizador com permissdes para consulta / analise

— Redugao do espaco fisico necessario para o arquivo (temporario / inativo) dos

processos

— Melhoria significativa do servico, pela reducao do tempo de resposta ao municipe,

dado que deixa de existir a tarefa de digitalizacao (1 dia)
» Para ambos (municipe / técnico e autarquia):

— Quando da entrada de corre¢cdes aos processos, esta aplicagéo indica também
onde ocorreram as mesmas, auxiliando a apreciagao técnica (reducao de tempo
na realizacdo das tarefas, podendo aproveita-lo noutras tarefas), o que reduz

também o tempo de resposta ao municipe

2. Constatagoes / Resultados

A manutencao de um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) eficaz e adequado, continua a ser

um objetivo estruturante e estratégico do Executivo desta autarquia, na procura da melhoria

Imp-01-01_A02 Tipo de documento: Uso Intemo. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, néo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagzo prévia. Pag. 13/80
AGUEDA ,'\ Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
b aicer” ai-Net m Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
uu | \ & w e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
150

NIF 501090436



AGUEDA

continua dos servicos, demonstrando a sua preocupacao e cumprimento dos requisitos legais e

normativos, visando a satisfacdo dos municipes e dos funcionarios que nela trabalham.

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

aos servicos.

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

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

E importante salientar que o facto de existirem circuitos definidos (Sigma-Flow), assim como o
desenvolvimento / criagdo de outros, incluindo tarefas, fluxos / sequéncias, interacbes entre as
tarefas, responsaveis e prazos estabelecidos, em concordancia com os requisitos estatutarios e
legais aplicaveis, tendo em consideracdo as necessidades e expectativas dos municipes, permitem
ganhos significativos para a CMA em termos de performance da prestacao dos servigos, eficiéncia,

eficacia e custos.
Alguns dos resultados / beneficios que se evidenciam com este processo, sao, entre outros:
e Modernizagao dos servigos
¢ Desmaterializagdo dos processos
¢ Automatizacao de tarefas e redugao de prazos
e Maior celeridade dos processos
e Controlo total do circuito dos processos
¢ Melhorias ao nivel da eficiéncia e eficacia (interno)
e Melhoria da qualidade dos servigos prestados

Salienta-se que todos os documentos do SGI sdo disponibilizados aos funcionarios da C.M.
Agueda, através da Intranet e e-mail, sendo atualizada toda a sua informagdo. Aqueles que ndo
tém acesso a um PC, é da responsabilidade do seu superior hierarquico a disponibilizacdo de todos

os documentos que necessitem, para executar as tarefas que lhe estao atribuidas.

Todos os requerimentos / documentos, necessarios a entrada / entrega de processos na autarquia,
sao disponilizados no site da CMA (obras particulares, educagao, a¢ao social, obras municipais e

area administrativa), tal como os regulamentos municipais.
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AGUEDA

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

doutras Camaras Municipais do pais.

Também tem vindo a verificar-se a visita por parte de turmas de estudantes de varios cursos
lecionados na ESTGA — Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Agueda, com o objetivo de

verem de perto as boas praticas que a autarquia tem vindo a implementar ao longo do tempo.

Em finais de 2010, iniciamos uma nova etapa, o desenvolvimento e implementagao de um Sistema
de Gestao de Seguranga da Informacgao, pela ISO / IEC 27001:2005, tendo como ambito de
aplicacao, todos os Processos de Licenciamento de Obras Particulares, tendo em conta que
qualquer interrupcdo do servico, fuga de informagdo para entidades ndo autorizadas ou
modificagcdo ndo autorizada de dados pode levar a uma perda de confianga e/ou violar as

obrigagdes para com os stakeholders.

Este processo, envolveu 15 funcionarios desta autarquia em sessdes de formacao-acao
(Modernizagdo Administrativa, Qualidade, Informatica, Obras particulares, SATA, Saneamento

Liminar, Aprovisionamento, Contabilidade, Fiscalizagdo e Arquivo).

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

alteragcdes fundamentais para a sua implementagéo.

As fases deste projeto, ambicioso por sinal, dado que nao existe a pratica de implementacao de

sistemas de gestado pela norma referenciada em autarquias locais, foram:

e Formacao — Introdugdo a Seguranga de Informagao; Estabelecimento do ambito de um
ISMS; Identificacdo e valorizagado de recursos criticos; ldentificagcdo e caraterizacdo de
ameacas sobre recursos criticos; Implementacao de Sistemas de Gestdo de Seguranga da
Informacgao; Desenvolvimento de politicas para implementacdo de controlos; Auditores

Internos em Segurancga de Informacao
¢ Realizagéo do diagnodstico especifico ISO / IEC 27001
e Sensibilizagao para implementacao do projeto — Executivo e funcionarios
e |Implementacédo do projeto
e Requisitos de documentacao
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e Realizacdo de Auditoria Interna

e Analise critica da evolugéo do projeto de implementacao
e Pré-auditoria

¢ Auditoria final

¢ Avaliacao do projeto

o Analise critica dos resultados do projeto

e Seminario de divulgacao dos resultados

Também esta em-curso uma acao de formacgao “Gestao por objectivos orientado a processos”,
que tem como base uma modelagéo estratégica da organizacdo, em BPM (Business Process

Management), que tem como principios orientadores:
e Alinhamento com a estratégia
e Integracao organizativa
e Mudanca de comportamentos
e Disciplina organizativa

As fases deste projeto, revestido de um cariz inovador e de reestruturagéo e remodelagéo de todos

0s processos existentes na CMA, sao:
e Clarificagédo da estratégia
e Desenho da arquitetura organizacional da CMA
e Desdobramento dos objetivos e indicadores organizacionais
e Construgdo de um sistema de controlo de gestdao da CMA
¢ Modelo de funcionamento integrado de gestao por objetivos
e Impacto da gestao por objetivos nos Recursos Humanos

Os resultados deste projecto sdo a melhoria do desempenho da organizagao, pela mudanga de
comportamentos, orientacdo para a satisfacdo do cidadao e a eficiéncia da CMA, garantindo a
implementacao da estratégia definida pelo Executivo, assim como a definicdo de objetivos e

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

O que se pretende essencialmente € uma clarificacdo da estratégia e entendimento da mesma por

todos os stakeholders internos da organizagao, tendo-se ja procedido, numa primeira fase, a
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redefinicdo da missao e da visdo, do modelo da organizacao e seus stakeholders, e a modelagao
global das competéncias organizacionais de 1° nivel.

Também ja foram definidos os varios fluxos dos processos existentes, com base nesta
metodologia, sendo identificadas as preocupagbes e definidos os objetivos operacionais (1 ano) e

de médio prazo e seus indicadores, sendo identificadas também as ac¢des de melhoria das
competéncias organizacionais (CO).

Temos, neste momento, definido o modelo de competéncias organizacionais e seus atributos, onde
se encontram identificadas todas as competéncias da CMA, isto €&, todos os servigos prestados aos

cidadaos, seja por solicitagdo destes (presencial, telefone, fax, correio, e-mail) ou por necessidades
implicitas de execugao de servicos:

Assegurar
Auditoria

Gerir
Contencioso e
Servigcos Apoio

Garantir

func,ionamento
Orgaos

Autarquicos

erir Recursos
Financeiros

Construir e Ordenar erir Proteccéo

manter infra- Territorio Civil
Planear e estruturas Gerir Relacio
ontrolar Gestdo municipais :::?J::::; e e el
oo Camara Externas

Promover
Gerir Frota e Desenvolvimen
Equipamentos to Econémico

Assegurar
Vmelhoria
continua

Gerir Accao Gerir pedidos,

Social disponibilizar
informacéao ao
CELED)

ST Gerir Relagdo
Gerir Cultura, Promover o o cidadégos/

Patriménio Desporto e Concelho =
Lazer Entidades

erir Armazéns
e Materiais

Definir

Assegurar
Fiscalizacdao
Municipal

Prestar
Servigos de

Gerir

v Gerir
Colaboradores

Aquisicoes de
bens e servicos,

Gerir Redes
Viarias e
spago Publico

erir Relagdo
Empresas
Participadas/C
i 3 cessionada
Prestar Gerir Relagdo
i com Juntas de
servigos de P oacela

Contribuir para

a Saude Publica

bter Recurso!
Competéncias
através de

Preservar
andidaturas

Ambiente Gerir Educacdo

ﬁerir Edificios
Camararios

Gerir Imagem e
WComunicagdo da
CcM

Gerir Recursos
de Informacgao

Gerir Seguranca

De igual forma, também ja estao identificadas as competéncias organizacionais vs organigrama,

isto é, ja estdo claramente identificadas as responsabilidades para cada uma das competéncias da
CMA, como se pode evidenciar na figura seguinte:
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Executivo
Presidéncia
GAP
Vereador JA
Vereador JC
Vereadora EC
GAV
DP-DL
DV-CDJ
DV-AE
DV-PEA
DP-MAN
DV-EIE
DV-MEM
DV-EVH
DP-EGU
DV-EOM
DV-GU
DP-AF
DV-AD
DV-FIN
DV-MAF
DV-TI
DV-SIG

GPC

x

Assegurar auditoria interna

Assegurar fiscalizagdo municipal X[ X

Assegurar melhoria continua X

Construir e manter infraestruturas
municipais

Contribuir para a satude publica X X | X X

Definir estratégia X

Dinamizar cultura, desporto e lazer X X

Garantir funcionamento dos o6rgaos
autarquicos

Gerir agao social X

Gerir aquisicoes de bens e servigos X X

Gerir armazéns e materiais X

Gerir cemitérios X

Gerir colaboradores X X X

Gerir contencioso e servigos de apoio
juridico

Gerir edificios camararios X X

Gerir educacao X

Gerir frota e equipamentos X X

Gerir imagem e comunicagao da CM X

Gerir patriménio X X X X

Gerir pedidos / disponibilizar
informacgéo ao cidadao

Gerir protecao civil

Gerir recursos de informagao X X | X

Gerir recursos financeiros X X

Gerir redes viarias e espago publico X X

Gerir relagdao com cidadaos / entidades X X

Gerir relagdao com entidades externas XXX X X X X

Gerir relagdao com Juntas de Freguesia X X

Gerir relacao com empresas
participadas / concessionadas
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Executivo
Presidéncia
GAP
Vereador JA
Vereador JC
Vereadora EC
GAV
DP-DL
DV-CDJ
DV-AE
DV-PEA
DP-MAN
DV-EIE
DV-MEM
DV-EVH
DP-EGU
DV-EOM
DV-GU
DP-AF
DV-AD
DV-FIN
DV-MAF
DV-TI
DV-SIG

GPC

Gerir Seguranca

Gerir SI/ TIC

Gerir SIG

Obter recursos e competéncias através
de candidaturas

Ordenar territorio

Planear e controlar gestdao da Camara

Preservar ambiente

Prestar servigos de jardinagem

Prestar servigos de metrologia

Promover desenvolvimento econémico

Promover o Concelho

Recolher residuos

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

cumprimento dos objetivos do Executivo.

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

estruturantes e seus indicadores:

Indicadores
A.1. indice de promocdo de desenvolvimento

Objetivos
A. Promover 0

desenvolvimento

Imp-01-01_A02

socioecondmico do Municipio

socioecondmico

B. Promover a melhoria da qualidade de vida
dos cidad&os

B. 1. indice de promocdo da qualidade de vida
dos cidad&os

C. Assegurar uma gestdo economico-

financeira equilibrada do municipio

C. 1. Despesas / Receitas

D. Contribuir para a preservagédo do ambiente

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

E. Aumentar a motivacao dos funcionarios

E.1. Funcionarios com um nivel de motivagcao no
intervalo pretendido

Tipo de documento: Uso Intero. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, ndo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizago prévia.
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Do desenvolvimento efetuado e, tendo em conta que este ano ja foi efetuada uma segunda analise

das CO’s, temos:

o Assegurar Auditoria Interna

Assegurar Auditoria Interna

Planear e Criar e
Controlar manter
Aprovar

Planear e
VControlar Gestdao "Assegurar bolsa de relatério
_ dacCamara Auditoria auditores
Interna” internos

Definir Elaborar Preparar Realizar L Monitorizar
relatdrio de

Definir Estratégia estratega —p plano de —P auditorias —® auditorias L realizacdo
de auditoria - N . auditoria A
{ interna auditorias internas internas interna dasacgdes

Elaborar e
rever plano
de gestao

e riscos de
corrupgao e
infrages

conexas
—/

Inspecdes )

Administragao
Central

v

Municipes

ﬁv7\

. = DD
Assembleia = ~g°?m¢;\
Municipal SO o
L.
5 < oo
- o

Finalidade: Assegurar o cumprimento da regulamentagdo e procedimentos internos em

vigor e apoiar o Executivo nas decisdes de melhoria da CM
Objeto de negécio: Plano de atividades e orgcamento
Inicio: Orientacdes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:

— Eficacia na gestao de riscos de corrupgao e infragdes conexas
— Qualidade das sugestdes surgidas das auditorias internas

— Eficiéncia na gestao de recursos
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— Cumprimento da legislacao em vigor (interna e externa)

o Assegurar Fiscalizagao Municipal

GNR Tribunal
Gerir
Outros gContencioso e L.
Municipios Servicos Apoio Municipes
y._Juridico
S
Planeare notificagoes
'Controlar
Gestdo da - = = I
Q@ Cimara Assegurar Fisgalizagao Municipal
Ordenar
Ordenar v Territolln
ordeniy Territorio: Planear e
ambén Controlar d L
Territério b N 5 Recolher Gerir Proteccao
eroandos > H‘:Z:Tig:;'; Pinl@ L Residuos Civil
solicitagéo Municipal
Recolher Gerir Protecgao de ¢ B Promover
Residuos Civil fiscalizagao ¢ Gerir Accdao
caso at o Econémico Sogis]
caso/ auto§ U
Promov_er Gerir Accdo de noticia / acordos a : .
Desenvo!wr_nent Sodia senicos de cumprir orientagdes IPrestar Servicos erir Canntatmih
o Econémico apoio de Metrologia
0 diversos
Prestar Servigos i S erir pedidos’
oG Metrolog(i;a {Gerir Cemitérios 2 Establecer Gerir disponibilizar
acordo acordos e definir Patriman
erir pedidos ’ orientagdes de .
Gerir disponibilizar fiscalizagao Gerir Redes

iViarias e Espaco

Publico Sa i |
Preservii Gerir Relagao

Patrimoénio informacédo ao

Gerir Redes
Viarias e Espac
Publico

Contribuir para
Saude Publica ‘com Cidaddos/

AmbISHE Entidades

Gerir Relagao
com Cidaddos/
Entidades

Preservar
Ambiente

Finalidade: Verificar o cumprimento pelo municipe da legislagdo, regulamentos e decisées
municipais, no ambito das orientacdes tracadas pelas restantes CO’s. Prestar servigos
corelacionados as outras COs e Entidades Externas.

Objeto de Negécio: Plano e Orcamento de Assegurar Fiscalizagdo Municipal

Inicio: Orientacdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)

Fim: Reporting final (Fim do ciclo de gestao)

Critérios de Desempenho:
— Cumprimento dos acordos com as outras areas (prioridades e ambitos definidos)
— Eficacia / sucesso na fiscalizagao

— Qualidade da fiscalizagdao (Cumprimento de requisitos; Relacionamento com o
municipe)
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— Eficiéncia na gestao de recursos

Notas: Notificacbes, Autos de noticia, Servigcos diversos, aproveitando o contacto com o

municipe, Embargos

o Assegurar melhoria continua

Entidades
Certificadoras

Assegurar
manutengdo das
certificacoes

Planeare Planear e Controlar
VControlar Gestdo "Assegurar
da Camara melhoria continua’)
U \|

Desenvolver model

4t— de melhoria

continua

Realizar auditorias \

Assegurar melhoria continua

Monitorar modelo
de melhoria
continua

Promover a
inovacgaoe
modernizagdo
. administrativa

Definir Estratégia .
Assegurar melhoria

continua das CO's

Finalidade: Definir o modelo de melhoria continua, assegurando o seu cumprimento de

acordo com a estratégia da CM e cumprindo os referenciais adotados

Objeto de negécio: Plano de atividades e orgcamento de "Assegurar Melhoria Continua"
Inicio: Orientacdes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:

Adequacéo do modelo de melhoria continua a estratégia da CM

Grau de cumprimento do modelo de melhoria continua
— Nao conformidades detetadas em auditorias externas e nao detetadas previamente

— Obtencao / manutencao de certificacbes de acordo com os referenciais adotados
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— Eficiéncia na gestao de recursos

— Cumprimento da legislacao e regulamentagao em vigor

¢ Construir e manter infraestruturas municipais

Juntas
Gerir Fregu« Agrupamentos
Contencioso e ' 4 I
4 Gerir VServi(_;cns Apoio SRR Fornecedores
ZI::terZIr:' \ (;ulaborador‘* Juridico Assegurar
VGestﬁo da

de Escolas
Camara

. =
Equipamentos e SSaN
AT T
- =3 = - e ah Lo
SO
e o-ﬁg&'y
e
rmazéns
Dinamizar

~ir Recursos'

Encaminhar

¥V melhoria
Comunicagdes

continua

Pbter RecursoWgl

Competéncias
através de

andidaturass

stigestéo d

e Mater
Gerir manutengao

dRortunidades

Cultura,

Vde edificios e outros
Desporto e

equipamentos A \
“a / / \ erir Aquisicoed
35 i de bens e Fornecedores
andidatura Planear e Controla servigos
Lazer para "Construir e manter
\a sauue Publica,q " 5 infra-estruturas \
Brest i i / __municipais" ¢
de Jardinagem e
i DP- DP- DP-
0s
at

MAN EGU DL
<0

Gerir Frota e
Equipamentos

pQir e manter 2

Gerir Proteccao
Gerir manutengédo
turas municipais

Yde redes viarias e | EBerir pedidos /<
aguas pluviais /¥ disponibilizar
) I DV- informacéo ao | '29°
Elaborar projectos EIE
¥ de arquitectura e
vGer:E—diﬂ'ci)\ engenharia
Camararios

- DV-
PEA

cidaddo S, «
S e ™ y
rieyuesia 5 |<os/

Ordenar

Gerir
Territorio

_.pal
e

\ s
yContencioso e
Servicos Apoio
_Juridico
Prestar servicos de

topografia

| VGerir Recursos
Gerir Imager’de Informacdo
‘VComunicagao
cM
N ) ~
Gerir SIG I S
erir Aquisicoes
Gerir Rede;
(Viarias e

Fregu« Fornecedores

Estratégicos

de bens e
servigos
Pub

Fornecedores

Ju—

i/lPrestar servigos'
\de Jardinagem
Gerir _@erir pedidos

Patriméni¢. disponibilizar

informacdo ao
cidadao

Finalidade: Construir e manter equipamentos e infraestruturas municipais de acordo com
solicitagbes recebidas. Prestar servicos de topografia

Objeto de negodcio: Pedido de construcdo e manutencdo de uma infraestrutura. Plano e
orcamento para Construir e manter infraestruturas municipais

Inicio: Orientacoes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:

— Adequacao da capacidade de resposta as solicitagdes

— Tempo de resposta

Imp-01-01_A02

AGUEDA

— Adequacao da resposta aos requisitos da solicitagao
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— Sustentabilidade econdmico-financeira das solugcbes propostas
— Eficiéncia na gestao de recursos
— Cumprimento da legislacao aplicavel (interna e externa)

Notas: equipamentos publicos, estradas

e Contribuir para a Saiude Publica

Juntas de
Freguesia
SEPNA
] ARH |
INAG £ AdRA
ARS
Contribuir para a Saude Publica
Promover
Salubridade na GNR
agua
Planeare Planear e » DV- ]
Controlar Controlar PEA
vGest:?m da "Contribuir para a LR
_Camara Saude Publica”
Controlar Ar e > 1%':,?‘:2:;;
ruido
DV-
PEA gy [

Aniais Hospital
Veterinario
» » -
. L8 > Baixo Vouga
Definir Definir estratégia
Estratégia de saude publica Fornecedores
— Promovar
Salubridade
edificios e espago ICNB ’

Suntasioe ‘ SEPNA |
Freguesia
Bombeiros RS L |
Cidadaos
Fornecedores

D
Veterinaria ??7?!

Recolher
Residuos,
Gerir Cemitérios
Gerir Proteccdo i
Civil .istruir e

£ Red ey manter infra-

«as e Espaco

Publico estruturas

municipais

Finalidade: Promover condicdes de saude publica no concelho. Assegurar adequada

protecao dos animais a guarda do canil

Objeto de negécio: Plano / orcamento de "Contribuir para a Saude Publica"
Inicio: Orientagdes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:
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Eficacia no encaminhamento das situacdes identificadas no sentido da resolugéo

Eficacia das iniciativas de promoc¢ao da saude publica

Contributo para a redugao de situacdes danosas para a saude publica

— Tratamento adequado dos animais

Notas: Canil, ruido, animais, qualidade do ar, controlo de qualidade da agua nos recursos
superficiais (zonas de estudo para a pratica balnear e a Pateira), condigbes de salubridade

em edificios e terrenos privados e espacos publicos e redes viarias

e Dinamizar Cultura, Desporto e Lazer

Gerir pedidos’
disponibilizar Preservar
informacéo ao Ambiente

Dbter Recursd
Competéncias
através de

Associagcoes

Definir 1ot
A Preservar andidatura Empresariais e : = Gerir Acgdo
Estrat P Gerir Educagao
Birategm Ambiente ~ Comerciais i Social
I sugestéo de -
oportunidades || Agrupamentos

Administracio F Gerir Relagao
(;e:ﬂralg ‘com Cidadaos/
A\ Entidades

de “

candidatura ‘\‘ de Escolas

Gerir Relagdo Associagoes
com Juntas de - = Loca?s =
Freguesia I
Juntas de
Freguesia

Apoiar
) iniciativas/parcerias:
Planear e do concelho

yControlar
DL

Gestédo da
Assegurar Planear e Controlar,

Camara
¥ melhoria Ialf;g;ores ) Dinamizar Cultura,
continua Desporto e Lazer
Q DV-
Encaminhar \ PEA
Comunicagdes eri\rsﬂy

Construir e
manter infra-
estruturas
municipais

~. Patriménio

Realizar outros

eventos regulares Municipes

Associagoes
Locais

Juntas de Patrocinadores;
i Freguesia
nao regulares g

/
Monitorar il B
protocolos/concess )| I i
Bes T Patriménio
. DV- )

PEA

Gerir Contratos de
aquisicdo de bens;)

servicos da Cultur:
DV-
PEA

Entidades
concessionadal
s/protocoladas

yGerir Recursos
de Informacgdo
- ir Inagem e
‘¥Comunicagao da
cM

Finalidade: Promover a cultura, desporto e lazer junto dos municipes

Promover o
Concelho

erir Aquisicoe:
de bens e Gerir Educagao
servicos

Objeto de negdcio: Plano e orgamento Dinamizar Cultura, Desporto e Lazer

Inicio: Orientacoes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano (final do ciclo de gestao)
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Critérios de desempenho:
— Adesao da populagao aos eventos
— Adequacao da resposta aos diferentes interesses dos municipes
— Sucesso das iniciativas
— Eficiéncia na gestao dos recursos afetos
— Adequacgao da atividade cultural, desportiva e de lazer a estratégia da CM
— Cumprimento de legislagao interna e externa

Notas: CULTURA (Contributo para AgitAgueda — evento anual de entretenimento (musical,
infantil, artesanato...), Sextas culturais (concertos, teatro, danca,..)); DESPORTO E LAZER

(Gerir piscina, estadio municipal, estacdo arqueoldgica, Alta Vila)

e Garantir Funcionamento Orgdos Autarquicos

Agrupamentos

CNE Gerir manutencdo de Escolas
de edificios e outros
quip 0s
Juntas de
Freguesia
Garantir Funcionamento érgéos Autarquicos
Apoiar a i .
realizagdo dos Cidadaos

atos eleitorais

Planear e

Controlar

Planear e "Garantir
VControlar Gestéao Funcionamento

Assegurara
realizagdo das
reunides da AM

Promover o
Concelho

\%erir Imagem e
omunicagdo da
L ——» cM

Assegurara
realizagdo das
reunides da CM

agendamento
de assunto

Definir estratégia
de "Garantir
Definir Estratégia Funcionamento
§ Orgaos

Comunicagéao
Social

diwulgaca

Finalidade: Assegurar o apoio necessario ao funcionamento dos 6rgaos autarquicos,

Céamara Municipal e Assembleia Municipal

Objeto de negécio: Plano / orgamento de "Garantir Funcionamento Orgéos Autarquicos”
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Inicio: Orientacdes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Eficacia e eficiéncia do apoio ao funcionamento dos 6rgaos autarquicos

— Cumprimento das condi¢gdes necessarias ao agendamento dos assuntos para as

datas pretendidas
— Legislacao aplicavel

Notas: secretariado das reunides, atas e minutas, agendar e convocar sessoes, divulgagao

das deliberagdes, apoio aos atos eleitorais

e Gerir Acao Social

Gerir Relagdo
om Entidades ir Relagdo

Al Relag&(:Xternas 1 Juntas de Entidades
‘com Cidad&os/ Fregusssy envolvidas na
Entidades . - Rede Social | Juntas de
<rir Educagdo Planear e auesia
YControlar Gestao -
Definir Estratégia \da Comara Universidades o
Cidadaos
Entidades
envolvidas na Centro de
Rede Social Saude
Planear e Controlar
IPSS "Acgdo Social" Dol
Seg. Social Definir estratégia inli)‘;?;?‘:l::;e
para Acgdo Social Embitolsocial
g:lengtz::i: Comunicacao da
CM
Gerir Acgao Social

Gerir pedidos
disponibilizar
informagdo ao
cidadao

» Gerir relagdo com )\

e
Atribuir apoio social > IPSS's

IPSS

r Relagao
—n Cidadaos/
Entidades

Gerir Oferta de

Habitagdo Social B
§ > Construir e

manter infra-

Agrupamentos estruturas
de Escolas Construir e municipais
i manter infra- Gerir Armazéns
i ecursos ) L estruturas e Materiais
/Einanceiros Gerir®

i =, . _municipais
Construir e Patrimonio
Cidadaos infrédGerir Armazéns

S, e Materiais

Gerir Relaga.
Juntas de ‘com Cidad&os/ Cidadaos
Freguesia Entidades

Finalidade: Promover e apoiar o desenvolvimento da Acdo social, Gerir o parque

habitacional
Objeto de negdcio: Plano e orgamento da Agéo Social
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Inicio: Orientacdes estratégicas (inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting final (fim do ciclo de gestao)
Critérios de Desempenho:

— Grau de satisfacdo dos cidadaos, em particular dos cidadados alvo, com o apoio

prestado
— Qualidade do servigo prestado no ambito da Agéo social
— Eficacia na gestdo do parque habitacional
— Eficiéncia na gestao de recursos afetos a Agao social

— Cumprimento da legislacao aplicavel (interna e externa)

e Gerir aquisicoes de bens e servigos

Fornecedores
Planear e
vC«:mtrolar
Gestdo da
Camara
Controlar a a \

de Fornecedores

Assegurar
¥ melhoria
v \GD continua
Colaboradores /~_
Planear e Controlar,
¥V Gerir SI/ TIC Gerir Aquisicoes de
g bens e servigos

Gerir Economato

Gerir Aquisicoes de bens

Prot » Contratar bens e
1

servigos Fornecedor
VContencioso e
Servigos Apoio
Juridico
Prot

2
Gerir Imagem
VConI!ic—a@ Fornecedores \ Fornecedores
cM
Geri\riv
| t
Financeiros

Finalidade: Assegurar a contratualizacdo de bens e servigos que forem requisitados por

toda a organizagdo. Assegurar a aquisicdo de bens e servigos para a propria CO e de

economato
Objeto de negécio: Plano de contratualizagdo de bens e servigos

Inicio: Orientagdes estratégicas de aquisi¢cao
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Fim: Reporting no final do ciclo de gestéo
Critérios de desempenho:

— Cumprimento dos requisitos dos bens e servigos inerentes aos pedidos de

contratualizacao
— Cumprimento das datas de contratualizagdo de compra
— Vantagens econdmicas nas negociacoes
— Cumprimento da legislagao interna e externa
— Cumprimento de requisitos e datas dos pedidos de economato

Notas: Protocolos — as requisi¢des de compra sé s&o aceites depois de cabimentadas

e Gerir armazéns e materiais

erir Aquisicoes
de bens e
servicos

requigicdo
de compra

Gerir Relagao
com Juntas de
Freguesia

Gerir Armazéns e Materiais

Gerir

ety Juntas de
a(i';'a's Freguesia
. requisicao
—=Milto de materiais
/ (2)
Planear e —
zf:tiz:::- \ Controlg Passos [
VG t30 d Gestdo
§§ b Armazéns e orientagoes I
Enae Materiaic /
e
Bhefe DV-EIE\Q requisigao de
Dar levantamento e
Gerir entradase armazenamento Juntas de
Armazéns saidas de Freguesia
> materiaic
~——Chefe DV-EIE Horagio Marta | S
ﬂ Associagoes
Locais
requisigdo de Cidadaos
fornecimentos
continuos
v
erir Aquisicoes
de bens e Fornecedores

servigos

Finalidade: Assegurar o armazenamento de todos os materiais a guarda do armazém de
materiais. Assegurar a gestdo dos materiais e aquisicdo destes ao abrigo dos contratos
existentes

Objeto de Negécio: Plano / orgamento de Gerir Armazéns e Materiais

Inicio: Orientagdes estratégicas (Inicio ciclo gestao)
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Fim: Reporting final (fim ciclo gestao)
Critérios de Desempenho:
— Eficacia na preservacgao e seguranca dos materiais
— Eficiéncia na gestdo dos materiais
— Qualidade de servigo na resposta as solicitagdes de materiais
— Cumprimento dos requisitos contratuais
— Eficiéncia na gestao dos recursos

— Cumprimento da legislagéo (interna e externa) aplicavel

e Gerir Cemitérios

Gerir pedidos
disponibilizar
informagdo ao
L ET BT

Cidadaos

Gerir Cemitérios pedido de
inumacéo e Gerir Relagao
exumagéao com Cidadaos/
p FExecutar | Entidades
servigos de,
inumagéo e /! .
exumat;é’n‘l.(.[!"‘m e
—_ (1) N
Berir pedidos’ Planear e ~epimagac :
disponibilizar Controlar @ N
informacéo ao > "Gerir Antonio Le;
cidadso Cemitérios” | /
— T >
Chefe DV-EVH .
Planear e Cidadaos
Controlar
Gestdo da
Camaia Sérgio LE»\
Construir e

Prestar servicosmanter infra- Gerir
de Jardinagem estruturas Patriménio
~—-=unicipais

erir Aquisicoes

de bens e
servigos

Gerir Armazél( Gerir Frota e

e Materiais

Equipamentos

Finalidade: Gerir cemitérios e prestar servigos associados
Objeto de Negécio: Plano de atividades e orgamento
Inicio: Orientacdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting final (final ciclo de gestao)

Critérios de Desempenho:

— Qualidade servicos prestados
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— Eficiéncia na gestao dos recursos afetos

— Grau de conservagao/ estética do cemitério
— Grau de seguranca

— Grau de adequacao da capacidade

— Cumprimento da legislagao interna e externa

e Gerir Colaboradores

Colaboradores

emovimentagoes
__ de pessoal

-
Tratar N
dministrati \

Assegurar

gruta mento

Planear e 5 Tratar de processos
Controlar Planear e Controla administrativos de
\f = "Gerir &
Gestdo da Bocad e I i \
_Camara ‘ oradores' Gerir relagdo com Gerir SHST ACT

olaboradores
-

Definir ) Definir estratégia e
Estratégia plano global de RH
L < Execu
\_/

Colaboradores

ADSE

CGA

B 4 Min. Finangas

¢ o= 2 3 5 =
A3 % ySerir Recursos Tribunal
oCPoOo®0o Financeiros - 1

SeSSsy Fornecedores vy

P . Sindicatos NE—

eg. Socia

Finalidade: Assegurar os recursos humanos necessarios a atividade da CM e contribuir
para o desenvolvimento e satisfacdo profissional dos colaboradores, proporcionando as

condicbes adequadas ao exercicio das suas funcoes
Objeto de Negécio: Plano de atividades e orgamento
Inicio: Orientagdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestéo)

Fim: Reporting final (fim do ciclo de gestéao)
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Critérios de Desempenho:
— Adequacao dos RH as competéncias necessarias a atividade da CM
— Satisfagao do numero de RH necessario

— Satisfagdo dos colaboradores face ao seu desenvolvimento profissional e social

proporcionado pela CM
— Cumprimento da legislagéo aplicavel aos RH
— Satisfacao dos colaboradores relativamente as condi¢des de trabalho
— Eficiéncia na gestao de recursos afetos a gestédo dos RH

— Cumprimento do plano e orgamento para RH

e Gerir contencioso e servigos apoio juridico

Planear e
¥Controlar Gestédo
da Camara

~lanear e Controlar,
"Gerir Contencioso
e Servigos Apoio
Juridico”

Contencioso e Servigos Apoio Ju’ \
Juntas de Prestar servigos de |
Freguesia apoio juridico Tratar contencioso

Tratar Contra
Ordenacdes

Tribunal |

Tribunal de

contas
— Entidades
Cidadaos Externas
Outros diversas
Municipios

= ‘ Colaboradores

Entidades
publicas

Juntas de
Freguesia

Finalidade: Defender os interesses e direitos da autarquia pela via judicial perante

terceiros. Prestar servicos de apoio juridico. Tratar contraordenacdes

Objeto de negdcio: Plano / orgamento de "Gerir Contencioso e Servigos Apoio Juridico”
Inicio: Orientacdes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:
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— Eficacia na defesa dos interesses e direitos da autarquia
— Qualidade do apoio juridico

— Eficacia no tratamento das contraordenagdes

— Cumprimento da legislagéo aplicavel

— Eficiéncia na gestao dos recursos atribuidos

Gerir Edificios Camararios

erir Aquisicoe

Gerir Armazéns i \ i D Sy,
e Materiais de bens e Gerir Seguranga e ?"’”e}\
servigos ST T o
eS2SSoS
§¥ Construir e e > ;
: i = Entidades
Gerir manter infra- - e

Patrimonio estruturas
municipais

diversas

Gerir Edificios Camayarios

Planeare Aprovar
Controlar superiorme
Gestdo da nte .
Controlar Gerir Assegurar
- seguranga Controlar
manutenca an controlo de —
= S prrtaria 1
o u_ _dificio © “icios @__2S0S r
o 2
= Chefe DL Chefe BV-| Chefe BV- Porter, - r
j‘; Planear e oK 3
4 Controlar Porter-—
o "Gerir Porteiro
s Edificios
= Camararios 5
N N erir Aquisicoes
Chefe DV-MEM i i A | de bens e
parque de limpeza do i
es*~~ionam mpeza servigos
Assegurar 4 «-..Cio r
apoio . Ho
tecnico e Asslime” b2 pr
_.dinistrati X oL,
Yo Ass lirgpeza,
Sérgio-Teixeira— i o
s limpe: r
Aprovar -~
4
s ligpeze
A§ %

N

erir Aquisicoe tura

Gerir Armazéns Gerir Recursos Gerir Frota e
i de bens e /e ¢ i
e Materiais i Financeiros Equipamentos
servigcos -
L i D D,
Fornecedores PSSty
oy EDP SaoD
Estratégicos pt >3
S o
=D ?
DD 4
=
£l
oo ® D!
>
=

Finalidade: Assegurar a gestdo do funcionamento dos edificios camararios partilhados por

varios servigos e promover boas praticas de gestdo dos restantes
Objeto de negécio: Plano de atividades e orcamento de Gerir Edificios Camararios
Inicio: Orientacdes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano
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AGUEDA

Critérios de desempenho:

— Grau de satisfagcdo dos servicos que utilizam os edificios na resposta as suas

necessidades

— Eficiéncia na gestdo de recursos utilizados na gestdo dos edificios (RH, energia,

manutencéo, etc.)
— Eficacia na seguranga dos edificios
— Eficacia na promocéo de boas praticas de gestao dos restantes edificios

Notas: inclui apenas edificios ndo atribuidos as restantes CO's em exclusivo (Pagos do
Concelho, Pensado Santos, Espaco Cidade), também desenvolve boas praticas que imana

para os restantes edificios, inclui controlo de acessos das pessoas aos edificios

e Gerir Educagao

erir Aquisicoes

CCDR<C de bens e
servigos
Juntas de |
Freguesia \ Blanear e Min. Educacaol
9 Definir Estratégia V¥Controlar Gestdo ¢ Fornecedores

DREC

da Camara

Agrupamentos (LA Eglét(::agaol

de Escolas

IPSS

—_________ Definir Estratégia Planear e Controlar 4
i "Gerir Educagao” "Gerir Educagao" Construir €, Gerir ST
Gerir Frota e manter infra=
Equipamentos : ) estruturas

A municipais

PSS TRANSDEV ! h Agrupamentos
Transportes Paraue I de Escolas
escolares irEd ) q 1
- Gerir ucagao
Escolas Taxis c
secundarias
Prestadores
Juntas de REEERCH Assegurar recursos individuaiside
. Assegurar refeigoes Gerir servigos
Freguesia 0 humanos nas J
escolares S las / Colaboradores—
¢ Dinamizar : IPSS
actividades no
Agrupamentos | 4 i ambito da Educacag
de Feeanlas el pE_d!qOS Juntas de
disponibilizar Freguesia
|| informagao ao
Municipes Saniai ;

L Construir e
manter infra-

estruturas

unicipais

Dinamizar
Cultura,
Desporto e

erir Aquisicoes
de bens e

Recolher il
servicos

Residuos
Gerir SI/ TIC

Gerir Inagem e
¥Comunicagao da
CcM

i e Fornecedores
erir Aquisic6e3 de Refeigoes Preservar

de bens e p e
servigos

Juntas de
Freguesia [upamentos
e Escolas

Promover o
Concelho

Agrupamentos
de Escolas

Finalidade: Assegurar os recursos humanos, materiais e financeiros inerentes as atividades

de funcionamento do ensino basico e pré-escolar. Dar resposta a solicitacdes de acao social
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escolar. Complementar a atividade educativa dos agrupamentos de escolas e das escolas.

Gerir o parque escolar. Organizar e coordenar a rede de transportes escolares
Objeto de Negécio: Plano e orgamento de Gerir Educagao
Inicio: Orientacdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting final (fim do ciclo de gestao)
Critérios de Desempenho:
— Eficacia no apoio as atividades complementares de A¢ao educativa
— Adequacao do parque escolar as necessidades do Agrupamento de escolas
— Qualidade de servigo da rede de transportes escolares
— Eficiéncia na gestao de recursos afetos a Dinamizacao da educacao/formacgao

— Cumprimento da legislagéo aplicavel (interna e externa)

e Gerir Frota e Equipamentos

DD

=e -
& o @

-t
> .
oo Entidades

| Oficiais
Gerir Recursos
Financeiros

pedidlos
erir Aquisicoes

v de bens e
servicos

Gerir Armazéns
e Materiais
Gerir Viaturas,
Ferramentas e
Equipamentos
- Mecanicos YA

Planear e

\ Planear e Controlar
Controlar " i

v(;estéo da E G:irl;;r:::ot:"

~_Camara Sl

Controlar e

Assegurar
manutengéo e Oficinas
conservacdode Externas

“. Responder a
pedidos de
ferramentas e

Responder a
pedidos de viaturas,

Juntasde ———»
Freguesia h

Juntas de
Freguesia

Associagoes
Locais

Gerir Redes
Recol irias e Espaco:rir Cemitérios

B i a i
Sa3S2 .fa i . Publico AU

>t L t - Gerir Edificios

D“':';-‘ﬂ”"i‘y Jsnstrun < Lok
2 = oaeSpS manter infra- 2star servigos-ir Armazéns WeGlUELELES
- o estruturas :Jardinagem . Materiais

municipais

Finalidade: Gerir frota, ferramentas e equipamentos mecénicos

Objeto de Negécio: Plano de atividades e orgamento

Imp-01-01_A02 Tipo de documento: Uso Intemo. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, néo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagzo prévia. Pag. 35/ 80
AGUEDA ,'\ Q Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197

Laacer” mitNet m { ,
e \ & v e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
e NIF 501090436




AGUEDA

Inicio: Orientagdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting final (final ciclo de gestao)
Critérios de Desempenho:

— Adequagdo parque de viaturas, ferramentas e equipamentos mecanicos as
necessidades da CM

— Eficacia na monotorizacdo da utilizacdo das viaturas, ferramentas e equipamentos

mecanicos
— Adequacao da manutencéo e conservagao
— Cumprimentos dos requisitos legais

— Eficiéncia na gestao dos recursos

¢ Gerir Imagem e Comunicagido da CM

Comunicagao
Social

a comunicagdo

—
Gerir Imagem e Comunicagcaoda C
Gerir relagéo com
social

Definir estratégia

Definir Estratégia g Ger": egem Gerir pagina web
e Comunicagao da
{ cM"

Gerir Eventos

Planear e
Planear e Controlar "Gerir
VControlar Gestdo Imageme Editar newsletter
da Camara Comunicagdo da
- _____cm" | Gerir artigos — |

promocionais
(merchandising,
publicagées,...)

Fornecedore Empresas
—Enuaaaes-
Externas Cidadaos
diversas

Finalidade: Promover a imagem da CM e assegurar a comunicagdo com 0O seu meio

externo (todos os suportes em papel e eletronicos)
Objeto de negdcio: Plano e orcamento para Gerir Imagem e Comunicacao da CM

Inicio: Orientacdes estratégicas
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Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Notoriedade da CM
— Adequacao das noticias veiculadas nos media a realidade da CM
— Visibilidade da CM
— Eficacia na monitorizacao das orientacoes tragadas
— Eficiéncia na gestao de recursos

Notas: Inclui Gerir Eventos (melhoria da gestao de eventos, exclui a gestao de cada evento)

e Gerir Patrimoénio

Empresas
Entidades
Chciae Cidadaos
Planear e . Planear e
Controlar B scquranca Controlar
Gestéo da 9 S Gestédo da
_Camara

Comprar e Vender
Iméveis
N B € Construir e
I’eSId‘ manter infra-

éncia \ estruturas

Gerir Oferta de
’X_ Habitacdo Social

Preservar e
Controlar
patriménio erir Aquisicoes
de bens e
servicos

X Planear e Controlar
Definir Gerir Patriménio
Estratégia Q

Definir estratégia
de gestao do
patrimonio

JPresid

Dinamizar

~. Cultura,
Construir e i

éncia T by asporto e
manterinfra- |- ..
estruturas
pedido de necessidad icipais _recolher

) L ™ Residuos
espaco :
espr J Gerir Redes
5 ~ias e Espaco
romover cublico  _rir Acgio
Desenvolviment . I
Social

| | | o Econémico I
L v Gerir Edificios star Servicos
Associacoes Camararios Metrologia
Locais i Gerir Cemitérios > cir Educagéo
Gerir Armazéns) sir Frota e

e Matenais restar servicos??MeNtOS i para

de Jardinagem saude Puablica

Finalidade: Assegurar a valorizacao e utilizacdo adequada do patriménio
Objeto de Negécio: Plano e Orgamento de Gerir Patriménio
Inicio: Orientagdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestéo)

Fim: Reporting final (Fim do ciclo de gestao)

Imp-01-01_A02 Tipo de documento: Uso Intemo. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, néo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagzo prévia. Pag. 37 /80

AGUED ,-\ Q Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL

bapcer” SiiNet m Tel (+351) 234.61007.0 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
I 3 v e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
NIF 501090436




AGUEDA
| i i

CAMARA MUNICIPAL

_— — |

Critérios de Desempenho:
— Grau de preservagao do patriménio
— Valorizagao do patriménio
— Resposta as necessidades das restantes CO’s / utilizacdo adequada
— Eficiéncia na gestao de recursos do patrimonio
— Cumprimento da legislagéo aplicavel (interna e externa)
— Eficacia na inventariagdo do patriménio
— Caracterizacao adequada do patriménio

Notas: Inventariar, manter / conservar, comprar / vender, atribuir utilizagdo e valorizar

Imoéveis (edificios e equipamento associado, terrenos) e Méveis (equipamentos, viaturas)

o Gerir pedidos / disponibilizar informacgéao ao cidadao

Gerir Relagdo
‘com Cidaddos/

Entidades Jianear e

yControlar
Gestéo da
_Camara
14
Definir estratégia Planear e Controlar
"Gerir pedidos" "Gerir pedidos" .
\

Definir
Estratégia

resid
éncia

Encaminhar
Comunicacgdes

erir pedidgs/ disponibiliiar informacgao ao cidadao

X b ]

3\

) wResponder a

pedidos ’de taxas periodic;s

pedido

Tratar execucées |
fiscais

yGerir Recursos | yGerir Recursos |
Financeiros Financeiros
Municipes

Gerir

'Contencioso e
Servicos Apoio
Juridico

Finalidade: Assegurar a resposta a todas as solicitagbes dos cidadados / entidades e

compromissos dai decorrentes e monitorar as taxas periddicas dai resultantes. Negociar

padrdes de servigo e taxas.

Objeto de negdcio: Plano / orgamento de "Gerir pedidos”
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Inicio: Aprovacgao das orientagdes estratégicas para o ano
Fim: Report no final do ano
Critérios de desempenho:
— Adequacgéao das taxas a estratégia da Camara
— Cumprimento dos padrdes de servico com o cidadao
— Cumprimento dos protocolos acordados com outras CO
— Eficacia na cobranga das taxas periodicas
— Eficiéncia na gestao dos recursos atribuidos a esta CO
— Cumprimento da legislagao em vigor

Notas: Pedido (requerimento / solicitacdo que exige resposta — pode ser aplicada taxa ou
nao); Reclamacéo ("Gerir Relacdo com Cidadao"); Sugestdo de melhoria ("Gerir Relagéao
com Cidadao"); Alerta (Competéncia Organizacional respetiva); Pedido de Parceria

(Competéncia Organizacional respetiva); Elogio ("Gerir Relagédo com Cidadao")

e Gerir Recursos de Informagao

Definir Estratégia

Planear e
YControlar Gestdao
da Camara

Planear e Controlar Definir estratégia s> Sg‘:‘ )
: p C 3 —
Gerir Recursos de de Gerir Recursos oPaoOo0o
3 3 L >t &
N Informacéao ‘de Informagao > 5 vfnsﬁ’
\ S

DV-
MAF \

Gerir pedidos;

disponibilizar

informagdo ao
cidadao

rir Recursos de I

Gerir Intranet ) Disponibilizar
informacgéao

DV-
DV-TI F

Armazenar
d tos em
formato papel

Armazenar
doc tos em
formato eletrdnico,

Biblioteca/Forum
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CAMARA MUNICIPAL

Finalidade: Assegurar o armazenamento, preservagao e disponibilizacdo de documentos /

informacao
Objeto de negdcio: Plano e orgamento para Gerir Recursos de Informagao
Inicio: Orientacdes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Eficacia na preservagao dos documentos

— Eficacia na resposta aos pedidos de acesso a informagao/documentos

Eficiéncia na gestédo de recursos

Cumprimento da legislacao aplicavel

Notas: Classificacdo, armazenamento, disponibilizacdo e recuperacdo (acesso) da
informacao; Preservacdo da informacdo e documentos; Arquivos; Biblioteca; Manuais
técnicos; Seguranga da informacgao. Identificar: legislagdo aplicavel aos municipios, CO’s

com interesse na legislagéo, enviar a todas as CO a legislacao que lhes diz respeito

e Gerir Recursos Financeiros

Administracao
Central

Elaborar e controlar

plano financeiro
Planear e
Controlar Gestédo
da Camara GAP \\ . -
| . . . \ Cidadaos
lanear e Controlar

"Gerir Recursos Gerir tesouraria
Financeiros"

GAP

Fornecedores

Gerir Recursos Financeiros

! &) Definir estratégia ) N I V
Dew—p i anceira »  Gerir Seguros
GAP

Gerir relagdo com
entidades
financeiras

Gerir Frota e
Equipamentos ANelsld
Olaboradores

Assegurar gestdo I
fiscal (IVA) iy
R VGerlr EdifT

Administragao
Camararios

Central

+ Entidades
financeiras
Entidades Administracao
financeiras Central
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AGUEDA
| i i

CAMARA MUNICIPAL

Finalidade: Assegurar os recursos financeiros adequados para o funcionamento da
autarquia, gerir esses mesmos recursos e cumprir as obrigagdes financeiras perante

terceiros
Objeto de negécio: Plano e orcamento para Gerir Recursos Financeiros
Inicio: Orientagdes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Sucesso no financiamento do orgamento da CM
— Eficacia na gestao dos recursos financeiros

— Cumprimento das obrigacdes financeiras perante terceiros

o Gerir Redes Viarias e Espacgo Publico

Juntas de
Freguesia

Gerir SIG

Construir e
manter infra-

estruturas

. municipais

Assegurar
GNR Fiscalizagdo

Ordenar
Territério

Definir
Estratégia
Assegurar

¥ melhoria Definir e_stratégia
B tinua de Gerir Redes
Planear e Viarias e Espago \
yControlar \ - Publico
Gestdo da A
w Gerir Contratos de'
aquisicdo de bens e alertgd
servigos
erir Aquisicoes v

Municipal

erir Aquisicoes
de bens e
servigos

Fornecedores

Municipes
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servicos "Gerir Redes Viarias Ggfrir Rede

Gerir Rek
com Junta.
Freguesia

Dinamizar '
Cultura,
Desporto e
= pedido de Lazer Promover o
intgfvencéo \ Concelho

Responder a LU Gerir Protecy,
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Gerir . [ECH
Enderecamento e Sye
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| (AD'I’CIONAR) erir pedidos,
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Assegurar informacdo ao

Gerir Relagdo

Fiscalizacao ‘com Cidadaos/

\ Municipal

cid|

Entidades Fornecedores
Estratégicos

Prestar serviyvs
de Jardinagem Recolher
_Residuos Juntas de
_ eruire Freguesia
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AGUEDA

Finalidade: Assegurar a Gestao do Espago Publico e Redes Viarias de forma a garantir

mobilidade, seguranca e bem-estar do cidadao
Objeto de negdcio: Plano e orgamento Gerir Redes Viarias e Espago Publico
Inicio: Orientacdes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano (final do ciclo de gestao)
Critérios de Desempenho:
— Grau de segurancga nas redes viarias e espago publico
— Qualidade da Mobilidade / Acessibilidades
— Grau de Limpeza
— Eficacia da conservacao das vias e do espaco
— Eficiéncia na Gest&o dos recursos
— Qualidade do Espacgo Publico
— Tempo de resposta a pedidos de intervengao
— Adequacao da capacidade de resposta as solicitagdes
— Cumprimento dos padroes de servigo/protocolos
— Cumprimento da legislagao
— Eficacia na gestao dos contratos de aquisigao de bens e servigos da CO

Notas: Espaco Publico — todo o espaco que sendo publico ndo tem acesso condicionado
(Gestao das redes viarias, Gestdo do espaco publico, Assegurar mobilidade no Concelho,
Garantir seguranga nas redes viarias, Gerir ocupacao das redes viarias, Tomar decisoes
sobre a penalidade das contraordenagdes, Monitorizar a situagéo atual permanentemente,
Gerir manutencao das redes viarias, Assegurar a limpeza das redes viarias e espaco
publico, Assegurar a iluminacdo das redes viarias e espaco publico, Aguas pluviais
associadas as redes Vviarias, Mobiliario urbano, Sinalética horizontal e vertical,
Estacionamentos, Esplanadas, Decidir construir e manter redes viarias, Caminhos Agricolas
e florestais, Colocar e retirar cartazes, Colocar e retirar publicidade, rotundas, largos,
pracas, ruas, passeios, bermas, publicidade, licenciamento, sinalizagcdo, mobilidade). Inclui
pequenos jardins ou canteiros inseridos no espacgo publico para os quais se requer o servigo

de manutencao a CO “Prestar Servicos de Jardinagem”. Fronteiras (Gerir Redes Viarias e
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Espaco Publico significa gerir o espaco dentro das regras tracadas pelo Ordenar Territorio,

estas regras dizem respeito a tudo quanto ndo é movel).

Regras: Pedidos internos (relativamente a ocupagédo do espago e vias publicas sao
submetidos via sistema (pendentes) e consideram-se aceites nas condigdes que sao
submetidos). Nas situacdes urgentes / criticas, o requerente deve certificar-se da aceitacao
do pedido. Sempre que a solicitagao nao seja aceite tem de ser respondido dizendo que nao
€ aceite. Pedidos Externos (devera sempre ser dada uma resposta de aceitagdo ou nao e

respetivas condicoes)

o Gerir Relagao com Cidadaos / Entidades
Cidadaos

Definir
Estratégia

~

Planear e
Controlar
Gestdo da
_Camara

Definir estratégia .
de relacionamento
com

cidadados/entidad

\
Avaliar satifagdo \\

» dos
cidadaos/entidade;

e
Planear e Controlar GAP
"Gerir Relagdo com ) N
Cidadaos/Entidade:

DV fir Relagéo corm Cidadéos/ Entidades- DV-

GAP  MAF MAF

Gerir
VRecIamagées/suges\‘ Cidadaos
toes de melhoria /

DV-

Finalidade: Definir as politicas de relacionamento com o cidadao/entidades e assegurar a

sua satisfacao (clientes dos servicos da CM)

Objeto de negécio: Plano e orcamento Gerir Relagao com Cidadaos/Entidades
Inicio: Orientagbes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano (final do ciclo de gestao)

Critérios de Desempenho:
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AGUEDA

— Grau de satisfacao do cidadao

— Eficacia na monitorizagao dos padrdes de servigo contratualizados com outras COs
— Tempo de resposta a solicitagdes dos municipes (a reclamagdes e sugestdes)

— Eficiéncia na gestéo dos recursos

— Cumprimento da legislagao interna e externa

Notas: identificar expectativas, contratualizar padrées de servico com as restantes CO’s,
definir regras de comunicagado com municipes. Reclamagdes (comunicacdo do cidadao
relacionada com uma nao conformidade relativamente a um servigo prestado), sugestdes
de melhoria, pedido de esclarecimento (n&o relacionados com resposta a pedidos), registo

de elogios

e Gerir Relagao com Entidades Externas

Gerir
Contencioso e
Servicos Apoio
Juridico

erir Aquisicoes
de bens e
servigos

Definir Estratégia

Entidades

Definir estratégia
Planear e ' \ Externas
VYControlar Gestao de Relagdo com ®  diversas
da Camara E{mdades Externa
‘ 5 Presid
Planear e Controlar,  &ncia Elaboragiode | \ Gerir Imagem e
Gerir Relagdo com protocolos e +——p¥Comunicagdo da
Entidades Externa parcerias § CcM
T~ Execu~Gerir Relagio com Entidades Externa
tivo
Monitorizagao de
protocolos e
N parcerias
\\\ GAP DV-
~ MAF

Finalidade: Definir as politicas de relacionamento com entidades externas de forma a

potenciar as sinergias entre ambas as partes
Objeto de negdcio: Plano e orgamento Gerir Relagao com Entidades Externas
Inicio: Orientacoes estratégicas

Fim: Reporting no final do ano (final do ciclo de gestao)
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Critérios de Desempenho:
— Grau de satisfacao das entidades
— Grau de aproveitamento das sinergias com as entidades externas
— Grau de cumprimento dos protocolos e acordos de parceria
— Eficiéncia na gestao dos recursos
— Cumprimento da legislagéo interna e externa

Notas: ndo na qualidade de clientes dos servicos da CM

e Gerir SI/TIC

\
Gerir Seguranca

Gerir contratos de | \
\sy Gerir Seguranca dos
\ SI
Planeare N ‘ N\
vControIar Planear e Controlar Administrar |
Gesté&o da Gestdo dos SI/TIC sistemas
_Camara 4 |

Gerir SI/ TIC

Definir \ Definir estratégia ~ i N
Estratégia dos SI/TIC Gerir projectos de Apoiar utilizadores
4 SI/TIC
< Desenvolver e gerir Gter|: mfra;
N aplicagdes Eeturas de
\ SI/TIC
~_

Finalidade: Assegurar uma resposta adequada dos sistemas de informagao as

necessidades da CM

Objeto de negécio: Plano e orgamento de Gerir SI/TIC
Inicio: Orientacdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting no final do ano (fim do ciclo de gestao)
Critérios de desempenho:

Y

— Adequacao do plano de SI/TIC a estratégia da CM (valor acrescentado das

tecnologias para a estratégia)
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AGUEDA

— Grau de suporte da atividade da CM pelos SI/TIC (cumprimento dos requisitos de

informacéo)
— Grau de disponibilidade dos sistemas de informacéao
— Grau de seguranga dos sistemas de informagao (risco)
— Tempo de resposta as solicitagdes dos utilizadores
— Cumprimento do plano e orgamento
— Cumprimento de legislacao aplicavel (licencas, prote¢ao de dados,...)
— Otimizagao das vantagens de aquisicao dos sistemas de informagao

— Eficiéncia na gestao de recursos de SI/TIC

e Gerir SIG

Gerir SIG
Z?:terglra?— Prestar servigos
Gestio da e assessoria com
A base no SIG |
Camara
PT
»
I > EDP
i DD Planear e Prestar servigos Gerir informacio
o i~ g &N\ Controlar Gerir ———® deapoiona ——p o réfic:
_ S1G utilizaco do SIG geog -
-5 o € Y P Lusitania Gas
g

»

L4
_ Entidades
Externas

diversas

Ordenar Gerir ferramentas

/

Territério SIG D
oS>y
e2s°S \—'
=l S ;\_);a-;);
D W =
L i © QQ.:% g
Gerir pedidos; Yoo

disponibilizar
informagdao ao
cidadao v

¥ Gerir SI/ TIC

Finalidade: Prestar servicos de apoio a utilizagdo dos SIG. Garantir uma resposta
adequada dos SIG as necessidades (implica exercer a funcao de regulador na utilizacdo do

SIG). Prestar servigos de assessoria com base nos SIG

Objeto de Negécio: Plano de atividades e orgamento
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AGUEDA

Inicio: Orientagdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting final (fim do ciclo de gestao)
Critérios de Desempenho:

— Adequagao da resposta dos SIG as necessidades

— Qualidade do servigo prestado (Tempo de resposta as solicitagdes, Cumprimento de
padrdes de servigo acordados)

— Eficiéncia na gestao de recursos
— Cumprimento da legislagéo interna e externa aplicavel

Notas: fronteira entre SIG e “Gerir SI/TIC”; fronteira entre SIG e “Ordenar Territorio”; fonte

de informacao cartografica dos SIG é definida por “Ordenar Territério”

o Obter Recursos Competéncias através de Candidaturas

Planear e

yControlar
Gestdo da
_Camara
Administt  Entidades H
ias

Definir
Estratégia

ySerir Recursos )
Financeiros

Gerir Relagdo Centr  Eurone
com Entidades

Externas

Planear e
Controlar

o CIRA CCDRC
Gestdo da

necessidade

. PbterRecursos Campeténcips através de Candidaturas
candidaturas,
proposta de ——
oportunidade . oS
Definir e Manter o > N =2 =S it ;}
estratégiada | 1y S s Ses =y
Gestdo de g :e":"&
Candidaturas ——— e
— DV- Elaborar e Gerir
analise de monitorar idaturas
eligibilidade MQE candidaturas aprovadas
éncia — DV- DV-
CCDR<C
MAF MAF
Planear e
Controlar Obter = .. —
Recursos e Administragao
Competéncia Central
atravésde
§ i Entidades
MAF Europeias
CIRA
v
Entidades A \ Entidades
Externas @ Recursos Externas
; Financeiros )
diversas diversas

Finalidade: Assegurar a obtencdo de recursos e competéncias aproveitando as

oportunidades veiculadas através de candidaturas e Contratos Programa
Objeto de negécio: Plano de gestdo de candidaturas

Inicio: Orientagdes estratégicas para a gestao de candidaturas
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AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

Fim: Reporting no final do ciclo de gestéo
Critérios de desempenho:
— Eficacia na identificacdo de oportunidades
— Sucesso na aprovagao de candidaturas
— Grau de aproveitamento das candidaturas aprovadas
— Eficacia na gestao financeira da candidatura
— Eficiéncia na gestao de recursos afetos a gestao de candidaturas

Notas: exclui candidaturas de reconhecimento e prémios do qual ndo resultam recursos e

competéncias; exclui execugao dos projetos cobertos pelas candidaturas

e Ordenar Territorio

POLIS ‘

CCDRC
Definir T Outros
Estratégia Municipios CIRA

Administragao

Juntas de

Central
Freguesia APA
Preservar Entidades com DGOTDU
Ambiente Resp
Gerir Protecga Reali llacko Ambientais
erir Protecgdo -, i+ | IS1IED, alizar avaliacdo p T
i “ontribuir para Definir estratégia i e ntal Especificas Cidadios

4 Saude Publica de ordenamento ~stratégica

Planear e Controlar O N e i"::abora:“
%nar Terrirério g
j Chef?/- A

Assegurar o
cumprimento dos
instrumentos do

Planeare
Controlar
Gestédo da
Camara

Gerir pedidos
disponibilizar
informacao ao
[ ELET) o
Assegurar

/
Fiscalizagdo = = Pres:ar servif?Os de
Municipal f- : - ' opografia

Finalidade: Assegurar o ordenamento do territério de acordo com a legislagdo em vigor e
de acordo com a estratégia da CM

Objeto de Negécio: Plano / orgamento de Ordenar Territorio
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AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

Inicio: Orientacdes estratégicas (Inicio ciclo gestao)
Fim: Reporting final (fim ciclo gestao)
Critérios de Desempenho:

— Adequagao dos instrumentos de planeamento a estratégia da CM

Eficacia na fiscalizagdo dos instrumentos de planeamento

Eficiéncia na gestdo dos recursos afetos ao Ordenar Territorio

Cumprimento da legislagao em vigor

e Planear e Controlar Gestdao da Camara
Gerir Imagem e,

vGe.’" Recl_.lrsos VComunicagédo da
Financeiros M
-l H

Planear e Controlar Gestéao da (

Assegurar
classificacdo e
> registgo
Pla Definir e
Definir LG monitorar regras
i ‘Controlar Gestdo = =
Estratégia da CM e orientagoes

contabilisti - 3
v
v /
B V(Jorrumicar VElahcvrar plano 'Controlar plano of Definir »
s,  estratéga global global = Estratégia
>

—»
~—T— GAP ) GAP W / GAP W

Etaborar Gerar informagdo
'docu.rr!e ntgs de gestdo
previsionais
DGAL |

Financeiros

Ge@ - |
~  Tribunal de
contas

Finalidade: Clarificar, comunicar a estratégia e monitorar o seu cumprimento através do
Plano Global da CM

Objeto de Negécio: Plano Global da CM
Inicio: Orientagdes estratégicas (Inicio ciclo gestao)

Fim: Reporting final (fim ciclo gestao)
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AGUEDA
| i i

CAMARA MUNICIPAL

Critérios de Desempenho:
— Adequacao do Plano Global a estratégia da CM
— Comunicacéo eficaz da estratégia e do Plano Global
— Monitorizagao eficaz do Plano Global da CM
— Eficiéncia na gestao dos recursos
— Cumprimento dos protocolos com as restantes Comp. Organizacionais
— Cumprimento da legislacao aplicavel

Notas: Plano Global da CM (Grandes opcdes do Plano (PPl e PAM), Plano de Formacao,

Orgamento (exploracao), Plano de Melhoria Continua)

e Preservar Ambiente
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AGUEDA

Finalidade: Promover a sustentabilidade ambiental e dos recursos naturais do Territorio
Objeto de Negécio: Plano / orgamento de Preservar Ambiente
Inicio: Orientagdes estratégicas (Inicio ciclo gestao)
Fim: Reporting final (fim ciclo gestao)
Critérios de Desempenho:
— Eficacia no controlo ambiental do Territorio

— Eficacia na preservagao de areas de maior sensibilidade ambiental (Pateira, Sitio do

rio Vouga, Recursos hidricos)
— Cumprimento da legislacao aplicavel
— Eficiéncia na gestao dos recursos para preservar ambiente

Notas: Exemplos — Recursos hidricos, Habitats protegidos e areas classificadas, Espacos

verdes (florestas), Gestao de fauna e flora, Biodiversidade

o Prestar servicos de Jardinagem

Entidades
Externas
diversas

IPSS

Associacoes
Locais

Juntas de
Freguesia
Prestar servicos de Jardinagem

Planeare
Controlar )

»
Gestédo da N Planear e
_Camara Controlar Prestar Executar servigos
Servigos de de Jardinagem

Jar i

Gerir Relagdo
com Entidades »
Externas

Gerir Viveiros
Municipais

hefe DV-EVN I

Gerir Educacdo

Dinamizar
Preservar Cultura,
Ambiente | Desportoe
2r

I X
Gerir Redes y

Viarias e Espa\,\Gerir Cemitérios

v Gerir
Colaboradores

Publico

y Gerir Edificios \ erir Aquisicoes
Camararios de bens e
J servigos
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AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

Finalidade: Prestar servigos de jardinagem no ambito municipal e a eventuais solicitacdes

externas

Objeto de Negoécio: Plano de atividades e orgamento
Inicio: Orientacdes estratégicas (Inicio do ciclo de gestao)
Fim: Reporting final (fim do ciclo de gestao)

Critérios de Desempenho:

Qualidade do servico prestado

Cumprimento dos padrdes de servigo acordados

Tempo de resposta a solicitacdes nao previstas

Eficiéncia na gestao de recursos

Cumprimento da legislacao interna e externa aplicavel

¢ Prestar Servigos de Metrologia

Empresas que
nao sao
estabeleciment
0s comerciais

Gerir .
Contencioso e
Servigos Apoio
Juridico

Estabeleciment
os comerciais

V\ll

Prestar Servigos de Métrologia

Gerir Armazéns
e Materiais

Gerir Recursos
Financeiros

Planear e
Controlar
Gestdo da
Camara

Empresas que
nao sao Planear e Delegagéo
estabeleciment Controlar Executar |, Monitorar Elaborar Regional d
e ———» "Prestar ecutar I rance relatério || ) Regional de
L (5 CEIEIEELS | Servicos de verificagdes S mensal Economia do
= orientagées/ . Metrologi~" Centro
Delegacéo auditonas P I
Regional de \kabél Pereira lsabll Pareira Isabel Pereira Isabel Perel \A
Economiado
Centro Empresas que
nao sao

estabeleciment
0s comerciais

IsgPeT Fagla Estabeleciment

77? .
0s comerciais

Berir pedidos
disponibilizar
informacgao ao
o ELET

Gerir Recursos
Financeiros

Gerir Frota e
Equipamentos

Finalidade: Prestar servigo de verificagdo de instrumentos de pesagem e contadores de
tempo no concelho
Imp-01-01_A02 Pag. 52/ 80

Tipo de documento: Uso Intero. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, ndo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizago prévia.

Praca do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
NIF 501090436

AGUEDA

;apcer:ﬂq
e \ls°’° v




AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

Objeto de negécio: Plano de atividades e orgamento de Prestar Servigos de Metrologia:
Inicio: Orientacoes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano

Critérios de desempenho:

Cumprimento do plano de atividades de acordo com os requisitos legais

Eficacia na verificacao

Adequacéo da resposta a solicitagoes

— Eficiéncia na gestao de recursos

e Promover Desenvolvimento Econémico

Gerir Redes

Gerir SIG

Pbter Recursos

Ordenar Competénct s
Territorio através de:
Candidatura

Gerir Relagao
'com Cidaddos/
Entidades

Gerir Relagdo
com Juntas de
Freguesia

Assegurar
Fiscalizagao
Municipal

Gerir Protecgdao
Civil

Cidadaos
Gerir pedidos
disponibilizar
informagao ao
Floresta | cidadao

erir Aquisicoes

Definir I
ot @ GAP Ve
P\ pea
Agricultura
DV- Definir estratégia
PEA de promogédo de

Planeare Planear e controlar desenvolvimento
yControlar "Promover | _ econémico
Gestdo da Desenvolvimento
_Camara - Econémico"

Assegurar

¥V melhoria
continua

Gerir Acgao
Social

manter infra-
estruturas
municipais

Turismo

DV-

" Dinamizar

Promover o Preservar Contribuir para Cultura,
Concelho Ambiente a Saude Publica Desporto e
Lazer

Finalidade: Promover o desenvolvimento econdmico do concelho com vista a torna-lo

competitivo, inovador e empreendedor, numa perspetiva de desenvolvimento sustentavel
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AGUEDA

Objeto de negécio: Plano e orcamento de Promover Desenvolvimento Econémico
Inicio: OrientacOes estratégicas definidas

Fim: Reporting no final do ano (final do ciclo de gestao)

Critérios de desempenho:

— Adequacao da estratégia / plano / orgamento de promogdo do desenvolvimento

economico a estratégia da CM
— Grau de cumprimento do plano/orgamento
— Grau de sucesso das iniciativas de promocao de desenvolvimento econdmico
— Cumprimento das orientagdes de Ordenar Territério
— Cumprimento das orientacdes das restantes CO's
— Cumprimento da legislacao aplicavel
— Eficiéncia na gestao de recursos
— Grau de satisfagédo do cidadao face ao contributo da CM para a geragao de emprego

— Grau de satisfacao do empreendedor/empresario face ao contributo da CM para o

desenvolvimento econdmico

Notas: Industria (Parques empresariais; Incubadora de empresas; Gabinete de apoio ao
empresario; Agueda empreende (agdes facilitadoras para empresarios e empreendedores);
Plano de Acao com IAPMEI; Finicia; Jessica; Protocolo com JADRC e IEFP — empreenda
com paixao; Parcerias com entidades externas; Lighting Living Lab). Turismo (Museu vivo;
Parque aventura; Rede trilhos; Posto de turismo; Promog&o de zonas protegidas; Aldeia
pedagogica de milho antigo; Caminho de Santiago; Estacdo arqueoldgica de Cabeco do
Vouga; Projeto de promogao da rota da Bairrada; Ecopista do Vouga; Pistas medicalizadas).
Comércio / Servicos (Agueda comércio convida; Centro Comercial virtual). Floresta.
Agricultura (Projeto agricultura semente de sustentabilidade; Protocolo com Agrobio na
sensibilizagdo para agricultura biolégica; Acordos com Centro de Formacdo de Agueda;

Adesao a Rede Agricultura (investigagéo)).
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CAMARA MUNICIPAL

e Promover o Concelho

Dinamizar
Cultura, Preservar
Desporto e Ambiente
Lazer

Promover erir Imagei e
PIXLNITA T I Fomunicacdo da
o Econémico 4 CM
Definir estratégia
Planear e de promogéo do
YControlar Gestdo \ Concelho
_ daCamara S
Planear e Controlar
Promover o

Gerir Relagao
com Entidades
Externas

Definir Estratégia

‘ Promover
Gerir AguedaTV Desenvolvimey

o Economi preservar
Ambiente

Promover o Cogcelho Gerir Educage.

Realizar outras
iniciativas de
promogao do

- concelho

) N erir Aquisicoes
Entidades \ L debense
Externas servigos
diversas

Associagoes Dinamizar

Locais Cuttus) ‘Gerir Imagem e
Desporto'e YComunicagio da
= CcM
Promove, Lazer ~

IPSS Desenvolviment
o Econémico

Finalidade: Promover e divulgar o Concelho
Objeto de negdcio: Plano e orgamento para Promover Concelho
Inicio: Orientacdes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Notoriedade do Concelho
— Visibilidade do Concelho
— Grau de sucesso dos eventos
— Eficacia na monitorizacado das orientacoes tragadas

— Eficiéncia na gestao de recursos
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CAMARA MUNICIPAL

e Recolher Residuos

Gerir Accao
Social .erir Redes

Dinamiza
Cultura,

Desporto e f .
Lazer Constru&
manter infra-
Gerir Educag, Sstruturas Preseil

municipais Ambiente

Gerir Imagem €

mage erir Aquisicoes
VComunicagéo da)

ir Cemitérios de bens e Fornecedores

Municipes

yGerir Ed!fl’f:il. cM servicos
Camararios ,__
Gerir Armaz et Pr_ol_:ect,‘ao
i) Civil
e Materiais.
Entidades
Planear e \ tratamento
YControlar Gestdo Planear e lher resi pe inhamen
_ daCamara Controlar recilcaveis, to resid
S~ alerta "Re_colher mo.n?s, REEE's e » RSY
Residuos" mini ecopontos A
Municipes manutencgdo de
contentorese
—  ecopontos
Recolher residuos
Eerir pedidos sélidos urbanos > ERSUC
disponibilizar

informacgao ao
cidaddo

Gerir Relacs reclamagéo/ Definir Estratégia a

gl tal de Recolha de 5

com Cidadaos/ M RE-dincs limpeza urbana
Entidades

Assegurar
Fiscalizagao
Municipal

Finalidade: Recolher e encaminhar RSU para destino final e assegurar limpeza urbana
Objeto de negécio: Plano / orcamento de "Recolher Residuos"
Inicio: Orientacdes estratégicas
Fim: Reporting no final do ano
Critérios de desempenho:
— Eficiéncia na recolha dos RSU (eficacia do controlo do contrato com a ERSUC)
— Qualidade do servigo de recolha (eficacia do controlo do contrato com a ERSUC)
— Qualidade do servigo na limpeza urbana
— Qualidade na prestagao de servigos especificos ao municipe
— Cumprimento da legislagao aplicavel
— Cumprimento de protocolos com outras CO’s

— Eficacia na resposta a solicitagcdes para servigcos especificos a outras CO’s
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AGUEDA

Notas: recolher / encaminhar residuos solidos urbanos indiferenciados; recolher /
encaminhar residuos reciclaveis (papel, plastico, vidro, OAU, pilhas); recolha de monos e
REEE'’s; recolha residuos verdes; limpeza urbana (ruas, desmatacao, papeleiras); lavagem

e manutengao contentores e mini ecopontos

A partir deste nivel de desenvolvimento das CO’s, foram criadas as “Cartas de Missao” para cada
um dos Departamentos e Divisdes, com o intuito de sintetizar os compromissos de gestao

respetivos, que inclui:
e Enquadramento organizacional
o Obijetivos, indicadores e metas

e Plano de atividades (plano de projetos, plano de melhoria continua, plano de atividades

correntes criticas) / fornecimento de servigos e participagdo em projetos
e Plano de formacgao

Cada documento foi entregue, analisado e discutido com os seus responsaveis, de forma a verificar
da sua conformidade, alterando / adequando algumas questdes entretanto verificadas e

repensadas.

As cartas de missao irdo funcionar como documentos base de trabalho ao funcionamento dos
diversos servigos, pois inclui toda a informagdao de que necessitam. Desta forma, o sistema de
gestdo implementado passara a contar apenas dos documentos exigidos pelas normas de

referéncia adotadas pela CMA e/ou outros que sejam necessarios / complementares a correta

execucao de fungoes / tarefas especificas.

Tendo a C.M. Agueda obtido o nivel de reconhecimento “Committed to Excellence” da EFQM
(European Foundation for Quality Management), em Outubro de 2009 e, sentindo a necessidade de
continuar o caminho da exceléncia, assumiu a realizacdo de uma auto-avaliagdo aos servicos, de
forma a conhecer a “fotografia” actual e abrangente do desempenho da autarquia, tendo como

objectivo final assumido, a candidatura ao 2.° nivel de reconhecimento, Recognized for Excellence.

Tendo como base os nove critérios do Modelo de Exceléncia da EFQM, o resultado da nossa

primeira abordagem foi:
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AGUEDA

2
S
2
Critério 5 Manual Norma
E
(7]
Plano de comunicagdo interna: ecras publicos informativos;
intranet; placards; portal MLearn; Newsletter; parte geral /
comum do manual do posto de trabalho
Modelo de gestdo (indicadores, desvios, justificagdo, reunides | Os lideres desenvolvem a Miss&o, Viséo,
1a | periédicas) Valores e ética, e actuam como modelo a
Planos de atividades, formagéo, etc. seguir
Benchmarketing do modelo de lideranga
Sistema de controlo de gestdo (indicadores, desvios,
justificagéo, reunides periodicas) Os lideres definem, monitorizam, revéem
1b Planos de atividades, formagao, etc. e conduzem a melhoria do sistema de
gestao e do desempenho da organizacéo
Software dashboard e monitorizagéo
1 Os lideres envolvem-se com o0s
C -
stakeholders externos
Lideranga Considerando:
— Modelo de funcionamento em torno das Competéncias
Organizacionais (CO's)
— Portal MLearn
— SIADAP em fungdo das CQO's
— Estratégia com base na motivagdo de melhoria
"Colaboradores"
— Objetivos operacionais para a entidade externa | Os lideres reforcam uma cultura de
1d "Colaboradores" exceléncia perante as pessoas da
ha que desenvolver um modelo de interacgdo dindmico com | organizagédo
base em:
—  Workshops periddicos
— Negociagdo de metas associadas aos comportamentos,
envolvimento e desempenho das pessoas.
— Desenvolver a CO Gerir Colaboradores
— Manual do posto de trabalho
— Desenvolver plano de reconhecimento
Modelo de gestdo (indicadores, desvios, justificagdo, reunides
periédicas) Os lideres asseguram que a organizagéo
Lideranga 1e Planos de atividades, formagao, etc. é flexivel e gerem eficazmente a
Sistema de controlo de gestdo (indicadores, desvios, mudanga
justificacéo, reunides periédicas)
Informagdo  sobre expectativas e necessidades dos
stakeholders
(1) | Histdrico do desempenho face a stakeholders e CO's -
CRM
A estratégia é baseada na compreensao
23 A) das necessidades e expectativas tanto
Estratégia dos stakeholders como do contexto
externo
2 A estratégia é baseada na compreensao
(1) d . )
o0 desempenho e capacidades internas
2 A estratégia e as politicas que a suportam
c | (1) , . ; )
sdo desenvolvidas, revistas e atualizadas
A estratégia e as politicas que a suportam
2d (1) sdo comunicadas, implementadas e
monitorizadas
Identificar necessidades de RH/caracterizagdo dos postos de
trabalho
possons | 9 | memcac oe o oo R Comprsd e | 0 planos para os recursos humanos
. ~ ~ d apoiam a estratégia da organizagéo
movimentag&o, promogao e reconhecimento e alerta de datas
importantes para acionar mudancas remuneratérias ou
curriculares
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2
S
‘@
o =
Critério 5 Manual Norma
o
=]
(7]
3b Plano de formacio Os conhecimentos e as capacidades das
¢ pessoas sédo desenvolvidos
oA . . . A do alinh nvolvi
3c Plano dinamico de envolvimento, partilha, reconhecimento S pessoas sao a adas, envolvidas e
responsabilizadas
3d Plano de comunicacio As pessoas comunicam de uma forma
¢ eficaz por toda a organizacéo
oA . . . A a reconheci
3e Plano dinamico de envolvimento, partilha, reconhecimento S pessoas Sdo econhecidas,
recompensadas e assistidas
Sistematizar protocolos e parcerias As parcerias e os fornecedores sao
4a Sistematizar histérico dos projetos em parceria, beneficios, gjgti%stéveicsom vista a  beneficios
avaliagbes da parceria
" Plano de tesouraria integrado com orgamento A gestio financeira ¢ efetuada com vista
Centros de custo por CO's a assegurar o sucesso sustentado
Parcerias e As instalacdes, equipamentos, materiais
recursos 4c | Plano de segurancga e recursos naturais sdo geridos de forma
sustentavel
- . . = A tecnologia é gerida de forma a apoiar a
4d Plano estratégico de sistemas de informagéo )09 gerida P
execucao da estratégia
A informagdo e o conhecimento sao
. = . . ridos de form iar a tom d
4e Sistema de Controlo de Gestao e Business Inteligence ge _d~s d orma a apo ad_a e
decisbes eficazes e a construir a
capacidade organizacional
Os processos sé@o concebidos e geridos
5a - de forma a optimizar o valor para os
stakeholders
Os produtos e servigos sdo desenvolvidos
Processos 5b Matriz processo dos pedidos versus CO's versus UO's de forma a criar um valor 6ptimo para os
’ clientes
produtos e - = -
servicos 5¢ ) Os produtos e servigos sdo promovidos e
¢ comercializados de uma forma eficaz
54 Benchmarkina de servicos Os produtos e servigos sédo produzidos,
9 ¢ entregues e geridos
5e ) As relagbes com os clientes sdo geridas
e valorizadas
6a - -
Desdobramento dos objectivos até as tarefas (apenas dos
Resultados colaboradores com responsabilidades de coordenagéo e chefia |
Clientes 6b e alguns postos de trabalho administrativos e operacionais
chave)
Controlo de gestéo e Bl -
Resultados 7a |- .
Pessoas 7 | - _
Resultados 8a |- }
Sociedade 8b | - B
Resultados . =
- Sistema de controlo de gestéo e Bl -
Chave

E no que diz respeito ao cruzamento entre os critérios do EFQM e as CO’s, enquanto responsaveis

pelo desenvolvimento de ag¢des para cada subcritério, 0 quadro abaixo mostra-nos a interacao

entre os critérios e as CO’s para as quais funcionam como input. Assim, temos:
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&) = = t=|lco|lcs|c28[=8| &0 ] o L ] O |05 E
@ 3 c o so|log|eE|sE| 52| & |© U] s
1a X X X X X
1b X
1. Lideranca 1c X X X X X
1d X X X
1e X X
2. Estratégia X X X X X
3a X
3b X
3. Pessoas 3c X
3d X X
3e X
4a X X X
4b X X X
4. Parcerias e 4c X
Recursos
4d
4e X X
5b X X
5. Processos
Produtos e 5d X X
Servigos
5e
6. Resultados 6a
Cliente 6b X X
7. Resultados 7a
Pessoas 7b X X X
8. Resultados 8a
Sociedade 8b
9. Resultados 9a X X
Chave 9%b X X

2.1. Politica do Sistema de Gestao Integrado (SGI)

A Politica do SGI, mantém-se apropriada e € comunicada e entendida por todos os funcionarios,

no que diz respeito a Qualidade. Relativamente ao SGSI e, dado que tem um ambito restrito,
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ainda nao ¢é do perfeito entendimento dos funcionarios que estao abrangidos por este sistema e

que estiveram na formacgao, necessitando ainda de novas sessdes clarificadoras.
A comunicacéao da Politica do SGI dentro da organizagao é feita por:

e Intranet

¢ Afixagdo nos placards informativos existentes

e “Conversas” informais de esclarecimento

e Auditorias internas

¢ Visitas aos diversos servigos, pela responsavel do SGI

Quando do acolhimento aos funcionarios, € sempre comunicada a Politica do SGI da C.M.
Agueda. Esta ja em processo final, a elaboracdo de um livro de acolhimento e integracdo de
novos funciondrios que, numa fase inicial estaria a aguardar pela decisdo do modelo de design.
Nesta fase, encontra-se desatualizado, face a legislacao em vigor e a implementagdo do SGSI,

pelo que tera que sofrer as alteracdes necessarias e adequadas a realidade atual.

2.2. Objetivos

Relativamente aos objetivos que se encontravam definidos para 2011, os resultados encontram-

se resumidos no quadro seguinte.

Estes resultados estdo evidenciados no Imp-01-03 e em todos os documentos / registos onde
foram verificados estes resultados, verificando-se o cumprimento de 80% dos objetivos

estabelecidos, sendo que apenas nao foi cumprido o objetivo relacionado com o inquérito aos

funcionarios.
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2.3. Nao Conformidades

Os resultados de nao conformidades, estdo compilados como consequéncia de reclamagdes de
clientes (ponto 2.4.), ndo conformidades detetadas (internas), atividades correntes dos servigos

da Autarquia, revisdo do SGI e auditorias (ponto 2.8.), conforme definido no PG-08.

Tendo em conta, neste ponto, as ndo conformidades decorrentes das atividades dos servigos, em
2011, tivemos um total de 28 FNC (12 acdes de melhoria, 15 corregbes — das quais 14 estédo
relacionadas com o processo de controlo e monitorizagao dos pendentes, 1 improcedente), 5.092

pedidos de intervencgao a informatica (4.848 internos e 244 provenientes das escolas).

Os pedidos de intervencdo a informatica (Pl) referem a existéncia / verificacdo de néo

conformidades a varios niveis, a saber:
» Aplicacbes Medidata
» Computadores e impressoras
» Sigma-Flow (circuitos)
» Aplicagoes Office (Winword, Excel, entre outros)
» Rede informéatica
» Sistema operativo
» Arquivo documental
» Outras aplicagbes

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

Pl e identificacao da unidade orgéanica que solicitou o PI.
A grande maioria dos PI's refere ndo conformidades relacionadas com as aplicagdes informaticas.

E importante referir que, algumas tarefas, ainda que associadas ao Sigma-Flow, referem-se a

erros do utilizador.

Nestes casos, tem vindo a ser feita sensibilizacdo no posto de trabalho, aos funcionarios, de
forma a elucida-los sobre as consequéncias, a nivel de tempo perdido na analise e resolugao dos

PI's, na tentativa de reduzir o n.° de PI’s.
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2.4. Reclamacgoes de Municipes
A C.M. Agueda tem varias formas de registo de reclamacées, conforme descrito no PG-08:
e GAM - Entrada no circuito “Exposigéao / Reclamagéo”, sendo preenchido um requerimento.
e Caixas de “Sugestdes / Reclamacgdes”, pelo preenchimento do modelo Imp-08-03.
e Oficio / Fax/ Telefone / Linha Verde / e-mail, sendo registado na aplicacéo “Atendimento”.
e Livro de Reclamagbes, sendo registado na aplicagdo “Atendimento”.

Durante o ano 2011, deram entrada no GAM um total de 216 exposi¢coes / reclamagdes, das
quais se verificou que s6 2 se tratavam de facto de reclamacbes, sendo o restante meras
exposigcdes, que incluem solicitacbes diversas e entrega de elementos em falta, assim como

pedidos de entrega de processos com documentos em falta.

Estas reclamagdes foram procedentes (com fundamento), embora da responsabilidade de

terceiros, normalmente vizinhos e ndo imputavel aos servigos prestados pela Autarquia.

Todas as sugestbes / reclamagdes que possam verificar-se nas Caixas de Sugestdes, sao
sujeitas a analise, tomada de decisdo e resposta (sempre que o municipe se identifique),
seguindo-se as disposi¢des do PG-08. Desta forma, foram recolhidas 7 sugestbes, no decorrer do

ano 2011, com o seguinte resultado:

» 1 — Melhoria do texto da missao, afixado no GAM — A ser tomada em consideracdo em

préxima reformulacao.
» 1 — Balcao de atendimento ao publico — Improcedente.

» 1 — Elogio — Sugestao de colocacdo de mesas de ténis em local préprio — A equacionar

quando das obras no local.
» 1 - Piscina — Temperaturas — Improcedente.
» 1 — GAM — Controlo da iluminagao. Improcedente.
» 1 - BMS - Pagamento de multas no BMS — Enviado para analise (externo a CMA).

No caso das reclamagdes que dao entrada na aplicagdo, na forma de registo de ocorréncia (Imp-
08-05), processo desenvolvido e implementado em maio de 2011 e, que veio a demonstra-se
como um processo facilitador do preenchimento “voluntario” para as queixas e alertas, que

chegam a CMA de varias origens (oficio / fax / telefone / Linha Verde / e-mail). Em 2011 foram
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registadas um total de 402 ocorréncias, das quais 320 sao alertas (solicitagcdes / pedidos diversos
dos municipes) e 82 sdo queixas / reclamacgdes (contra terceiros — obras ilegais, limpeza de
combustiveis, etc.), distribuidas da seguinte forma:
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CAMARA MUNICIPAL

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

por telefone, seguindo-se a via presencial.

Taxade RO's/ Assunto

30%

27%

25%
20%

15%

10%

5%

0%

Quanto ao tipo de alertas / solicitagbes, a figura anterior mostra-nos que em 2011, 27% eram

para recolha de monos e 21% questbes relacionadas com o ambiente (recolha de ecopontos,

papel, cartao, etc.).

E importante referir que, todas as reclamagdes / sugestdes colocadas & autarquia, s&o tratadas

conforme disposto no PG-08, sendo reencaminhadas para os servigos respectivos, analisadas,

efetuadas as devidas correcbes / agbes corretivas e informados 0s queixosos.

T | gl
Resposta P AP
Registo Data de Assunto / Area ao Data 5 g ElE=s|s~ Accao
Entrada S o Oog|20|lag
municipe b S~ |w=
i} S| E
2 2=
2011_DPD Danos em vivenda por . . ~
AF_E G 3 | 2011/02/07 | causa de obras | Oficio | 2011/02/25 | Empreiteiro | S Envio ao empreiteiro para resolugao dos
596 municipais problemas causados
2011 DPD Informar a municipe relativamente as
AF_E_G_4 | 2011/03/01 | ECopontos _ ©®| E-mail | 2010/05/04 | DV-PEA | N boas praticas  implementadas na
849 contentores — Pateira Pateira, para a sua requalificacdo e
preservagao
2011_DPD ,
AF_E G_1 | 2011/06/08 | Concurso CCP E-mail | 2011/06/27 | DV-PEA | N Informar 0 - municipe do erro  de
2975 interpretagéo
2011_DPD L. .
AF_E_G_1 | 2011/08/31 | Obras ilegais Oficio | 2011/00/08 | 2YAD/ | g Informar o municipe para regularizar.
8407 SV-FIS Processo de contraordenacgéo
2011_DPD DV-AD /
AF_E_G_1 | 2011/08/31 | Obras ilegais Andénimo 2011/10/26 SV-FIS N Arquivo
8452 a
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Foram apresentadas 8 reclamacdes no Livro de Reclamagodes, apresentando-se de seguida um

resumo das mesmas:

T | gs
Resposta b AP
N.° ED::fazz Assunto / Area ao Data S g g ‘g = .3 z Accao
municipe > © T ans
o) S| E
14 ==
0174240 Sujidade e falta de DV-CD Resposta ao municipe, tendo em conta
(Registo 2011/04/10 | higiene — Piscinas E-mail 2011/05/03 Piscinas N N F | as acbes de limpeza e manutencao
8071) Municipais Municipais efetuadas
0126242 .
(Registo | 2011/04/12 g:r’;‘éserﬁrga‘g?\;‘xa M@ | Oficio | 2011/05/23 | Dv-AD | N | N | F | Na&oimputavel a autarquia
8175)
0174151 DV-CD
(Registo 2011/06/27 | Utilizagdo do PC E-mail 2011/07/28 . N N F | Informar do sistema e horario da BMMA
BMMA
13938)
0174241 DV-CD = e
(Registo | 2011/08/08 | Temperatura — Piscina | E-mail | 2011/12/07 | Piscinas | N | N | £ | Informacgo das medigdes (corretas) da
It tura d f CNQ
16598) Municipais emperatura da agua, conforme
0126244 . .
(Registo 2011/09/06 FoGrrAel\jlzlmento de agua Oficio 2011/10/06 DV-AD N N F | Informagdo néo ser obrigagdo legal
18707) -
0126245 .
(Registo 2011/11/11 E::gilﬁ;]:?oesmos B Oficio 2011/11/18 DV-SIG N N F | Aviso de incumprimento procedente
26544)
0126246 Alteracdo de moradas A informacéo sobre a alteragédo ja foi
(Registo 2011/12/28 A Oficio 2012/01/11 DV-SIG N N F icad 2007
26467) (toponimia) comunicada em
0126247 .
(Registo | 2011/12/29 E;trzz'ﬁ;‘:{:‘oesmos ~ | E-mail | 2012/0111 | Dv-siIG | N | N | F | Ainformacdo do fiscal estava correta
26544)

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

Das reclamagbes registadas no Livro de Reclamagdes, nenhuma tinha fundamento. Todas as

reclamacgdes estdo devidamente encerradas, tendo-se verificado a informag¢ao ao municipe.

2.5. Audicao de Municipes

Imp-01-01_A02

Para este balancgo, na fase inicial do mesmo, nao nos foi possivel apresentar estes dados, pois a

tarefa de recolha, cruzamento, analise e selecdo dos municipes a contactar ainda € uma tarefa

morosa, pois ainda ndo nos é possivel termos a informacéao tratada, de uma forma “automatica”,

para podermos iniciar os contactos com os municipes, duma forma mais agil e célere. Acresce o

facto de estarmos perante um universo de aproximadamente 10.500 atendimentos / entradas de

processos e/ou requerimentos.

E necessario fazer uma purga desta listagem, tendo em conta os servigos utilizados, abrangendo-

os a todos na sua generalidade, tendo em conta a tipificagédo dos servigos, até chegar a uma

listagem final a apresentar, para decidir quais os municipes a contactar.
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Assim, chegamos a uma listagem final de 420 municipes a contactar. Tendo em conta o0 momento
atual e a necessidade de reducado de custos, decidiu-se a realizagdo de inquéritos aos municipes

com contacto de telefone fixo, na base de dados da CMA, perfazendo um total de 244.

A meta era efetuar, com sucesso, aproximadamente 80 inquéritos, sendo que, caso nao seja
possivel nesta listagem, decidiu-se proceder ao contacto dos municipes da lista com contacto de
rede movel, até perfazer a meta estipulada. Foram realizados com sucesso 84 inquéritos (34%),

sendo que 37% nao atenderam, 15% nao responderam e 13% numeros de telefone ndo estavam

atribuidos.
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Gabinete de Atendimento ao Municipe Servigos da CMA
(GAM)

Outra das formas que nos permite, também, perceber se os municipes se encontram satisfeitos,
sdo os comentarios positivos / negativos / melhorias, que possam deixar. Neste sentido, alguns
sdo os elogios que os municipes nos transmitem e, neste caso, contemplado ndo s6 os municipes
que residem no Concelho, mas também se incluem aqui todos aqueles que de alguma forma, tém
contacto com os servigos que a autarquia presta, nos mais variados ambitos, que podem incluir o

desporto, a cultura, o turismo ou até mesmo a realizagéo de eventos com organizagao da CMA.
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Para o ano 2011, temos 8 registos, mas temos conhecimento de que outros sdo efetuados

verbalmente e que ndo sao registados. Enquanto aos assuntos elogiados, temos:
e Preparacao e realizacao de seminarios (2)
e Percursos pedonais e requalificagao ambiental e paisagistica da Pateira
e Trabalho do servigo efectuado pelos carpinteiros
e Acompanhamento, por parte de um técnico da CMA, em visita a Pateira (DV-PEA)
e Apoio técnico — Eco-escola
e Colaboragao com outra autarquia, no ambito da auto-avaliagdo EFQM e da CAF (DV-MAF)

e Trabalho dos técnicos da CMA (DV-PEA)

2.6. Audicao de Funcionarios

Tendo sido enviado o inquérito aos funcionarios, via e-mail, de forma a que os dados fossem
carregados diretamente numa aplicagdo, com o objetivo de facilitar o calculo dos resultados,

tendo sido rececionadas 100 respostas.

Para todos os funcionarios ndo detentores de um PC, foi entregue a verséo do inquérito em

papel, isto &, aos funcionarios operacionais do DP-MAN, tendo sido recebidas 4 respostas.

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

2.7. Agoes preventivas e/ou corretivas desencadeadas

No periodo a que corresponde este balango, foram abertas varias fichas de ndo conformidade,
tendo dado origem a acdes corretivas, correcoes e agdes de melhoria (0 seu tratamento e

especificagdo esta definido em cada ponto correspondente).
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2.8. Auditorias Internas

Para 2011, previa-se inicialmente, no dmbito da qualidade, serem realizadas 2 auditorias (uma a
totalidade dos processos existentes no SGQ / implementados na CMA e outra aos servigos DV-
AE e DV-CD), a realizar por funcionarios pertencentes a Bolsa de Auditores Internos para a
Qualidade.

Dado que no decorrer do ano 2011, foi dada continuagdo ao projeto de desenvolvimento e
implementacdo de um Sistema de Gestdo de Segurancga da Informacgao, realizado no formato
Formacao-Accao, envolvendo a responsavel pela gestdo do SGQ, contendo um numero elevado
de horas de formagao / ac¢do em sala e, dado o desenvolvimento do SGQ nas areas que se
encontravam fora do ambito da certificacdo e o desenvolvimento das ac¢des no ambito do GOOP
(desenvolvimento das CO’s, definicdo de objectivos e indicadores e Plano de atividades para
2012), foi revisto o Programa de auditorias, colocando-as para o final do ano. No entanto, a
auditoria programada para as areas fora do ambito, teve inicio em finais de janeiro de 2012, tendo
sido realizada por varias etapas, incluindo também a fase de verificacdo das ag¢des que foram

sendo detetadas / evidenciadas.

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

das escolas na DV-TIF, foi alvo de analise constante, até por forga da implementagéo do SGSI.

Pelo que foi referido anteriormente, consideramos que o programa de auditorias definido em 2011
era ambicioso, no entanto, para 2012, ja se encontra definido um programa abrangente com
todas as auditorias a realizar na CMA, o que inclui auditorias financeiras e a avaliagdo, no ambito

do Plano de gestédo de corrupgao e infragbes conexas, e a auditoria ao SGSI.

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

do ano.

No entanto, foi possivel realizar a verificacdo de todos os servigcos, ainda que realizada apenas
pela responsavel do SGI, aproveitando também para promover o trabalho que esta a ser efetuado
no ambito do GOOP e que vem, no fundo, colmatar algumas lacunas que se tém vindo a sentir
nalguns servigos, no entendimento de algumas questdes do préprio sistema, como é a gestdo do
tempo de execugao de tarefas, assim como na realizagao de tarefas desnecessarias e sem

qualquer mais-valia para o processo.
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Neste sentido, pretende-se realizar uma acao de formacao interna “Auditorias internas da
qualidade”, dado que ja foi manifestado por alguns funcionarios, a intengcdo de frequentar a

mesma, para poderem fazer parte da bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servicos.

Todas as nao conformidades levantadas no decorrer da realizagcdo das auditorias, foram
analisadas, tendo-se verificado as suas causas, preenchidas as Fichas de Nao Conformidade e

definidas corregbes / agbes, de forma a evitar a sua repeticao.

2.9. Processos e Métodos de Trabalho / Indicadores de Desempenho

“O que ndo se mede nao se controla, o que nao se controla ndo se gere, 0 que ndo se gere ndo

se melhora, logo, o que ndo se mede nao se podera melhorar”.

Se refletir-mos nesta frase de James Harrington, entendemos por que é de extrema importancia

que os processos do SGI sejam medidos e monitorizados.

Neste sentido, a CMA utiliza diversas ferramentas (Excel, aplicagdes informaticas, entre outras),
para monitorizar e medir 0 desempenho dos processos, espelhando os resultados no Mapa de
Caraterizacao de Indicadores (Imp-09-01), e nas listas de indicadores a fornecer para a

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

Este mapa e as listas, define a forma de calculo, a periodicidade de recolha dos dados, a meta
(tem em conta os dados do ano anterior, neste caso, 2010) e responsavel pela medigdo e

comunicacgao dos resultados.

Nestas listagens foram também identificados os indicadores de desempenho das areas que se
encontram fora do ambito da certificacao, ainda que alguns nao tenham resultado, que nao
tinham um valor como meta, pois se tratava do ano zero (0), que serviria como histérico para a

definicdo de uma meta para 2012.

Relativamente a Avaliacdo de Fornecedores, o SV-AMP adoptou a metodologia utilizada em
2010, dado que o sistema informatico existente, ainda que muito avangcado e melhorado pela
empresa Medidata, ndo permite de forma célere e automatica, o calculo da qualificacdo dos

fornecedores, quer sejam de bens quer de servigos.

No entanto, a Medidata encontra-se neste momento a desenvolver a aplicagado, para que este
célculo seja automatico, sendo que nos casos da prestacédo de servigos, sera enviado um e-mail

aos servigos requisitantes, de forma a poderem avaliar os mesmos.
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Da mesma forma que aconteceu em 2009, o SV-AMP, fez uma avaliacdo mais cuidada dos

fornecedores do Economato, em virtude destes estarem directamente ligados ao servico.
Relativamente aos restantes fornecedores, foi entendimento considera-los como bons.

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

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

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

encontram resumidos no Mapa de Indicadores, concluimos que:
e Indicador — Tempo médio de prestacado do servico completo:

Praticamente todos os processos verificaram o cumprimento do prazo estipulado para
realizacdo das tarefas definidas em cada um deles, verificando-se inclusivé, que alguns

tiveram uma média mais baixa do que o tempo total estipulado para o processo.

Isto quer dizer que se verifica uma diminuigdo no tempo de execugdo dalgumas tarefas, o
que leva a esta reducao do tempo total e por consequéncia, a uma diminuicao do tempo de

resposta aos municipes, aumentando desta forma o nivel de satisfagcao destes.
Justificagao dos atrasos verificados:

» Atrasos na execucao de tarefas, tais como, “GAM’, “Envio para o GAM” / “GAM
recebe” / “GAM envia para o arquivo” / “SAMU arquiva com prévia digitalizagdo”, que
em nada prejudicam o municipe / requerente, pois sao tarefas de fim de processo,

apos entrega ao requerente
» Marcagao das reunides do Executivo, para tomada de decisdes.

» Atrasos, relativamente a processos que carecem de consulta externa e esta nao vem

no tempo estipulado legalmente.

» Processos NA HORA, onde o municipe vé o seu processo resolvido no momento em

que vem solicitar o servigo, no entanto, as tarefas sao executadas posteriormente.

¢ Indicador — Taxa de processos fora do prazo:

Este indicador esta directamente relacionado com o anterior, pelo que a explicagao dada

aplica-se de igual forma.

A grande maioria dos processos verificaram uma taxa de 0%.
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Indicador — Taxa de ganhos (em dias) face ao n.° de dias previstos para a execucao das

tarefas:

Este novo indicador, fornece uma perspetiva completamente diferente e pela positiva do
desempenho dos servigos nesta area. Isto porque, permite-nos ter uma nocéo da reducéao
de tempos de resposta aos municipes, o que nos leva a um aumento da satisfagao destes,

a um aumento de satisfacdo dos funcionarios e a melhoria continua dos processos.

Ainda que estes resultados se encontrem resumidos no Mapa de Indicadores, parece

extremamente positivo refletir-mos sobre eles:

Apenas os processos de Devolugdo de Caucdo, Redugdo de Caugdo, Depdsito de
Combustiveis, Licenciamento Industrial DL n.° 209/2008 e Vistoria, apresentaram uma taxa

negativa, isto é, gastaram mais dias do que aqueles que estavam previstos (saldo total).

De salientar que estes processos dependem de fatores nos quais é extremamente
complicado poder atuar: marcagdo de reunides de executivo, consultas externas e

marcacgoes de vistorias.

A seguir, serdo analisados os indicadores de desempenho que ndo atingiram a meta estipulada,

de forma a verificar a causa e qual a agao a desenvolver e implementar para a melhoria.

Verificou-se também que alguns indicadores, relacionados com a formagdo, nao foram

comunicados atempadamente.

Imp-01-01_A02

Avaliagao de Empreiteiros:

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

Ihes cumprir com os requisitos desta ultima.

Neste momento, a avaliagdo oferece indicacdes do trabalho executado pelos empreiteiros
na execucgado das obras adjudicadas. Os empreiteiros que encerraram as obras em 2011,
foram avaliados face aos requisitos estipulados nas categorias de “Execucdo de obra” e

“Seguranga em obra”. Em resumo, temos os seguintes resultados:
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Designacéao do Designacao da Empreitada IQE Tipo
Empreiteiro

Beneficiagdo Betuminosa de Trogos de Arruamentos e de Curvas Perigosas em
Rosas Construtores, S.A. | Macinhata do Vouga e Pavimentagao do Parque de Estacionamento do Campo | 52% | Aceitavel
de Futebol de Macinhata

Paviazemeis, Lda. Requalificagdo da R. St.° Anténio, em Serém 57% | Aceitavel
Afonso Malheiros, Lda. | Pavimentagdo da Rua do Apeadeiro 49% Fraco
Gabimaréo — Arranjos Exteriores da Biblioteca Municipal 54% | Aceitavel

Construgdes, S.A.

Manuel Francisco de

re . . ~ 0,
Almeida, AS Infraestruturas de Saneamento e Agua na Zona de beneficiagdo da EN1 43% Fraco
- Manutencado e Conservagao de Estradas, Valetas, Muros, Pavimentos, Sargetas,
ConTDtir;JggeEdC:lrlos Calcadas, Passeios, etc.- "Alargamento da E.N. 333, na Piedade - Freguesia de | 44% Fraco
T Espinhel"
ARADA - Engenharia e ]
Gestao de Empreitadas, | Rede de Pistas Ciclaveis Urbanas, para a Cidade de Agueda - 12 Fase 50% | Aceitavel

Lda

Requalificagdo urbana da margem norte do rio Agueda, desde a Praca da
Republica e as instalagdes do Instituto do vinho e da vinha. Compatibilizacao | 66% | Aceitavel
com Acude do Rio Agueda

A. Pimenta Construgdes,
Lda.

2.10. Revisoes anteriores

A avaliacao dos fornecedores ainda € efetuada de forma “rudimentar” e lenta. Foi novamente
langado o repto a Medidata (fornecedor da aplicagéo informatica de Gestdo de Armazéns) para
desenvolver uma forma célere de obter estes dados e, que segundo opiniao dos programadores,
que ja tém a nossa instrucao de trabalho onde se explicam os critérios e forma de pontuagao dos
mesmos, esta tarefa ndo sera muito dificil nem morosa, estando previsto que no préoximo ano a

avaliagcao sera realizada ja com a nova ferramenta.

Relativamente aos equipamentos de monitorizacdo e medicdo (EMM’s), mais propriamente, os
aparelhos topograficos existentes na CMA, ja foram devidamente calibrados, tendo-se

evidenciado estarem “aptos” a sua utilizagao.

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

analisando a sua realizacdo, temos:

¢ Desenvolvimento e implementacdo do SGQ nas areas de educacao, agao social, cultura e

desporto (Responsavel: Sénia Marques) — Realizado.
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e Estudar e propor uma melhor solugao para a realizacdo da avaliacdo de fornecedores
(Responsavel: Sénia Marques). Realizado em conjunto com o servigo de contratagédo

publica e proposto a Medidata. Aguardamos informacgao da Medidata.

e SGQ em arquivo documental, procedendo-se ao registo de um documento quando seja
necessaria a sua aprovagao, funcionando de igual forma para as fichas de nao
conformidade (Responsavel: Sénia Marques). Ainda nao foi efectuado, pois esta a ser
avaliada a possibilidade de uma aplicacao especifica para o controlo dos documentos e

registos do SGI.

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

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

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

“alerta”, relativamente ao SGI.

2.11. Meios Materiais

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

06-01), encontra-se atualizada.

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

catalogadas.

O registo das ag¢des de manutencao relativamente as viaturas e maquinas da autarquia, nao sao
registadas no Plano e registo de manutengao especifico, dado que este registo é efetuado na
aplicagdo informatica “Maquinas”, de forma segura e sistematizada, pelo que se torna
desnecessario que exista um registo em duplicado. Esta aplicagdo tem sistematizadas todas as

acOes necessarias a manutencao preventiva destes equipamentos.
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O resultado de realizacao de cumprimento dos planos de manutengao encontra-se no Imp-09-01

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

Relativamente as ag¢des de manutencdo do equipamento informatico, mais especificamente, as
estacdes de trabalho, a manutencdo é realizada quando planeado pela DV-TIF ou quando o
equipamento necessita de ser intervencionado por outro motivo (falha, solicitacdo do

utilizador,...). Estas a¢des séao registadas na aplicagdo informatica utilizada pela DV-TIF.

2.12. Meios Humanos

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

responsabilidades, fungcbes, competéncias necessarias e necessidades de formacgao.

Uma das acc¢des de melhoria verificadas, foi o envio via “digital” das matrizes, facilitando, ndo sé

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

Quanto ao levantamento de necessidades de formacao para 2011 e as acgdes previstas no plano
de formacgao aprovado, a data deste relatério, ainda nao tinha sido entregue informacgao sobre a

sua analise.

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

no que diz respeito ao plano de formacgao para 2012.

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

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

Relativamente aos indicadores associados aos recursos humanos, apenas consta informacao

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

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

relacionadas com a formacao.

Imp-01-01_A02 Tipo de documento: Uso Intemo. Este documento é propriedade da C.M. Agueda, néo podendo ser reproduzido ou distribuido a terceiros sem autorizagzo prévia. Pag. 77 / 80
AGUEDA Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
e, h27Cer” & NGt Tel (+351) 234.61007.0 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
) N\ s W e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
CAMARA MUNICIPAL 159 NIF 501090436



AGUEDA

3. Conclusao
3.1. Proposta de objetivos para 2012

Em janeiro de 2012, foi realizada a reunido geral, com os varios responsaveis de cada area /
servigo, com o intuito de promover a definigéo e validagao de objetivos / atividades a realizar para
2012.

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

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

objectivos individuais, indo ao encontro dos objetivos SIADAP.

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

origem de procura dos dados.

3.2. Proposta de metas para os indicadores de desempenho

Para 2012, alguns valores terdo de ser definidos por primeira vez, dado que nao existe histérico
suficiente para termos dados mais palpaveis. Para os restantes e, sempre que existam resultados

anteriores, serao definidas / negociadas as metas para tais indicadores.

Este trabalho encontra-se a ser realizado no ambito de sessdes semanais de discussido com 0s

varios responsaveis (GOOP).

3.3. Proposta de agoes de melhoria

As acbes de melhoria estdo diretamente associadas a prossecuc¢ao dos objetivos, e encontram-se

identificadas no Plano de atividades e aos objetivos e indicadores definidos.
e Certificacdo do Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacao (DV-MAF / DV-TIF)
o Definigao de um circuito de reclamagdes (DV-MAF / DV-TIF)
¢ Realizacao de revisdes (balang¢o) do SGI por trimestre (DV-MAF)

o Realizagdo de auditorias (vistorias) de controlo e monitorizagdo dos processos da CMA,

tendo em conta um planeamento de sessdes, por divisao / servigo (DV-MAF)
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e Criar um “centro de ideias”, de forma que todos os funcionarios possam lancar sugestoes
de melhoria (DV-MAF / DV-TIF)

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

e Desenvolver Sistema de Alertas da Sala de Servidores, futuro datacenter (DV-TIF) —
plataforma de hardware livre chamada arduino; utilizando o arduino e efetuando alguma

programacao dos equipamentos, colocar sensores de temperatura e energia

o Reformulagéo da estrutura de acessos Internet no dmbito da seguranga da informagéao (DV-
TIF) - implementagédo de um proxy com relatdrios; implementagdo de um IDS (intruson

detecting system)

e Plataforma de Utilizador unico (DV-TIF) — Reformulagcdo do acesso ao hotspot; criagdo de

uma conta LDAP
e Continuar com os dias de apoio aos utilizadores (formacao (DV-TIF)
e Agueda.tv (DV-TIF) — Implementag&o do estudio; concurso de video; sala de inovacéo

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

personalizado ao municipe) (DV-CD)

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

preencher os formularios de candidatura (DV-CD)

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

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

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

o Utilizagdo dos relatdrios de atividade (modelo Imp-11-21) para aferir os resultados da
mesma. Este relatério ja era utilizado nas atividades da Cultura, mas ndo das da BMMA
(DV-CD)

e Criacdo de um registo de ocorréncias no ambito da indexacéo (utilizacdo do modelo de
qualidade) (DV-CD)
¢ Desenvolver e aplicar inquéritos de satisfacao ao jovem e a entidade acolhedora (PEJENE)

(DV-CD)

e Realizagao do inquérito por e-mail (DV-MAF), tendo em conta a base de dados (atualizar a

base de dados sempre que possivel — instrugdes no GAM)
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¢ Planeamento das agdes decorrentes dos planos de emergéncia dos centros escolares (DV-
EOM / DP-DL)

e Acao de formacao interna “Auditorias internas da qualidade”, dado que ja foi manifestado
por alguns funcionarios, a intengao de frequentar a mesma, para poderem fazer parte da

bolsa de auditores e realizarem auditorias aos servicos

e Sugestdes de melhoria levantadas em sede de auditoria interna (SGI / DV-AE e DV-CD)
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Anexo IX- Resultados EFOM CMA
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Anexo XI- Matriz de Interacio de Processos da CMVC




Anexo XI- Matriz Interagcio de Processos de CMVC

PG (PMM| PRH| P51 | PF | PA _unmﬁ__nm____:um_”_:._ i
SPIP | SPLL | SPLE | SPV |SPECC] SPME| SPOP m_uc___u__ SPAP SPOVF|5POOR SPCPL) SPCPE
PG Ao | » ' ' ] [ [ [ L] [ L] L] ] ] L] ' ] L] ' ] L]
PMM le L I O O I U O U I O I I I U O O A O L O U U
PRH 4 | de P I I U U O U T O O L O L U O O O U U
Psl O | de | As Ao | Aw | Aw | Ae | Ae | Ao | fe | fe | Ae ) A f Ae | fe | Aw | Ae | Ae | A | e | e
PF L | Ae | Aw | A Ao | Qo [ Ao | Qe | Ao | Ae | Ae | Aw | fe | Qe | Ae | Qe | Ae | fe | Ae | A | e
PA L | Ae | Ao | Aw | fo
PCEPS O | de | Ao | Ao | Ae | Ao
PCEM O | de | Ae | Ae | As | e
PSDIV O | Ao | Ao | Ae | As | As
SPIP | A | Ae | Ae | Ae | Aw | fo
SPLL | A | Ae [ Ae | Ao | Aw | fo
SPLE | 4 | e | e | Ao | Ae | Ao
SPV | A | A | dw | e | A | Le
SPECC| A | A | A | v | o | fe
SPME | & | Ao | Aw | Aw | Aw | Lo
PLO | SPOP | A | Ao | fw | Ao | As | fo
SPOPPH A | Aw | fw | e | Ao | fe
SPAP | A | A | Lw | Lo | Lo | fe
SPOVP| 4 | Ae | As | Aw | Ao | A
SPOOP| A | Ao | Ao | Ao | fe | o
SPCPL| & | Ao | Ao | Be | fe | bo
SPCPE| 4 | A | Lo | Ae | L | fo

Legenda: A - Entrada; » - Saidas



Continuag¢io Anexo XI- Matriz Interacio de Processos de CMVC

PG Processo Gestao

PRH Processo Recursos Humanos

PF Processo Formacao

Psl Processa Sistemas de Informacao
P&

“rocesso Aprovisionamenio

SPCFB | sub-Processo de Concursos & Formecimentos de Bens

FCEPS | processo Concursos de Empreitada e Prestacdes de Servico — Nominativo

SPCPS | sub-Processo Concursos de Prestacdo de Senvigos

SPE Sub-Frocesso Empreitada

PSDIV Processn Servicos Diversos

PLCEM | grocesso Cemitérios
FLO “rocesea Licenciamento de Obkras — Mominativo
SPIP

Sub-Processo Informacao Previa

SPLL Sub-Processo Licenciamentz de Loteamenta

SLE Sub-Processo Licenciamento de Edificagan

SPV Sub-Processo Vistorias

SPECC | syb-Processo Emissdo de Copias e Certiddes

SPME Sub-Processo Maodificacio de Estabelacimentos

SPDF | sub-Frocesso Destaques de Parcelas

SPOPH | oub-Processo Divis3o de Prédio em Fropriedade Horizonial

SPAP | syb-Processo Averbamentos = Fromogacdes

SPOVFP | sub-Processn Ocupacio da Via Publica

SPQOP | sub-Processo Queixas de Obras Particulares

PMM “rocesso Medigao e Melhoria

SPCPL | sub-Processo Comunicacao Prévia de Loteamentos

SPCPE

Sub-Processo Comunicacio Prévia de Edificacio




Anexo XII- Transcri¢iao Entrevista a Eng.” Sonia Marques

Entrevistada- Eng.” S6nia Marques- Responsavel p/ Departamento da Qualidade
da CM.A
Entrevistadora- Joana Martins — Mestranda de Gestido de Empresas (ESTG-IPVC)

I.  Qual o principal motivo que levou a certificacio desta entidade autarquica?

R: A adogao de um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) foi uma decisio
estratégica da Camara Municipal de Agueda (C.M. Agueda), na procura da melhoria
interna, sendo a Certificagao o corolario de todo o esfor¢o de implementacio do
SGQ, promovendo a competitividade e a sustentabilidade, pelo cumprimento dos

requisitos estatutarios, regulamentares e legais aplicaveis aos servigos.

II.  Por que motivo a seguinte entidade ¢ regida pelo sistema de gestao de

qualidade em vigor nela e nao outro?

R: O SGQ constitui a base da melhoria continua: recolhendo ideias, sugestoes,
retendo ocorréncias que indicam a necessidade de correcoes / agdes corretivas

imediatas ou de uma atitude proactiva.

Atualmente, a sobrevivéncia de qualquer organizagio depende de um conjunto de
fatores (flexibilidade, eficiéncia, eficacia, ...), que devem ser tidos em consideragao e
agrupados no ambito da exceléncia. Neste sentido, a C.M. Agueda iniciou a sua
jornada a caminho da obtencao do nivel de reconhecimento “Committed to
Excellence” da EFQM (European Foundation for Quality Management), criando a
paixdo e compromisso entre as partes interessadas internas, de forma a gerar o
impulso necessario para a compreensao do seu nivel de desempenho atual e

estabelecer prioridades de melhoria das suas atividades.

Neste processo, foi ja realizada a autoavaliagdo das atividades e resultados da
organiza¢ao, tendo como base os nove critérios do Modelo de Exceléncia da EFQM,
que permitiu obter uma panoramica abrangente do desempenho da organizagao, tendo
sido identificados com clareza os pontos fortes e areas onde podem ser alcangadas

melhorias relevantes para a organizagao.
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E 6bvio que o processo de Qualidade, nunca é um processo fechado. Se nio o
encararmos como um processo aberto e continuo, sempre recetivo a sugestoes de
melhoria, o processo terd tendéncia a estagnar, ¢ a nio evoluir com as novas

tecnologias e metodologias de trabalho.

III. ~ Desde que data foi implementado o seguinte sistema de gestio da qualidade?
R: O primeiro sistema de gestao da qualidade desenvolvido, foi segundo a norma ISO

9001 em 2005. No final de 2006 foi implementado o EFQM.

1V. Sentiram dificuldades no processo de implementagao desse sistema?
R: Sim. Os colaboradores que se encontram aqui ha mais tempo, inicialmente
mostraram-se muito reticentes quanto a implementagao de um S.G.Q. Era
fundamental a percecao geral do funcionamento do sistema, dos seus modos de
atuacao inovadores para todos e dos beneficios que tratia consigo.
Como tal, foi necessatio realizarem-se algumas acdes de sensibiliza¢ao / formacao,
para mudar a mentalidade com conotagao negativa associada a implementacao do

sistema.

V.  Tem conhecimento de outros sistemas de gestao da qualidade?

R: Sim. Entre os quais a ISO 9001 e a normativa APQ.

VI Considera necessario e imprescindivel o investimento num sistema de gestao

da qualidade? Porqué?

R: Sim. E sempre vantajoso certificarmos a qualidade dos procedimentos da nossa
organizacado e do nosso desempenho. Uma das vantagens mais significativas do
empenhamento neste processo de Certificagao, verifica-se pela orientagio dos servigos por
parametros, previamente definidos, sendo possivel medir a capacidade e a qualidade da
resposta, obtendo-se uma melhoria efetiva da mesma, assim como o controlo interno do

trabalho desenvolvido na organizacao.
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VIL Quem é o responsavel pela realizacio da auditoria? F um processo interno ou
realizado pela entidade certificadora?

R: E um processo interno, realizado pelo departamento da qualidade da C.M.A,

neste caso por mim (Dr.* Sénia Marques), sendo que sou a unica a trabalhar neste

departamento.

VIII.  Os resultados retidos nos ultimos anos através deste sistema de gestao da
qualidade, permitiu melhorias na instituicio em algum nivel ou departamento em

concretor Se sim, mencione qual/quais por favor.

R: Sim. Uma das vantagens mais significativas do empenhamento neste processo de
Certificagao, verifica-se pela orientacdo dos servigos por parametros, previamente definidos,
sendo possivel medir a capacidade e a qualidade da resposta, obtendo-se uma melhoria efetiva

da mesma, assim como o controlo interno do trabalho desenvolvido na organizacao.

Os resultados que todo este processo implicou nos servicos e na sociedade, foram, entre

outros:
e Modernizacao dos servicos;
e Desmaterializagdo dos processos;
e Automatizacao de tarefas e reducao de prazos;

e Maior celeridade dos processos, tendo-se verificado a redefinicdo dos tempos para a

realizacdo das tarefas;
e Controlo total do circuito dos processos;
e Melhoria da eficiéncia e da eficacia; e,

e Melhoria da qualidade dos servigos prestados (reduzindo os tempos de realizacao das

tarefas, o que se traduz na redugao do tempo de espera dos municipes).

IX. Quais os planos de a¢do que ja foram desenvolvidos pela institui¢io, no ambito

da melhoria da qualidade?
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R: O processo de Certificagio do SGQ, como processo de melhoria continua, que inclui a

afinacao dos procedimentos, teve como metodologia de implementacao do SGQ), as seguintes

fases:

Auditoria de diagnostico;
Analise da legislacao aplicavel;

Elaboragao de uma proposta para o Manual da Qualidade, e consequente defini¢ao do

organigrama;

Aprendizagem / adogio de novos métodos de trabalho, inovadores, eficientes e
eficazes, pela leitura da legislagio aplicavel, definindo-se um Plano de Agao para
elaboracao dos Procedimentos de Gestao, Procedimentos de Trabalho, Instrucoes de

Trabalho, requerimentos e respetivos impressos / modelos de apoio a0 SGQ);
Erradicagio de procedimentos antigos e revisao / afinacio dos existentes;

Criagdo de novos circuitos / processos e alteracio dos existentes, definindo para cada

um deles, inputs, outputs, clientes e destinatarios;
Introdugdo de novas ferramentas de controlo dos processos;

Identificacao das Infraestruturas, assim como das necessidades de manutencio das

mesmas;

Identificagao dos Equipamentos de Monitorizagao e Medicao, e sua respetiva

Calibracio / Verificacio;

Disponibiliza¢ao online de todos os documentos constantes do Sistema, a todos os
funcionarios, pela criacio de um espaco especifico na Intranet da C.M. Agueda,

atualizado sempre que necessario;

Motivacao e qualificacdo dos funcionérios, pela formac¢io / sensibilizacio dos mesmos
para as questdes da Qualidade, dotando-os dos conhecimentos necessarios para
redesenhar os fluxogramas dos processos em funcao das especificidades dos sistemas

informaticos de workflow que seriam implementados nos diversos servigos;
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e Envolvimento e partilha de informacao entre todos os funcionarios, tornando-se de
vital importancia a audi¢do das suas opinides, permitindo desta forma a sua

compreensao e participa¢ao ativa neste processo;

¢ Monitorizag¢ao dos resultados dos processos e medigao do seu grau de desempenho,
pela definicao e elaboracio de um Mapa de Indicadores de atividade e desempenho,
por cada um dos intervenientes (Diretores de Departamento, Chefes de Divisao /

Servi¢o), e sua aprovacao pelo Gestor de Topo (Str. Presidente);

e Foi também implementado o “Balanced Score Card”, que permite de forma célere a
recolha de dados, para visualizar o comportamento das diversas tarefas relacionadas
com os processos de prestacao de servigo, de forma a avaliar o cumprimento dos

objetivos / metas previstos; e,

e Realizacao de auditorias internas a todos os processos do SGQ, procurando, através de
evidéncia objetiva, confirmar a eficacia e conformidade do mesmo com os requisitos
da norma, identificar os desvios, definir e realizar as correcoes / aches corretivas

necessarias.

X. A avaliagio da qualidade com o seguinte sistema de gestao, possibilita a

apreensio de perspetivas dos colaboradores? E dos utilizadores/ clientes?

R: Sim. O envolvimento de todos os funcionarios na elaboracio dos documentos do sistema,
foi essencial, pois desta forma descreveram o que faziam, como, onde, de que modo

executavam as suas tarefas e onde as registavarn.

A criagao do Sistema de Gestio da Qualidade prendia-se com uma mudanga de valores,
comportamentos ou atitudes individuais, procurando sempre a satisfagio de um conjunto de

“partes interessadas”, tais como:
e Gestao de Topo;
e Municipes;
e Funcionarios;

e Fornecedores; e,
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e Parceiros.

Para tal, a C.M. Agueda dispunha de um conjunto alargado de recursos (humanos, financeiros,
servigos, imagem, infraestruturas, conhecimento, cultura, processos, ...), cuja utilizacdo

eficiente deveria estar assegurada.

XI.  Existem metas e objetivos da Qualidade e dos Processos pré-estabelecidos para
0 ano em curso ou para os dois seguintes? Se sim, podera indicar quais?
R: Sim, existem. Posso destacar desde ja o asseguramento da realizacio das auditorias e a

sustentabilidade socioecondémica da entidade.

XIIL Quais foram os principais problemas ou nao-conformidades detetados na
entidade autarquica através da dltima auditoria realizada? E os principais pontos fortes
e potencialidades?

R: Nio se verificaram nao conformidades. No entanto, o ponto mais fragil detetado,
que ¢ também o de qualquer outra entidade, é o tratamento das reclamagdes. A gestio

especifica de agdes por departamento parece ser uma das potencialidades.

X111 Considera que na maioria das vezes o tipo de agdo delineada para resolugao
dos problemas é de natureza preventiva, corretiva ou de melhoria?
R: A grande maioria das vezes ¢ de natureza de melhoria, indo de encontro ao tal

“ciclo de melhoria continuo” objetivado com a implementacdo do sistema de gestao

da qualidade.

XIV. Qual considera ser a maior desvantagem da implementacao de um sistema de
gestao da qualidade numa empresa/institui¢aor
R: Nio considero que haja desvantagens. Sem davida que hd um custo implicito ao
ato de certificagdo de uma empresa. Falamos de valores que rondam os 5.000 aos
7.000€. Mas toda a reestruturagao e melhorias que advém da integragao desse sistema,
tras consigo multiplas vantagens, nao sé a nivel interno como externo, sendo que a

imagem da entidade é completamente alterada de uma forma positiva.
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XV. Na sua otica, a implementagao do sistema de gestao da qualidade modificou a

cultura organizacional interna?

R: Sem duvida. Nada seria possivel sem a mobilizagao de todos os funcionarios, o que levou
ao planeamento, gestao ¢ melhoria dos recursos humanos existentes, desenvolvendo aptidoes

e competéncias, responsabilizando-os e envolvendo-os nas atividades de melhoria.

As ag¢des de sensibilizacio / formacao desenvolvidas foram importantes, pois permitiram aos
funcionarios perceber o que se esperava do seu contributo disciplinado para o sucesso de um
sistema virado para a garantia da conformidade dos servicos prestados com especificagoes
(técnicas, de servigo, de ensaio), com as necessidades dos clientes, com objetivos de melhoria

continua do desempenho e com as decisoes estratégias da gestao de topo.



Anexo XIII- Transcri¢ao Entrevista a Vereador Dr. Vitor Lemos

Entrevistado- Vereador da Modernizagio Administrativa- Eng. Vitor Lemos

Entrevistadora- Joana Martins — Mestranda de Gestiao de Empresas (ESTG-IPVC)

I. Qual o principal motivo que levou a certificacio desta entidade autarquica?
R: Os principais motivos para certificacgao da Camara Municipal de Viana do
Castelo, sao a procura pela melhoria da qualidade, a gestao e o controlo dos prazos,

a inovacao e a melhoria de procedimentos.

11. Por que motivo a seguinte entidade é regida pelo sistema de gestio de
qualidade em vigor nela e nao outro?

R: E o mais adequado para os servicos que a autarquia oferece (9001:2008).

III.  Desde que data foi implementado o seguinte sistema de gestao da qualidade?
R: Foi iniciado em 2005 e obteve a certificacio em 29.03.20006.
A segunda fase foi certificada no final de 2011.

V. Sentiram dificuldades no processo de implementa¢ao desse sistema?
R: Sim, nomeadamente sentiu-se alguma resisténcia por parte da organizagao ao
processo, devido as dificuldades no mapeamento de processos e formatagao de

modelos, bem como no controlo dos prazos.

V. Tem conhecimento de outros sistemas de gestao da qualidade?
R: Sim, para além do que implementamos existe a Certificacio do Ambiente,

Seguranca e Saiude e Responsabilidade Social.

VL Considera necessario e imprescindivel o investimento num sistema de gestao
da qualidade? Porqué?

R: Sim, por se tratar de um investimento numa ferramenta de melhoria de
desempenho continua.
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VIL Quem é o responsavel pela realizacio da auditoria? F um processo interno ou
realizado pela entidade certificadora?
R: T processo interno e externo pois implica a intervencio de ambos dominios. As
auditorias externas sio realizadas pela APCER, que ¢é a entidade certificadora. As
auditorias internas sao feitas pela TECNIN e pelos trabalhadores da autarquia,

habilitados para esses fins.

VIII. Os resultados retidos nos dltimos anos através deste sistema de gestao da
qualidade, permitiu melhorias na instituicio em algum nivel ou departamento em
concretor Se sim, mencione qual/quais por favor.

R: Verificaram-se ganhos em termos de prazos de resposta; na melhoria continua dos
processos, no redireccionamento do foco para o utente, na melhoria de algumas condigoes
fisicas, como atendimento do licenciamento de obras ou da metrologia por exemplo e
evidenciaram-se também ganhos ao nivel da implementacio do SIADAP, bem como na

promogao do trabalho em equipa.

IX. Quais os planos de a¢do que ja foram desenvolvidos pela institui¢io, no ambito
da melhoria da qualidade?
R: No ambito da melhoria da qualidade ja foram delineados diversos planos de
a¢ao nos varios departamentos, cujos podem ser verificados no ‘Programa de
gestao e sectorial’.
Alguns desses planos de agao sio no ambito do Aprovisionamento, a resposta as
solicitagoes de aquisicdo de Bens de uma forma célere, através de um ajuste direto
de regime simplificado e de uma plataforma de compras publicas.
O cumprimento de prazos, a medi¢ao dos indices de satisfacao e a minimizagao do
numero de processos pendentes, sio outros exemplos de objetivos delineados no

plano de a¢io, de acordo com os resultados obtidos nas auditorias.

X. A avaliagao da qualidade com o seguinte sistema de gestdo, possibilita a
apreensio de perspetivas dos colaboradores? E dos utilizadores/ clientes?
R: Possibilita, sobretudo no momento dos inquéritos de satisfacio dos clientes

internos e externos.
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XI. Existem metas e objetivos da Qualidade e dos Processos pré-estabelecidos para
0 ano em curso ou para os dois seguintes? Se sim, podera indicar quais?

R: Existem e os mesmos estdao presentes no Programa de Gestao disponibilizado.

XII. Quais foram os principais problemas ou nao-conformidades detetados na
entidade autarquica através da ultima auditoria realizada? E os principais pontos fortes
e potencialidades?

R: As principais fragilidades verificadas na autarquia foram os requisitos da
documentagio, aspetos do planeamento e da infra estrutura, as compras e aspetos
associados a melhoria.

No que concerne as potencialidades, evidenciam-se como oportunidades os
recursos humanos, os processos relacionados com os clientes, a analise de dados, a

produgao e fornecimento de servigo e ainda o controlo do produto nao conforme.

XIII. Considera que na maioria das vezes o tipo de agdo delineada para resolu¢ao
dos problemas é de natureza preventiva, corretiva ou de melhoria?

R: A acdo ¢ principalmente de natureza preventiva.

XIV. Qual considera ser a maior desvantagem da implementacio de um sistema de
gestdo da qualidade numa empresa/instituicao?
R: A maior desvantagem subsiste na falta de flexibilidade da organizacao, e por vezes
da legislacao. Adicionalmente também ¢ notéria uma certa desmotivagao relacionada

com alguma burocracia do sistema;

XV. Na sua o6tica, a implementa¢ao do sistema de gestao da qualidade modificou a
cultura organizacional interna?

R: Sim, criou uma cultura de avaliacao da satisfacao dos clientes, de controlo de

prazos e respetiva diminui¢do, de enfoque em praticas que facilitem a vida do

cliente.



Anexo XIV- Certificacdo participacao Workshop ‘Gestao da Qualidade’
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Camara Municipal de Viana do Castelo

MANUAL DA QUALIDADE

1. APRESENTAGAO DA CAMARA MUNICIPAL DE VIANA DO CASTELO

1.1. PROMULGAGAO

O manual da qualidade refere os meios adoptados pela Camara Municipal de Viana do Castelo Para
assegurar a qualidade adequada dos servigos fornecidos constituindo o suporte documental da organizagao
geral da camara, das competéncias, atribui¢cdes, fungdes e procedimentos, que asseguram o cumprimento do

conjunto de requisitos estabelecidos para o sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ).

Este manual permitira a todos os colaboradores da Camara Municipal de Viana do Castelo, aos seus

clientes e fornecedores, agirem eficazmente para que os objectivos da Organizagcéo sejam alcancgados.

A Presidéncia declara a sua aprovagcédo e assume o seu total comprometimento em garantir os meios

materiais e humanos para a satisfagao da estratégia de gestdo de qualidade prescrita neste manual.

Viana do Castelo, 16 de Novembro de 2009

O Presidente da Camara,

(José Maria Cunha Costa)

Elaborado por: Hirondina Machado
Data: 16-11-2009

Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009
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Camara Municipal de Viana do Castelo

MANUAL DA QUALIDADE

1.2. IDENTIFICAGAO DA CAMARA

1.2.1. DESIGNAGAO

Nome: Camara Municipal de Viana do Castelo
Localizacao: Passeio das Mordomas da Romaria
4904-877 Viana do Castelo

Telefone: 258 809 300
Fax: 258 809 347
E-mail: cmviana@cm-viana-castelo.pt
Url: http//www.cm-viana.castelo.pt

1.2.2. CONSTITUICAO E IDENTIFICAGAO FiscAL

Estrutura Juridica: Administragdo Local

CAE: 75113
Bairro Fiscal: Viana do Castelo

N°. Contribuinte: 506 037 258

1.2.3. INSTALAGOES E MEIOS HUMANOS

Numero total de colaboradores: 650 + 185 (quadros + contratados)

1.2.4. DomiNIO DE ACTIVIDADE

Organismo da Administragéo Publica Local, Pessoa Colectiva de Direito Publico.

Elaborado por: Hirondina Machado
Data: 16-11-2009

Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009
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Camara Municipal de Viana do Castelo

1.3. SIiNTESE HISTORICA

Entre o mar, rio e a montanha.
O povoamento da area de Viana do Castelo remonta ao paleolitico inferior, sendo na ldade do Ferro

intensificada, como comprovam 0s numerosos castros existentes no concelho, todos eles com fortes indicios
de romanizagado, com especial relevo para a citania de Santa Luzia, uma das mais importantes do noroeste

Peninsular.

Seduzido pela beleza e potencialidades do lugar, D. Afonso lll, em 18 de Junho de 1258, concedeu-lhe foral,
langcando as bases do desenvolvimento de uma vila com vocagado para o comeércio maritimo internacional,
actividade que fez da povoagao da Foz do Lima um dos pontos mais movimentados do pais.

Esse trafego maritimo e comercial fez de Viana uma terra de ricos armadores que dotaram a povoagao de
um vasto patriménio monumental e artistico, uma das principais atraccoes da préspera vila. Elevada por D.
Maria Il & categoria de cidade, com o0 nome de Viana do Castelo, em 20 de Janeiro de 1848.

Situada no centro de um tridangulo que tem como vértices as cidades de Vigo, Porto e Braga, das quais dista,
em média, 65 quildometros, rodeada pelas montanhas verdejantes, onde nasce o sol, pelos reflexos de azul
intento do Oceano Atlantico e pela serenidade do Rio Lima, encontra-se a cidade de Viana do Castelo, rica

em paisagens deslumbrantes.

Este quadro de contrastes, oferecido pelo mar, com as suas praias de areia fina e dourada, pelo monte de
Santa Luzia, que desenha o horizonte e pelo rio Lima que banha as suas tranquilas praias fluviais, constitui,

sem duvida, um dos mais belos cenarios que a natureza produziu e que o Homem soube, felizmente,

preservar.
Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009 Data: 16-11-2009
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MANUAL DA QUALIDADE

Camara Municipal de Viana do Castelo

1.4. AmBITO E CAMPO DE APLICAGAO

O sistema de Gestédo da Qualidade da Camara Municipal de Viana do Castelo aplica-se aos servigos
prestados pela Divisdo Administrativa e de Recursos Humanos, Divisdo de Licenciamento de Obras e
Gabinete de Tecnologias de Informagédo e Comunicagédo. Incluem-se os servigos de Cemitérios, Horarios de
Funcionamento, Certidoes de Numeros de Policia, Taxis, Penas de Agua, Comunicacéo, Informacgao Prévia,
Licenciamento de Loteamentos, Edificagdes, Licengas para Ocupagdes da Via e Dominio Publicos,

Certificagéo para efeitos de CIMI e AUGI, Propriedade Horizontal.

Este manual explicita os objectivos de gestdo da Qualidade considerados necessarios para responder aos
requisitos de Gestdo da Qualidade decorrentes da Norma NP EN ISO 9001:2008.

Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009 Data: 16-11-2009
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Camara Municipal de Viana do Castelo

1.5. PoLiTICA DA QUALIDADE

A Camara Municipal de Viana do Castelo esta inserida numa area de actividade (administragdo publica), no
qual se podem identificar com clareza factores-chave de sucesso:
v Satisfagéo explicita do municipe;
Confianga e relacionamento de parceria com 0s municipes;
Especializagdo do quadro de recursos humanos;
Motivagéo da equipa;

Flexibilidade e celeridade das respostas;

AN N NN

Apostar na melhoria continua do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ).

Neste enquadramento, a Camara Municipal de Viana do Castelo define-se como uma autarquia virada em
absoluto para o municipe. Isto significa preocupagéo na afericao das expectativas de cada municipe e

resposta as solicitagdes e necessidades expressas e/ou percebidas.

Desta forma, cada uma das nossas intervengdes incorpora sempre trés caracteristicas: Eficacia — Simpatia —

Celeridade.

Os valores fundamentais da nossa cultura estéo interiorizados na organizacgéo:

v" Todos os nossos municipes sdo igualmente importantes;

¥v" Incrementamos e actualizamos permanentemente o nosso nivel de especializacdo nas diversas

areas em que operamos;

¥" Inovamos 0s nossos servicos no sentido de responder a novas necessidades dos municipes.
Pretendemos ser cada vez mais céleres, mais consistentes, mais dirigidos para o municipe. Norteiam-nos os
principios da legalidade, da prossecucao do interesse publico, da protecgdo dos direitos e interesses dos
cidadaos, da igualdade e da proporcionalidade, da justica e da imparcialidade, da colaboragdo da
administragdo com os particulares, da participacdo, da adesdo, da desburocratizacdo e da eficiéncia, da
gratuitidade e do acesso a justica. Estamos sempre em mudanga através de uma atitude de permanente

proactividade.

Para isso, privilegiamos a capacidade dos recursos humanos, assumindo que sdo o principal activo da
Camara Municipal de Viana do Castelo pelo que, tém que saber trabalhar em equipa e estar claramente

inseridos em, competéncia, conhecimentos, especializagao, perfil e satisfacdo pessoal, em todo o espirito da

autarquia.
Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009 Data: 16-11-2009

MQ.04/2 Pagina 6 de 25



MANUAL DA QUALIDADE

Camara Municipal de Viana do Castelo

1.6. OBJECTIVOS ESTRATEGICOS

A modernizagdo que a CMVC tem promovido nos ultimos anos tem tido resultados positivos, permitindo a
reestruturagédo das suas areas funcionais.

Desta forma, podem ser apontadas como principais resultados:

- Actualizacado, automatizacao e diversificacdo do parque tecnoldgico;

- Informatizagéo de alguns processos;

- Melhoria das estruturas de apoio;

- Modernizacao do negdcio e constante aproximagao ao Municipe.

A estratégia de desenvolvimento que a CMVC pretende implementar nos préoximos anos materializa-se em
diversos objectivos, todos eles prestando um contributo para a melhoria e consolidagdo do posicionamento

competitivo da Camara Municipal.
Nesta linha estratégica resultara:

- Desenvolvimento das condi¢gdes de trabalho necessarias a uma permanente valorizagdo de todos os
Funcionarios e Colaboradores da CMVC, garantindo uma permanente atitude de Qualidade na execugao do

mesmo.

- Aposta numa imagem de Qualidade e Confianga junto do Concelho, promovendo uma aproximagao ao
Municipe.

- Promogéo e manutencgao da Certificagdo dos servigcos Administrativos e Financeiros.

- O nosso Lema é “Um Caminho em Desenvolvimento”.

Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009 Data: 16-11-2009
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1.7. RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE E COMUNICAGAO
1.7.1. RESPONSABILIDADE E AUTORIDADE

A autoridade e a relagdo mutua de todo o pessoal que gere, efectua e verifica o trabalho considerado
relevante para o Sistema de Gestdo da Qualidade, estdo definidos nas Mapas dos Processos.

A estrutura hierarquica da Camara Municipal de Viana do Castelo, apresenta-se descrita no seguinte
organigrama:

CAMARA-MUNICIPALﬂ
n Presidente-da- Cimara¥ Vereacio
e T Servigo de Atendimerto Municipal | Gahinete de -hpoio- Versagiof |
| . Sipmio } I o | inete-de-ipoici-Versasi
‘ Gainate & Temobalu fe Tefemmags o S0 Srmee]]
Comumicagof| Protecciin-C rvill
1 i Bl @il g
Departamento-de-Administracio-Geralf De park e atorde E‘C}Td:;me Qualidade de

‘ Divisia Ad}“ix;hmv?; e Rearsas: ’74{ Degﬁaﬁﬁn‘ﬂ:ﬁaﬁ:ﬁﬁwﬂ ‘ | Divisio de-Edncagin] }——{ Diviséin de Desporto-¢ Lazer] ‘
| Divisio Jusicies] }__| Divisio-de-Anguve] ‘ | Divisiio-de-fcgdo- Social] }——{ Divisio-de Promocio-da Satde ‘

Departamento-de-Dinamizacio- Departamento-de-Conservagio-e-
Culturalf] Valorizag#o-do-Patrim dniof
Divisan-de-Acg &o-Cultural{ }77‘ Diivisin-de TluseusT | Drviséo de Fecursos-Haturais }——{ Divisio-de-Energias e TeleconmmicagSes||
Divisin-de Biblinteca-e- | Diviséo de Rede. Vidriaf }__{ Divistio de IrstalagSese Equipamentesf ‘
Diocume ntacioll 1

Divisio-de-Mobilidade e-Servigos
rhanosT

Drepartamento-de-Ordenamentof .
do-Tetritdrio-e-Ambiente Departamento-de-Obras-Piiblicasy

Divistn e Licenciaraerto-de Obmsst] ’“ Divisfo-de Gestia Utbanistica] Divisio-de {Jlbras Piblic as] }J_‘ Drvisto de Frojecto]

Divisio-de Flaneamento-e Informagio ‘

Temitoralf
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1.7.2. REPRESENTANTES DA GESTAO

A Presidéncia nomeia a Eng.° Vitor Lemos como representante da Gestéo e a Dr.? Hirondina Machado como
Gestora da Qualidade que assegura o estabelecimento, a implementagdo e manutengdo dos processos

necessarios ao sistema de gestdo da qualidade e de Ihe reportar o seu desempenho e qualquer necessidade
de melhoria.

1.7.3. COMUNICAGAO INTERNA

Os meios de comunicagéo utilizados na Camara Municipal de Viana do Castelo para divulgacdo da

informacao relevante, nomeadamente no que respeita a qualidade, sao:
= O conjunto de Impressos associados as Actividades da Camara;

= Informacdes;
= Intranet;
= Actas de reuniao; Definicao clara das saidas de cada actividade e qual o seu destinatario,

garantindo assim que a informagéo chegara a quem dela necessita.

Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009 Data: 16-11-2009
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2. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

2.1. ESTRUTURA DOCUMENTAL DO SGQ DA CAMARA MUNICIPAL DE VIANA DO CASTELO

e Manual da Qualidade - documento que especifica o
sistema de gestdo da qualidade de uma organizagao;

mapeamento dos processos; matriz de interaccdo dos

processos; descricdo dos processos.

MANUAL DA
QUALIDADE

e Mapas dos Processos — documentos associados a

Processos da organizacao que identificam as actividades (em

/ MAPAS DOS PROCESSOS\ fluxograma) e respectivas tarefas, responsabilidades
sectoriais, fungdes dos recursos humanos a locados aos
PROCEDIMENTOS mesmos e entradas/saidas afectas as tarefas.
REGULAMENTOS MUNICIPAIS
MODELOS \ e Procedimentos — documentos que estabelecem as
linhas de orientagdo e os métodos de realizar e gerir as
REGISTOS actividades necessarias para assegurar a Qualidade;

estabelecem os métodos de controlo dos aspectos de gestdo de uma actividade, ou seja, definem as tarefas

necessarias para o desenvolvimento de actividades.

e Regulamentos Municipais — documentos que regulam as actividades e competéncias inerentes ao

municipio com eficacia interna e externa.

e Modelos - suporte documental, com um determinado formato, para a obtengéo de registos.

e Registo — documento que regista ou demonstra resultados encontrados ou que providencia a evidéncia

de actividades/ tarefas realizadas.

Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
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2.2 MODELO CONCEPTUAL DOS PROCESSOS

Os processos necessarios para o sistema de gestdo da Camara Municipal, sua sequéncia e interac¢ao
estéo definidos no modelo a seguir apresentado.

Com o presente modelo, pretende-se ainda reconhecer o Ciclo da Melhoria Continua, que monitoriza e
potencial as evolugdes.

Para que seja possivel a gestao sistematica de todos os processos identificados, a Camara suporta todas as
suas actividades num modelo comum. Neste sentido, e de forma a se reduzir a expressdo mais simples de
gestéo, foram identificados para cada um dos processos: As Entradas e Saidas, os Objectivos (indicadores
de monitorizagéo), as actividades e tarefas associadas, e os meios envolvidos; devidamente documentados
em “Mapas de Processo’.

No ponto 2.3 esta ilustrada a interacgédo dos processos, estando definido para cada um deles o seu Gestor
(GP) e clausulas da norma aplicaveis.

EXPECTATIVAS

NECESSIDADES

Processos de Suporte

PRH — RECURSOS
HUMANOS
Processos de Realizagdao de Produto

PSI — SISTEMAS DE
INFORMACAO

PLO — Licenciamento de
PG - GESTAO ObeS PF — FORMAGAO
- PA —
RUMEMEDICACE PSDIV - Servigos APROVISIONAMENTO
MELHORIA o

PCEPS — CONCURSOS
PCEM — Cemitérios

Processos de Gestao

DE EMPREITADAS E
PRESTACAO DE
SERVICOS

SATISFA(;I\

Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
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2.3. MATRIZ DE INTERACGAO DOS PROCESSOS

PG |PMM( PRH | PSI | PF | PA |PCEPYPCEM|PSDIV PLO
spIp | spLL | sPLE | spv [sPEcc| sPME[ sPDP [sPDPPH SPAP [sPOVP) SPQOP| SPCPL | SPCPE

PG Ae . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

PMM Ae Ae | Ae | Ae | Ae | Ae | Ae | Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae

PRH A Ae Ae | Ae | Ae | Ae | Ae | Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae

PSI A Ae | Ae Ae [ Ae | Ae | Ae | Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae

PF A Ae | Ae | Ae Ae | Ae | Ae | Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae

PA A Ae | Ae | Ae | Ae Ae [ Ae | Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae

PCEPS A Ae | Ae | Ae | Ao | Ae Ae | Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae Ae
PCEM A Ae | Ae | Ae | Ae [ Ae | Ae
PSDIV A Ae | Ao | Ae | Ae [ Ao | Ae
SPIP A Ae | Ae | Ae | Ae | Ae | Ae
SPLL A Ae | Ae | Ae | Ao [ Ao | Ae
SPLE A Ae | Ae | Ae | Ae [ Ae | Ae
SPV A Ae | Ae | Ae | Ae | Ae | Ae
SPECC| A Ae | Ae | Ae | Ae | Ae | Ae
SPME | A Ae | Ae | Ae | Ae | Ae | Ae
PLO | sPDP A Ae | Ae Ae Ae | Ae | Ae
SPDPPH A Ae | Ae | Ae | Ae | Ae | Ae
SPAP A Ae | Ae Ae Ae | Ae | Ae
SPOVP| A Ae | Ao | Ae | Ae [ Ao | Ae
SPQOP| A Ae | Ao | Ae | Ae | Ao | Ae
SPCPL | A Ae | Ao | Ae | Ae [ Ao | Ae
SPCPE| A Ae | Ae | Ae | Ae | Ae | Ae

Legenda: & - Entrada; - Saidas
O esquema de leitura da Matriz é efectuado da esquerda para a direita. Assim, o Processo Gestéo recebe
(entrada) informagéo do PMM e produz (saida) informagao para todos os Processos.

Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009 Data: 16-11-2009
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PG Processo Gestéo
PRH Processo Recursos Humanos
PF Processo Formagao
PSI Processo Sistemas de Informagéo
PA Processo Aprovisionamento
SPCFB | sub-Processo de Concursos e Fornecimentos de Bens
PCEPS | processo Concursos de Empreitada e Prestagbes de Servico — Nominativo
SPCPS | syb-Processo Concursos de Prestagao de Servigos
SPE Sub-Processo Empreitada
PSDIV | processo Servigos Diversos
PCEM | processo Cemitérios
PLO Processo Licenciamento de Obras — Nominativo
SPIP Sub-Processo Informagao Prévia
SPLL | sub-Processo Licenciamento de Loteamento
SLE Sub-Processo Licenciamento de Edificagao
SPV | Sub-Processo Vistorias
SPECC | syb-Processo Emissdo de Copias e Certidoes
SPME | syp-Processo Modificagdo de Estabelecimentos
SPDP | syb-Processo Destaques de Parcelas
SPDPH | 5yb-Processo Divisdo de Prédio em Propriedade Horizontal
SPAP | syb-Processo Averbamentos e Prorrogagdes
SPOVP | 5h-Processo Ocupacéo da Via Publica
SPQOP | 5p-Processo Queixas de Obras Particulares
PMM Processo Medi¢ao e Melhoria
SPCPL | syp-Processo Comunicagdo Prévia de Loteamentos
SPCPE | 5yb-Processo Comunicagéo Prévia de Edificacdo
Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
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2.4. MONITORIZAGAO E MEDIGAO DOS PROCESSOS

2.4.1. INDICADORES DE DESEMPENHO DOS PROCESSOS

Os indicadores dos processos, assim como os objectivos, frequéncia de acompanhamento dos mesmos

estéo definidos em modelo préprio — Programa de Gestao.

A definigdo dos objectivos e o planeamento para o alcance dos mesmos s&o efectuados no inicio de cada
ano (resultante da Revisdo ao SGQ) pelos Chefes de Divisédo e/ou Gestores dos Processos e com a

aprovacgao posterior do Representante da Gestao.

2.4.2. GESTAO DOS PROCESSOS

Cada processo tem o seu Gestor definido. Compete ao Gestor do Processo:

e A definicado do objectivo (s) do (s) processo (s), junto do seu Chefe de Divisdo, em harmonia com os
Objectivos Estratégicos, definidos pelo Executivo;

e Planear as acgdes necessarias para se atingir os objectivos definidos em conjunto com o seu Chefe de

Divisédo. Efectuar acompanhamento ao Planeado (a anexar ao Relatério de Actividades).

e A avaliagdo do grau de cumprimento dos objectivos; fazer analise critica aos resultados obtidos, definir
eventuais acgdes correctivas e/ou preventivas em fungéo da analise efectuada (a constar no Relatério de
Actividades);

e O tratamento de ndo conformidades internas e externas, relativas as actividades que integram o

Processo de acordo com o procedimento interno (PQ.02);

e O envolvimento dos intervenientes do Processo, para os assuntos da Qualidade (ex. registo de nao
conformidades, aplicacao do definido no Mapa do Processo);

e Participacéo nas auditorias da qualidade;
e Participagdo nas reunides do Conselho da Qualidade;

¢ A manutencdo da documentagédo suporte do processo (ex. elaboragéo/revisdo, arquivo, eliminagdo de

obsoletos).
Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009 Data: 16-11-2009
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2.5. DESCRICAO DOS PROCESSOS E SUA INTERLIGAGAO
2.5.1. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A PRES define a estrutura hierarquica da organizagéo, formalizada no organigrama geral e PQ.04 —
Estrutura Orgénica SGQ. As responsabilidades dos colaboradores estado definidas nos Mapas de Processos

e nos Procedimentos.

2.5.2. PoLiTicA E OBJECTIVOS DA QUALIDADE

A estratégia e as politicas gerais sdo definidas pelo Executivo, bem como a Politica da Qualidade e as

metodologias que permitir-lhe-do concretizar as directrizes delineadas.

A politica da Qualidade € apresentada e divulgada a todos os colaboradores da Autarquia asseguram-se,
deste modo, que é compreendida, interiorizada e concretizada a todos os niveis da organizagao. A Politica da

Qualidade é revista periodicamente de forma a assegurar que se mantém adequada.

Com base na politica da qualidade (visdo e missédo), o Executivo define os objectivos estratégicos da
organizagéo. Estes sdo traduzidos posteriormente, pelos Chefes de Divisdo e Gestores dos Processos, nos
objectivos dos processos. Sao estabelecidas metas a alcangar, compromissos e responsabilidades para se
obter a melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade e um aumento da eficacia global da

organizagao.

Os objectivos encontram-se definidos no Programa de Gestdo e sdo divulgados da mesma forma que a
Politica da Qualidade.

Face aos objectivos estipulados define, sempre que considerado pertinente, as acgdes, meios /recursos

necessarios para a concretizacdo desses objectivos.

Periodicamente, procede-se a avaliagcdo da adequabilidade e eficiéncia das acgdes, meios /recursos
necessarios disponiveis, com base em indicadores. Este processo permite analisar o cumprimento dos
objectivos inicialmente definidos, de forma a serem desencadeadas as acg¢des necessarias e estabelecidos

novos objectivos.

Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
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2.5.3. PROCESsO GESTAO

A Autarquia procede a revisao periddica do sistema da qualidade (no minimo, uma vez por ano), de modo a
assegurar a sua aplicabilidade, adequacao e eficiéncia, assim como a concretizagdo dos objectivos definidos.
A revisao é realizada em reunido com o RG e GQ.

2.54. PROCESSO MEDIGAO E MELHORIA

Este Processo visa a melhoria continua do SGQ, tendo como Gestor do Processo o GQ. Assegura as
actividades de Medi¢cdo da Satisfacdo do Municipe, Dinamizagcdo do Registo e Tratamento de N&o —
Conformidades, Avaliagdo de Desempenho Colaboradores, Acompanhamento aos Objectivos, Concepgao e
Desenvolvimento e, a Promog¢ao de Auditorias Internas. Efectua o Tratamento de Dados tendo como suporte
todos os inputs de medicao (ex. resultados de indicadores dos Processos, Nao — Conformidades, Auditorias
Internas, Concepgao e Desenvolvimento de novos servigos), no sentido de suportar o Processo Gestdo na

tomada de decisbes e de Ihe apresentar propostas de desenvolvimento organizacional.

De salientar as actividades de Gestdo Documental e Dinamizacdo de Registo e Tratamento de Nao

Conformidades, Accdes Correctivas Preventivas previstas neste Processo, mas que suportam também todos

os restantes Processos, ou seja, em todos os Processos ha que arquivar e manter a sua documentacgao e,

registar e tratar as Nao — Conformidades relacionadas com as suas actividades.

Gestao Documental

O Controlo Documental, € uma actividade que apesar de ndo se encontrar explicita em todos os Processos, é

uma actividade transversal a todos os Processos, tal como referido em cima.

O controlo documental da Autarquia € assegurado fisica e informaticamente, conforme o previsto no
procedimento PQ.07 — Controlo dos Documentos e Registos bem como as regras para elaboracdo de

documentos.

Estao definidos na Matriz de Responsabilidades — Mod.05 a atribuicdo de responsabilidades no controlo de

documentos, nomeadamente na:

- Elaboracgao / revisao

- Aprovacéo;

- Verificagao

- Distribuicao
Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
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Estdo definidos na Tabela de Controlo dos Registos — Mod.04 a atribuigdo de responsabilidades no controlo

de registos, nomeadamente em:

- Registo

- Codigo

- Tipo de Arquivo;

- Responsavel;

- Localizagao;

- Critério de Arquivo;

- Tempo de Arquivo.
Cabe ao GQ, a manutengéo dos Documentos do SGQ originais e a Distribuicdo das copias pelos respectivos
detentores.

Reqisto e Tratamento de Nao — Conformidades

O Tratamento de Ndo — Conformidades Acgbes correctivas e Preventivas sao definidos no procedimento
PQ.02.

O desencadeamento de um processo de acgdes correctivas ou preventivas visa a eliminagao de causas reais
ou potenciais de ndo conformidades de produtos ou servigos, processos, sistema de gestdo da qualidade ou
ainda de oportunidades de melhoria.

Um processo de ac¢ao correctiva ou preventiva pode ter as seguintes origens:

- Tratamento de servico ndo conforme;
- Tratamento de reclamacgoes;
- Auditorias internas ou externas;
- Revisao do sistema pela gestao;
- Deteccéao de oportunidades de melhoria.
Com base nas situagdes detectadas é feita uma analise das causas pelos Gestores dos Processos e, sempre

gue necessario com os DMS.

Com base na analise da situagdo sao definidas as acgdes correctivas ou preventivas, bem como os

responsaveis e prazos de implementacéo.

A implementacéo das ac¢bes definidas € acompanhada de forma a garantir que sao realmente concretizadas
e eficazes. Cabe ao GQ a realizagao desta Verificagao.

Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
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Concepcdo e Desenvolvimento

O desencadeamento de um processo de concepgao e desenvolvimento pode ser originado por:
e Solicitagdes do Municipe;
e Cumprimento de nova legislagdo
e |dentificacdo Interna de oportunidades de melhoria.

O Acompanhamento da concepgédo e desenvolvimento de novos produtos/ servigos € assegurado no
Processo Medicao e Melhoria e encontra-se detalhada em procedimento da qualidade proéprio, PQ.10 —

Concepcao e Desenvolvimento. Este especifica as etapas:
e Solicitagdo da concepgao e Desenvolvimento;
e Planeamento da Concepgéao
e Revisoes;
e Verificagoes;
e Realizagdo do 1.° Servigco / Produto;
o Validagoes;
e Alteracoes

As alteragcbes sao revistas, verificadas e validadas conforme apropriado e aprovadas antes da sua

implementacao.

2.5.5. PROCESSO RECURSOS HUMANOS

A actividade de recrutamento de novos colaboradores € assegurada no Processo Recursos Humanos,
respeitando toda a legislagao aplicavel. As actividades como o cadastro de pessoal, o registo e controlo da

assiduidade, avaliagao e desempenho dos colaboradores da CMVC, sao também aqui caracterizadas.
2.5.6. PROCESSO FORMAGAO

E proporcionada a formagdo necessaria para assegurar as competéncias necessarias as funcdes exercidas
pelos Colaboradores da CMVC. Neste sentido, é elaborado um Plano Anual de Formagao, suportado numa
identificacdo prévia de necessidades de formagao. Periodicamente é efectuada a avaliagdo das formacgoes

realizadas. Decorrentes do resultado da avaliacdo da eficacia poderao ser definidas acgdes correctivas.
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Estas actividades encontram-se caracterizadas no Processo Formagdao e complementam-se com no

Procedimento, PQ.05 — Formagao.

Sao mantidos os registos da formagao, competéncia e experiéncia de cada colaborador, pela Seccédo de

Administragdo de Pessoal.

2.5.7. PROCESSO SISTEMAS DE INFORMAGAO

Actividades como manutengao de Hardware, gestdo da Pagina da Internet, produgao de Software, para uso

exclusivo da CMVC, constituem o Processo Sistemas de Informacao.

Em cada 2 anos, o Centro de Informatica, elabora um Plano de actividades, suportado numa identificagdo de

necessidades ao nivel informatico, realizada pelos varios servigos da CMVC.

2.5.8. PROCESSO APROVISIONAMENTO E SUB-PROCESSO CONCURSOS E FORNECIMENTOS DE BENS

Os procedimentos de aquisicdo de Bens/Servigos de valor <75.000€, sdo assegurados pela SA no Processo

Aprovisionamento. A Verificagdo das Entradas e a Gestao de Stocks também, integram este Processo.

Os procedimentos de aquisi¢ao de Bens/Servigos com valor igual ou superior a 75000€, sdo assegurados no

Sub-Processo Concursos e Fornecimentos de Bens e Servicos.

Encontram-se definidos em Procedimento préprio, PQ.08 — Avaliagdo de Fornecedores, os critérios para a
avaliagdo de Fornecedores Relevantes para a Qualidade do produto/servico da CMViana do Castelo, sendo

esta uma actividade também assegurada por este Processo.
2.5.9. PROCESSO CONCURSOS DE EMPREITADAS E PRESTAGOES DE SERVIGOS

Este processo é caracterizado em dois Sub-Processos, 0 SPCPS — Concursos de Prestagées de Servigos
e o SPE — Empreitada.

O primeiro integra os procedimentos de aquisicdo de Prestacdo de Servigos previstos no Decreto-Lei N°
18/2008 de 28 de Janeiro -CCP (Codigo Contratos Publicos).

O segundo integra as actividades associadas aos concursos de Empreitada, que servem de suporte a

realizagdo das Obras Municipais.

Sempre que a aquisicdo de Bens Imoéveis pela Camara envolve a actividade de Expropriagdo, a CMVC
possui um procedimento proprio, onde se encontra definida a respectiva metodologia a adoptar, respeitando

todas as disposigdes legais aplicaveis. PQ.11 — Expropriagoes.

Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009 Data: 16-11-2009
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2.5.10. PROCESSO CEMITERIOS

Este processo integra actividades de atendimento e de prestagéo dos seguintes servigos: Cemitérios
(Translagdes, Inumacgoes, Transferéncia de Proprietario); Estas actividades sao asseguradas na Secgéo de

Expediente Geral.

2.5.11.PROCESSO SERVIGOS DIVERSOS

Taxis (Averbamentos, Substituicdes, Inspeccdes); Atribuicdes de Penas de Agua; Atribuicdo de horarios de
funcionamento de estabelecimentos comerciais; Certidbes de N° de policia. Estas actividades séao

asseguradas na Seccao de Expediente Geral.
2.5.12.PROCESSO LICENCIAMENTO OBRAS

Este Processo integra todos os servigos relacionados com as operagdes de Urbanizagdo e Edificagao de
Obras Particulares, Divisao da Propriedade Horizontal, Ocupacgao da Via e Dominio Publico, Certificacdo para
efeitos do CIMI e AUGI.

Dependendo da natureza dos servicos prestados pela CMViana do Castelo, esta caracterizado um Sub-

Processo, onde se detalham todas as actividades necessarias a prestagcao de um servigo ao municipe.

Os Sub-Processos sdo:

Informacao Prévia INFORMACAO
Licenciamento de Loteamento ALVARA
Licenciamento de Edificacoes _ALVARA

Vistorias _ ALVARA, CERTIDAO
Emisséo de Copias e Certiddes CoPIAS DE CERTIDOES
Modificacao de Estabelecimento ALVARA

Destaques e Parcelas CERTIDAO

Divisio de Prédio em Propriedade _ CERTIDAO

Averbamentos e Prorrogacoes _ALVARA
Ocupacéo da Via Publica _ ALVARA
Queixas de Obras Particulares INFORMACAO
Comunicacao Prévia de Loteamentos _ INFORMACAO

Comunicacédo Prévia de Edificacdo INFORMACAO

Com o objectivo de responder aos requisitos regulamentares e dos Municipes, encontram-se definidas,

metodologias de controlo de prazos aplicaveis a operacionalidade destes Sub-processos.

Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009 Data: 16-11-2009
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A CMVC dispde da Seccao de Atendimento e Comunicagéo, que assegura o Atendimento ao Municipe no
ambito dos servigos a cima referidos.

2.6 ATENDIMENTO

O Atendimento é uma actividade de extrema importancia. A 12 impressao é aquela que geralmente fica
retida. A CMVC definiu no Manual de Atendimento — MA.01, um conjunto de regras a cumprir pelos

colaboradores que efectuam Atendimento Presencial e/ou Telefonico nos servigos abrangidos pelo ambito do

SGQ.

Elaborado por: Hirondina Machado
Data: 16-11-2009

Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009
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2.7 EXCLUSOES AO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Dado a natureza da CMVC e dos servigos prestados, sdo consideradas as seguintes exclusdes no sistema

de gestao da qualidade, tendo em consideracéo os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008:

a) Ponto 7.5.2 da norma (validagéo dos processos de produgdo e de fornecimento do servigo), dado

que a CMVC nao possuem quaisquer processos de fornecimento de servico em que a saida

resultante ndo possa ser verificada por subsequente monitorizagdo ou medicao.

b) Ponto 7.6 da norma (Controlo do Equipamento de monitorizagdo e de medigdo), uma vez que, nao

sao utilizados quaisquer EMM, para monitorizar e/ou medir a conformidade do produto/servico da

CMVC.

Elaborado por: Hirondina Machado
Data: 16-11-2009

Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009
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3. ANEXOS

3.1. LISTA DE SIGLAS

PC Presidente da Camara

EXE Executivo

GP Gestor de Processo

GQ Gestor da Qualidade

NQ Nucleo da Qualidade

RG Responsavel da Gestéo
Ver Vereador (es)

PQ Procedimento da Qualidade

sSGQ Sistema de Gestao da Qualidade

DARH Divisdo Administrativa e Recursos Humanos

SAP Secgdo de Administragdo de Pessoal

SP Seccéo de Processamentos

SEG Seccéo de Expediente Geral

SAAOA | Secgao de Actas e Apoio aos Orgaos Autarquicos

SEC Seccao de Expropriacdes e Concursos
SA Seccao de Aprovisionamento
GTIC Gabinete de Tecnologias de Informagdo e

Comunicacao

GFQ Gabinete Formacgé&o e Qualidade

DLO Divisdo Licenciamento de Obras
SLH Seccéao de Licenciamento Habitacional
SLAE Secgz‘;o . de Licenciamento de  Actividades
Econdmicas
SAC Seccéo de Atendimento e Comunicacao
Elaborado por: Hirondina Machado Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009 Data: 16-11-2009
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3.2. GESTORES DOS PROCESSOS, CLAUSULAS E LISTA DE DOCUMENTOS

PROCESSOS GP

CLAUSULA/
SUB-CLAUSULA

DOCUMENTOS ASSOCIADOS

PG - Gestao RG

4.1;4.2;5;6.1;6.3;
6.4;7.1;8.1

Mapa do Processo — MP.01

Programa de Gestao da Qualidade — Mod.02
Procedimento Estrutura Organica do SGQ —
PQ.04

Procedimento Controlo de Documentos e
Registos — PQ.01

Procedimento Tratamento de Produto n&o
Conforme — Acgdes Correctivas/Preventivas —
PQ.02

PRH — Recursos Humanos SAP

4.2:6.2;8.2.3;
8.24

Mapa do Processo — MP.04

Procedimento Controlo de Documentos e
Registos — PQ.01

Procedimento Tratamento de Produto néo
Conforme — Acgdes Correctivas/Preventivas —
PQ.02

PF — Processo Formagao SF

4.2;6.2;8.2.3;
8.2.4

Procedimento Formagéo — PQ.05

Mapa de Processo — MP.05

Procedimento Controlo de Documentos e
Registos — PQ.01

Procedimento Tratamento de Produto ndo
Conforme — Acgdes Correctivas/Preventivas —
PQ.02

PSI - Sistemas de Informagéao Cl

4.2:6.3; 8.2.3;
8.24

Mapa de Processo — MP.06

Procedimento Produgédo de Software — PQ.12
Procedimento Controlo de Documentos e
Registos — PQ.01

Procedimento Tratamento de Produto ndo
Conforme — Acgdes Correctivas/Preventivas —
PQ.02

PA - Aprovisionamento

SA
SPCFB - Concursos e Fornecimentos

de Bens

4.2:74;8.2.3;
8.2.4

Mapa do Processo — MP.07

Mapa de Sub-Processo — MSP.07.01
Procedimento Avaliagéo de Fornecedores —
PQ.08

Procedimento Controlo a Recepgéo — PQ.07
Procedimento Controlo de Documentos e
Registos — PQ.01

Procedimento Tratamento de Produto néo
Conforme — Acgdes Correctivas/Preventivas —
PQ.02

PCEPS - Concursos de
Empreitada e Prestacao de

Servigos SEC

4.2:74;8.2.3;
8.24

Mapa do Sub-Processo — SP.08.01

Mapa do Sub-Processo — SP.08.02
Procedimento Expropriagbes — PQ. 11
Procedimento Controlo de Documentos e
Registos — PQ.01

Procedimento Tratamento de Produto ndo
Conforme — Acgdes Correctivas/Preventivas —
PQ.02
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PROCESSOS Gp | LAUSULA DOCUMENTOS ASSOCIADOS
Mapa do Processo — MP.09
Procedimento Controlo de Documentos e
PSDIV - Servigos Diversos SEG 4.2:7.2;75;8.2.3; Reglstqs - PQ.01 )
8.2.4 Procedimento Tratamento de Produto ndo
Conforme — Acgdes Correctivas/Preventivas —
PQ.02
Mapa do Processo — MP.02
Procedimento Controlo de Documentos e
PCEM — Cemitérios SEG 42:7.2;7.5;8.2.3; Registqs - PQ.01 )
8.2.4 Procedimento Tratamento de Produto nao
Conforme — Acgbes Correctivas/Preventivas —
PQ.02
Mapa do Sub-Processo — SP10.1
i : Mapa do Sub-Processo — SP10.2
PLO - Licenciamento de Obras Maga o Sub-Procecce ~ op10.3
- Informagéo Prévia Mapa do Sub-Processo — SP10.4
- Licenciamento de Loteamento Mapa do Sub-Processo — SP10.5
- Licenciamento de Edificagéo Mapa do Sub-Processo — SP10.6
- Vistorias Mapa do Sub-Processo — SP10.7
- Emisséo de Copias e Certidoes Mapa do Sub-Processo — SP10.8
- Modificagdo de Estabelecimentos _ | Mapa do Sub-Processo — SP10.9
- Destaques de Parcelas DLO 4.2,7.2,7.5;8.2.3; Mapa do Sub-Processo — SP10.10
- Divis&o de Prédio em Propriedade 8.24 Mapa do Sub-Processo — SP10.11
Horizontal Mapa do Sub-Processo — SP10.12
- Averbamentos e Prorrogacdes Mapa do Sub-Processo — SP10.13
- Ocupacgao da Via Publica
- Queixas de Obras Particulares Procedimento Controlo de Documentos e
-Comunicag&o Prévia de Loteamentos Registqs - PQ.01 B
_Comunicagao Prévia de Edificagao Procedimento Tratamento de Produto néo
Conforme — Acgdes Correctivas/Preventivas —
PQ.02
Mapa do Processo — MP.03
Procedimento Controlo de Documentos e
Registos — PQ.01
4982 83 8.4 Procedimento Tratamento dg Produto né}o
PMM — Medigao e Melhoria GQ B 8 5' » 777 | Conforme — Acgbes Correctivas/Preventivas —

PQ.02

Procedimento Auditorias — PQ.03
Procedimento Concepgéo e Desenvolvimento
PQ.10

Data: 16-11-2009

Elaborado por: Hirondina Machado

Aprovado por: Vitor Lemos
Data: 16-11-2009

MQ.04/2

Pagina 25 de 25




Anexo XVI- Manual da Qualidade CMA




MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO

CAMARA MUNICIPA DE AGUEDA



AGUEDA Edigdo: B
i

| Data: 2012/02/20

MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO

Revisao: 03

iNDICE

1. INTRODUGAO
1.1. indice
1.2. Introducéao
1.3. Registo de revisdes

1.4. Misséo, Visdo e Politica do SGI

2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DO MUNICIPIO

2.1. Organizacao geral

2.2. Organizagao — Fungodes e responsabilidades

3. SISTEMA DE GESTAO

4. DECLARAGAO DE APLICABILIDADE - SGSI

5. DEFINIGOES E ABREVIATURAS

Imp-05-06_A04 Tipo de Documento: Publico Pég. 1/15
AGUED f\ Praca do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
bajcer” siNet m Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
i N\ q§v e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
150 NIF 501090436




AGUEDA _ Edigdo: B
; MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO

Revisao: 03
isaiimigyy | Data: 2012/02/20

1.2. INTRODUGAO

O presente documento descreve o Sistema de Gestdo Integrado (SGI), de acordo com as
disposicdes das normas NP EN ISO 9001, NP 4397, OHSAS 18001 e ISO / IEC 27001, da estrutura
organica da C.M. Agueda (CMA) (ver Organigrama — ponto 2.1.).

O ambito do SGI da CMA, no que diz respeito a area da Qualidade, engloba todos os servigos
prestado na GESTAO AUTARQUICA.

Relativamente a Higiene, Saude e Seguranc¢a no Trabalho, aplica-se a toda a organizagao.

No que diz respeito a Seguranca da Informacgéo, o ambito do SGI engloba todos os Processos de
Licenciamento de Obras Particulares, tendo em conta que qualquer interrupcédo do servigo, fuga de
informacéo para entidades nao autorizadas ou modificagdo nao autorizada de dados pode levar a

uma perda de confianga e/ou violar as obrigacdes para com os stakeholders.

Este Manual é preparado pelo Gestor do SGI, aprovado pelo Presidente da CMA e entra em vigor de

imediato.

O Manual é de cumprimento obrigatério por todos os funcionarios, tanto na realizagdo das tarefas e
responsabilidades que Ihes estao atribuidas, como na relagao com os stakeholders em qualquer fase
ou etapa da prestacao de servigos, sendo este manual distribuido por todos, conforme definido no
PG-05.

E responsabilidade de todos os funcionarios a implementacdo das disposi¢des do presente manual,
de forma a constituir uma base sélida para a melhoria continua dos servigos prestados, no respeito
dos principios de prevencao da higiene, seguranga e saude no trabalho. As chefias sao responsaveis
por garantir que a politica, objetivos e procedimentos sejam entendidos e implementados a todos os

niveis da organizagao.

Através do cumprimento das disposi¢des do presente Manual, evidencia-se a existéncia de uma
organizacao e de meios humanos e materiais capazes de dar confianga aos municipes, de que os

servicos prestados satisfazem os requisitos legalmente exigidos e as suas necessidades expressas.

O Executivo Camarario constitui-se como o primeiro responsavel por cumprir e fazer cumprir as

disposicoes do SGI.
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1.3. REGISTO DE REVISOES

Edicao | Revisao Descrigao

0 Versao original do Manual da Qualidade, Seguranga e Saude no Trabalho

Alteracdo do impresso em todos os capitulos / secgdes do MQSST; Inclusdo do processo Concegdo e
Desenvolvimento (capitulo | / secgdo 1); Inclusédo da chancela do Presidente / Gestor da Qualidade
01 (capitulo | / secgao 3); Colocagao s6 das abreviaturas / definicbes necessarias; Insercdo do Gestor da
Qualidade / Grupo da Qualidade (capitulo Il / secgéo 2 e capitulo IV / secgéo 5); Retirada da exclusédo do
ponto 7.4. e inclusédo do PG-04 (capitulo IV / seccdo 1); Designacdo do representante na gestdo do
sistema (capitulo IV / seccao 2); Inclusdo do PG-04 (capitulo IV / secgéo 4)
Inclusdo “Prevencado e capacidade de resposta a emergéncias” (capitulo | / secgdo 1); Inclusdo dos
Procedimentos de Seguranca (capitulo | / secgéo 2); Preparagédo do MQSST / Retirada “Cépia Controlada
02 a Azul” (capitulo | / secgao 3); Responsabilidades no desencadeamento de revisdes (capitulo | / secgéo 4);
A Retirar detentores de copias (capitulo | / secgéo 5); Inser¢céo de novas abreviaturas (capitulo | / secgéo 6);
Responsabilidades Gestor da Qualidade e Gestor de SST (capitulo Ill / secgdo 2); Insergéo PS’s /
alteragdo input PG-13 (capitulo IV / seccéo 1); Inclusdo do Sistema SST (capitulo IV / secgbes 4 e 5)
03 Alteracao do impresso / modelo e da configuracao; Incluséo da Visédo e Misséo e alteracao da
Politica (capitulo | / secgdo 7); Alteragdo do organigrama (capitulo Il / secgdo 1)
Alteracéo do impresso / modelo; Definicdo da estrutura (capitulo | / secgdo 3); Registo da reviséo (capitulo

04 IV / Secgao 1); Incluséo da Politica de SST (capitulo | / secgéo 7); Retirada da exclusdo do 7.5.2. (capitulo
IV / secgdo 1); Revisdo da Norma (2008) / Texto (capitulo IV / seccdes 2, 3, 4 € 5)

05 Registo da revisao (Capitulo | / Secgéo 7 e Capitulo Il / Secgéo 1); Revisdo da norma (2008) /
Texto (capitulo IV / secgéo 1)

06 Alteragé@o do modelo / Revis&o do “Obsoleto”

0 Nova versao do Manual do Sistema de Gestao Integrado

01 Ambito do SGI e retirada de informagdo relativamente & Seguranca da Informagdo, que

B entrara numa proxima reviséo, de forma completa
02 Insercéo de toda a informacgéo associada ao Sistema de Gestdo de Seguranga da Informagéo
03 Alteracao do dmbito do SG, na area da Qualidade. Revisdo dado o Acordo Ortografico

1.4. VISAO, MISSAO E POLITICA DO SGI
VISAO

Ser uma referéncia na Administragdo Publica pelo desenvolvimento sustentavel, territorio ordenado,
inovador e competitivo, socialmente coeso e culturalmente ativo com um estatuto de exceléncia
com repercussao a nivel nacional e internacional, na linha de uma tradi¢gao histérica como concelho

de forte pendor industrial e empreendedor.

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

MISSAO

Tornar o territério concelhio coeso, competitivo e com qualidade de vida, tendo em conta as

expectativas e necessidades dos cidadaos, numa perspetiva de desenvolvimento sustentavel do

concelho.
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POLITICA DO SGI

A CMA atua sob a superintendéncia do Presidente, tendo como referéncia o planeamento global
definido pelos 6rgaos deliberativo e executivo municipal e tem, no ambito das suas atribui¢cdes, a

seguinte politica:

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

o A melhoria continua da qualidade dos servigos prestados e do desempenho dos seus

processos e atividades
o A utilizacao eficaz, transparente e eficiente dos recursos municipais a sua responsabilidade

e A desburocratizagdo, modernizagao e inovagéo dos servigos, com vista a agilizar a capacidade

de resposta e os processos de tomada de decisao
¢ A responsabilizagdo, motivagao, dignificacdo e valorizagao profissional dos seus funcionarios

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

do prestigio e dignificagdo da Administracao Local

e Garantir a analise e gestao do risco dos sistemas de informacado e comunicagdes (existentes
ou planeados), assegurando que todos os ativos de informagédo tém um nivel de seguranca

adequado face ao risco que a CMA assume

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

seguranga que visem a utilizagédo correta e controlada dos mesmos

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

Segurancga da Informacéo

e Assegurar que as operacdes dos sistemas de informacao estdo devidamente documentadas,

assegurando que a qualquer momento é possivel aferir “quem” e “quando” faz “o qué”
e Prevenir a ocorréncia de acidentes de trabalho e de doencas profissionais

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

requisitos das normas de referéncia (ver ponto 1.2 deste manual)
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2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DO MUNICIPIO

2.1. ORGANIZAGAO GERAL

Tendo como base a estrutura dos Servigos Municipais de Agueda, publicada no Despacho n.°
19304/2010 (DR N.° 251 — Il Série — N.° 122 — 2010/12/29), foi elaborado o organigrama seguinte:

PRESIDENCIA

‘ Gahinete de Protecgdo Civil ’1——-»{ Gabinete de Apaio 4 Presidéncia ‘

Diviséo de Modemizagio Administrativa,
Qualidade, Auditoria, Financiamentos e > Divisdo de Tecnologias de Informagéo
Parcerias

Divisdo de Sistemas de Informagéo
» Geografica

| } } )

T ma——— Departamento de Departamento de Execucéo e Departamento Administrativo
B < Desenvolvimento Local Gestéo Urbanistica e Financeiro
s Divisdo de Planeamento 5, M
Diviséo de Estaleiro e Infra- 2 Diviséo de Execugdo de Obras . "
estruturas Empreendedcr!smo,Amb»eme e Municipais Divisdo Administrativa
Turisrna
Diviséo de Espacos Verdes e Divisdo de Accédo Social, - o " " .
Figien Pablica —> Educacdo s Juventude Divisdo de Gestdo Urbanistica Diviséo Financeira
Divisdo de Manutencéo de

Edificios e Equipamentos —»  Divis#o de Cultura e Desporto
Municipais

2.2. ORGANIZACAO — FUNGOES E RESPONSABILIDADES

O Presidente da CMA ¢é a autoridade maxima em matéria do SGI, sendo o primeiro e principal
responsavel por assegurar a implementagao, desenvolvimento, funcionamento e aprofundamento do
SGl, no sentido de proporcionar condi¢gdes para o envolvimento de toda a organizagdo no processo
de melhoria continua.

Para a tomada de conhecimento e decisdes, em matéria de SGI, foi criado o Grupo do Sistema
Integrado (GSlI), constituido por: Presidente, Vereadores com pelouro atribuido, Gabinete de Apoio a
Presidéncia, Divisao de Modernizagcdo Administrativa, Qualidade, Auditoria, Financiamentos e

Parcerias (2) e Divisao de Tecnologias de Informacao.

As funcbes e responsabilidades no dominio especifico do SGI, para implementacdo, manutencao e

melhoria do sistema, s&o as seguintes:
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Presidente da CMA:

Estabelecer a politica do SGI, tendo em conta os requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis, assim como as necessidades e expectativas dos municipes, bem como os

recursos materiais e humanos de que dispoe

Estabelecer os objetivos estratégicos para concretizagdo da politica do SGI

Aprovar e promover a divulgacao da politica do SGI e dos objetivos estratégicos
Disponibilizar os meios necessarios decorrentes dos objetivos aprovados

Aprovar o Manual do SGI e outros documentos, tendo em conta as disposicdes da IT-05-01
Promover a revisao anual do SGlI

Aprovar o plano de formacgao (por delegacdo de competéncias, os Recursos Humanos e
Formacado sdo da responsabilidade do Vereador das Obras Particulares) e o plano de

auditorias

Assegurar a definicdo de fungdes associadas a organizagao descrita no organigrama

Gestor do SGI:

Ve

r Matriz de Competéncias respetiva (aplicagao), no ambito da Qualidade e Seguranca da

Informacgao.

Grupo do SGI:

Imp-05-06_A04

Avaliar periodicamente o modo como os objetivos estao a ser atingidos, tendo como suporte

o balanco e revisdo do SGI
Analisar o modo como os funcionarios se estao a integrar e a colaborar no SGI

Analisar os resultados do desempenho dos processos, tendo em conta a satisfacdo dos

stakeholders e a melhoria continua da CMA

Propor / promover a realizacao de acdes de correcado / melhoria adequadas
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Funcionarios da Autarquia (inclui fornecedores de servigos, temporarios, voluntarios, estagiarios

ou pessoas que trabalhem em seu nome):

Garantir a implementacao, bom desempenho e desenvolvimento da politica do SGI adotada,
primando pelo cumprimento das regras estabelecidas nos documentos do sistema (normas,

procedimentos, politicas detalhadas e outros)

Participar na implementacado, manutencao e proposi¢ao de acdes de correcao / melhoria no
SGI, cumprindo as varias atividades que Ihes estdo atribuidas nesse dominio e que estédo

descritas nos documentos do sistema

Manter atualizada e disponivel a legislacao, regulamentos, normas e outros documentos

aplicaveis a cada um dos servicos

Informar o Gestor do SGlI, dos resultados da monitorizagao e medicao do desempenho dos

processos

Garantir a qualidade, acessos, utilizagdo e salvaguarda da informagao contida nos sistemas

de dados

Contribuir pro-ativamente para a prote¢do da informacao, inclusive aquando da partilha de

informacao sensivel verbalmente

Os funcionarios que deliberadamente violem a politica do SGI ficam sujeitos a agdes disciplinares, de

acordo com as disposicoes do PT-03-01.

As funcbes e competéncias de cada um dos funcionarios da CMA encontram-se definidas nas

Matrizes

de competéncias individuais (aplicagao).

De forma a promover o seu envolvimento na gestao do SGI, o Executivo designa como seu

representante pela gestao do Sistema de Gestao Integrado, a Eng.? Sénia Marques.

Imp-05-06_A04
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3. SISTEMA DE GESTAO

O SGI adotado segue as disposi¢cdes das normas referidas no ponto 1.2, sendo aplicavel a totalidade

dos requisitos destas normas, no ambito definido.

A CMA assegura, através do cumprimento das disposi¢cdes do PG-05, o controlo dos documentos e

registos do SGl.

A CMA estrutura o seu SGI e suporta-o através de um conjunto hierarquizado de documentos:

Manual do SGI / Politicas detalhadas da
Segurancga da Informacao

A\ |

Processos do SGI/ Circuitos Sigma-Flow

\ W

Procedimentos de Gestédo (PG) / Instrugoes
de Trabalho (IT) / Planos / Impressos

A\ |

e A
Documentagao Técnica / Documentos
Externos
\ J
e i A

Registos

Os processos que sustentam o SGI podem ser apresentados sob a seguinte forma:

Imp-05-06_A04 Tipo de Documento: Publico Pég. 8/15
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Processos de Gestao

Concegao e
desenvolvimento de novos
servigos — PG-02

Gestao da Capacidade —
PG-16

Planeamento e revisao do

SGI - PG-01 Gestéo do Risco — PG-14

(GSI) :
(GSlI) (Presidente da CMA) (Presidente da CMA)

Gestao da Continuidade —
PG-19

Gestao da Disponibilidade —
PG-17

(Presidente da CMA) (Presidente da CMA)

Prestacao de Servigo — PG-11

(Departamentos)
Solicitagio da Identificagéo / Planeamento e Mediga
A LY Entrega do servigo edigdo da
prestacdo do caraterizagdo do | )| execugéo de tarefas —p a ogmunicipe ¢ > satisfagédo do
servigo / atividade servigo a prestar / agdes municipe
planeada
'
Processos de suporte
Gestao de recursos Gestao de Gestédo de documentos e
humanos — PG-03 aprovisionamento — PG-04 registos — PG-05
(Presidente da CMA) (DV-FIN) (Gestor do SGI)
Gestao das Infra-estruturas I AgidintesAde Ttral?alhot, Monitorizacédo e Medicao —
— PG-06 ncidentes, Acontecimentos PG-09 <
Perigosos e Doencas
(DP-MAN / DV-TIF) P’°f'ss"(’£g'$)‘ PG-07 (Gestor do SGI)

Gestao da Seguranga e Seguranga em Obras — PG-
Saude no Trabalho — PG-12 13

(HST) (HST)

Melhoria Continua

.Né.o Conformidade§, Auditorias Internas — PG-10 Gestao de Alteragoes — PG- Gestao de Problemas — PG-
incidentes e melhoria 15 18

continua — PG-08 (Gestor do SGI)

(DV-TIF) (Gestor do SGI)

(Gestor do SGI)

Imp-05-06_A04 Pag.9/15
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Relagao entre a documentagao e os requisitos das normas NP EN ISO 9001 e NP 4397:

Clausulas
Manual SGI Documento
NP EN ISO 9001 NP 4397
Requisitos gerais - 4.1 — Requisitos gerais 4.1 — Requisitos gerais
4.4 — Documentacao
Requisitos da documentagao PG-05 4.2 — Requisitos da documentagéao 4.4.5 — Controlo de documentos e dados
4.5.3 — Registos e gestédo dos registos
Comprometimento da Gestao - 5.1 — Comprometimento da Gestao 4.4.1 — Estrutura e responsabilidade
Foca}llzagao no cliente, requisitos | PG-01/PG- 5.2 — Focalizagao no cliente 4.3.2 — Requisitos legais e outros requisitos
legais e outros 05
Politica do SGI Mag‘g’ do | 53 _ politica da qualidade 4.2 — Politica SST
4.3 — Planeamento
4.3.1 — Planeamento para a identificacao
- - d i liaca trol
Planeamento e objetivos PG 032/ PG 5.4 — Planeamento dgz r?:gl?sos © para a avallagao € controlo
4.3.3 — Objetivos
4.3.4 — Programa de gestdo de SST
Responsabilidade,  autoridade e ) 5.5 — Responsabilidade, autoridade e | 4.4.1— Estrutura e responsabilidade
comunicagao comunicagao 4.4.3 — Consulta e comunicagéo
Revisao pela Gestao PG-01 5.6 — Revisao pela Gestéao 4.6 — Revisao pela Gestao
Provisédo / Gestao de recursos PG-01 6.1 — Proviséo de recursos 4.4 1 — Estrutura e responsabilidade
= 442 — Formagdo, sensibilizagédo e
Gestéao de recursos humanos PG-03 6.2 — Recursos humanos competéncia
Gestao / manutencgao de .
infraestruturas e equipamentos PG-06 6.3 — Infraestruturas 4.4.6 — Controlo operacional
Ambiente de trabalho PG-06 6.4 — Ambiente de trabalho -
s 4.3.1 — Planeamento para a identificacao
Planeamento da realizagéo do produto PG-11/PG- | 7.1 - Planeamento da realizagdo do dos perigos e para a avaliagdo e controlo
12 produto dos i
0s riscos
. PG-11/PG- . . .
Interface com o cliente 12 7.2 — Processos relacionados com o cliente 4.4.6 — Controlo operacional
Concecio e desenvolvimento de 4.3.1 — Planeamento para a identificagao
¢ao0 PG-02 7.3 — Concecao e desenvolvimento dos perigos e para a avaliagdo e controlo
Nnovos servigos -
dos riscos
AprO_V|S|onamento de produtos / PG-04 7.4 — Compras )
servicos
. ) PG-11/PG- - . ) .
Controlo do fornecimento do servigo 12 / PG-13 7.5 — Produgao e fornecimento do servigco 4.4.6 — Controlo operacional
Controlo dos Equipamentos de 7.6 — Controlo dos Equipamentos de | 4.5.1 — Monitorizagdo e medicdo do
o T PG-09 e -
Monitorizagdo e Medig&o Monitorizagdo e Medigao desempenho
Prevencéo e capacidade de resposta PG-12 ) 447 - Prevencdo e capacidade de
a emergéncias resposta a emergéncias
Generalidades - 8.1 — Generalidades 4.51 — Monitorizagdo e medigdo do
desempenho
Monitorizagdo e medigdo  de PG-01/PG- 451 — Monitorizagdo e medicdao do
indicadores  de  desempenho dos | " 0" '5y o | 8.2 — Monitorizagdo e medigdo desempenho
processos 4.5.4 - Auditorias
Néo Conf_ormldades / ac;|der_1tes de PG-07 / PG- = 452 — Acidentes, ndo conformidades e
trabalho, incidentes, acontecimentos 8.3 — Controlo do produto ndo conforme - . h
. S . 08 acdes corretivas e preventivas
perigosos, doengas profissionais
- . 451 - Monitorizagdo e medigdo do
Andlise de dados PG-09 8.4 — Andlise de dados desempenho
Processo de melhoria continua PG-08 8.5 — Melhoria 4.5.2 — Acidentes, ndo conformidades e

acoes corretivas e preventivas
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4. DECLARAGAO DE APLICABILIDADE - SGSI

e o . L Justificagdo da nao
Controlo Identificagdo do Controlo Documento Operacionalizagao do Controlo aplicabilidade
5.1.1 Information security policy document - Manual do SGI -
5.1.2 Review of the information security policy PG-01 Planeamento e revisado do SGI -
6.1.1 Management commitment to information ) Manual do SGI )
security
6.1.2 Information security co-ordination - Manual do SGI -
6.1.3 AIIocathn_ . of information  security Aplicagao / Matrizes de competéncias / Gestéo do risco -
responsibilities PG-14
6.1.4 Authorization process for information ) Politicas detalhadas / especificas de seguranga de | _
s processing facilities informacgéo
6.1.5 Confidentiality agreements - Manual de Acolhimento -
6.16 Contact with authorities ) Polltlcas~detalhadas | especificas de seguranga de | _
informacgéo
6.1.7 Contact with special interest groups ) Polltlcas ~detalhadas / especificas de seguranga de | _
informacgéo
6.1.8 Indepgndent review of information PG-01 Planeamento e revisdo do SGlI -
security
6.2.1 Ider!tlflcatlon of risks related to external PG-14 Gesto do risco )
parties
Addressing security when dealing with Gestdo de documentos e registos; Politicas
6.2.2 9 y 9 PG-05 detalhadas / especificas de segurangca de | -
customers . =
informacgéo
Addressing security in third party a4 )
6.2.3 agreements Imp-11-32 Modelo de Contrato
711 Inventory of assets PG-14 Gestao do risco -
71.2 Ownership of assets PG-14 Gestao do risco -
71.3 Acceptable use of assets PG-14 Gestao do risco -
7.21 Classification guidelines PG'135/ PG- Gestao do risco; Gestao de documentos e registos -
. . . PG-14 | PG- = o ~ .
7.2.2 Information labeling and handling 05 Gestao do risco; Gestao de documentos e registos -
8.11 Roles and responsibilities ) Manual do SGI; .Polltlcas~detalhadas | especificas |
de seguranca de informacao
8.1.2 Screening PG-03 Gestao de recursos humanos; Manual do SGI -
8.1.3 Terms and conditions of employment PG-03 Gestao de recursos humanos; Manual do SGI -
Manual do SGI; Politicas detalhadas / especificas
8.2.1 Management responsibilities PG-03 de seguranca de informagdo; Gestdo de recursos | -
humanos
8.2.2 Informgtlon sepyrlty awareness, PG-03/ Imp- Gestao de recursos humanos; Plano de formagéo -
education, and training 03-02
. PG-03 / PT- ~ . o
8.2.3 Disciplinary process 03-01 Gestao de recursos humanos; Processo disciplinar -
8.3.1 Termination responsibilities PG-03 Gestao de recursos humanos -
832 Return of assets PG-03 Gesta(').de recursos humanos.; PoI|t|ca~s detalhadas / | _
especificas de seguranca de informagéo
833 Removal of access rights ) _PoI|t|cas ~detalhadas / especificas de seguranca de | _
informacgéo
9.1.1 Physical security perimeter ) _PoI|t|cas~detthadas | especificas de seguranca de | _
informagéo
9.12 Physical entry controls ) _PoI|t|cas~detthadas | especificas de seguranca de | _
informacgéo
913 Securing offices, rooms, and facilities ) Pohtlcas ~detalhadas | especificas de seguranga de | _
informacgéo
Protecting  against  external  and Politicas detalhadas / especificas de seguranca de
9.1.4 . - . - L . -
environmental threats informacéo; Plano de continuidade de negécio
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Controlo Identificagdao do Controlo Documento Operacionalizagao do Controlo Just|f|.cagz.ac.> LD
aplicabilidade
915 Working in secure areas ) _Polltlcas~detalhadas | especificas de seguranca de | _
informacgéo
916 Public access, delivery, and loading ) Politicas detalhadas / especificas de seguranca de | _
o areas informacgéo
991 Equipment sitting and protection ) _Polltlcas~detalhadas | especificas de seguranca de | _
informacgéo
922 Supporting utilities PG-06 Gestap_ das infraestruturas; _Polltlcas~ detalhadas / |
especificas de seguranga de informacao
923 Cabling security PG-06 Gestéo das infraestruturas; Politicas detalhadas / | _
especificas de seguranga de informacao
9.24 Equipment maintenance IT-06-02 Gestao da manutengéo preventiva na DV-TIF -
925 Security of equipment off-premises ) Polltlcas~detalhadas / especificas de seguranga de | _
informacgéo
Gestdo da manutencédo preventiva na DV-TIF;
9.2.6 Secure disposal or re-use of equipment IT-06-02 Politicas detalhadas / especificas de seguranga de | -
informacgéo
927 Removal of property ) Polltlcas~detalhadas | especificas de seguranca de | _
informacgéo
10.1.1 Documented operating procedures ) Polltlcas ~detalhadas / especificas de seguranca de | _
informacgéo
10.1.2 Change management PG-15 Gestéo de alteragdes -
10.1.3 Segregation of duties - Manual do SGI -
10.1.4 Separa}tlon Of. _d.evelopment, test, and PG-06 Gestao das infraestruturas -
operational facilities
. . Politicas detalhadas / especificas de seguranga de
10.10.1 Audit logging - informagsio -
10.10.2 | Monitoring system use PG-06 Gestao das infraestruturas -
. . . Politicas detalhadas / especificas de seguranga de
10.10.3 Protection of log information - informagso -
- Politicas detalhadas / especificas de seguranga de
10.10.4 | Administrator and operator logs - informacao -
. Gestédo das infraestruturas; Politicas detalhadas /
10.10.5 | Faultlogging PG-06 especificas de segurancga de informagao }
o Politicas detalhadas / especificas de seguranca de
10.10.6 | Clock synchronization - informacao -
10.2.1 Service delivery PG-04 Gestéao de aprovisionamento -
Monitoring and review of third party Gestao de aprovisionamento; Politicas detalhadas /
10.2.2 h PG-04 o 4 > -
services especificas de seguranca de informacgéo
1023 | Managing changes to third party PG-15 Gestao de alteracoes -
services
10.3.1 Capacity management PG-16 Gestao da capacidade -
10.3.2 System acceptance PG-16 Gestao da capacidade -
10.4.1 Controls against malicious code IT-05-02 Anti-virus e backups -
10.4.2 Controls against mobile code IT-05-02 Anti-virus e backups -
Anti-virus e backups; Politicas detalhadas /
10.5.1 Information back-up IT-05-02 especificas de seguranga de informagao; Plano HP | -
e Solaris
10.6.1 Network controls PG-06 Gestao das infraestruturas -
106.2 Security of network services PG-06 Gestag_ das infraestruturas; _Polltlcas~ detalhadas / |
especificas de seguranga de informacao
10.7.1 Management of removable media PG-06 Gestap_ das infraestruturas; _Polltlcas~ detalhadas / |
especificas de seguranga de informacao
10.7.2 Disposal of media ) _PoI|t|cas~detthadas | especificas de seguranga de | _
informacgéo
1073 Information handling procedures ) _PoI|t|cas~deta|hadas | especificas de seguranca de | _
informacgéo
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aplicabilidade
10.7.4 Security of system documentation ) _Polltlcas~detalhadas | especificas de seguranca de | _
informacgéo
10.8.1 Information  exchange  policies  and PG-06 Gestao das infraestruturas -
procedures
10.8.2 Exchange agreements PG-06 Gestao das infraestruturas -
108.3 Physical media in transit PG-06 Gestap_ das infraestruturas; _Polltlcas~ detalhadas / |
especificas de seguranga de informacao
10.8.4 Electronic messaging ) Polltlcas~detalhadas | especificas de seguranga de | _
informacgéo
10.8.5 Business information systems PG-06 Gestao das infraestruturas -
A CMA néo utiliza esta via
10.9.1 Electronic commerce - - para a concretizagdo das
suas actividades
A CMA nao utiliza esta via
10.9.2 On-Line Transactions - - para a concretizagdo das
suas actividades
1093 Publicly available information ) _Polltlcas ~detalhadas | especificas de seguranca de )
informacgéo
1111 Access control policy ) _Polltlcas ~detalhadas | especificas de seguranga de )
informacgéo
11.2.1 User registration ) _PoI|t|cas ~detalhadas | especificas de seguranca de )
informacgao
1122 Privilege management ) _PoI|t|cas ~detalhadas | especificas de seguranca de )
informacgéo
1123 User password management ) _PoI|t|cas ~detalhadas | especificas de seguranca de )
informacgéo
1124 Review of user access rights ) _PoI|t|cas ~detalhadas | especificas de seguranga de )
informacgéo
11.3.1 Password use ) _PoI|t|cas ~detalhadas | especificas de seguranca de )
informagéo
1132 Unattended user equipment ) _PoI|t|cas ~detalhadas | especificas de seguranca de )
informacgéo
1133 Clear desk and clear screen policy ) _PoI|t|cas ~detalhadas | especificas de seguranga de )
informacgéo
11.4.1 Policy on use of network services PG-06 Gestap_ das infraestruturas; _Polltlcas~ detalhadas / | _
especificas de seguranga de informacao
User authentication for  external Gestado das infraestruturas; Politicas detalhadas /
11.4.2 . PG-06 o . - -
connections especificas de seguranga de informacao
11.4.3 Equipment identification in networks PG-06 Gestao das infraestruturas -
11.4.4 Remote dl_agnostlc and - configuration PG-06 Gestao das infraestruturas -
port protection
11.4.5 Segregation in networks PG-06 Gestao das infraestruturas -
11.4.6 Network connection control PG-06 Gestao das infraestruturas -
11.4.7 Network routing control PG-06 Gestao das infraestruturas -
11.5.1 Secure log-on procedures PG-06 Gestao das infraestruturas -
11.5.2 User identification and authentication - Pohhcas _detalhadas / especificas de seguranca de | _
informacgéo
11.5.3 Password management system PG-06 Gestao das infraestruturas -
11.5.4 Use of system utilities PG-06 Gestao das infraestruturas -
11.5.5 Session time-out PG-06 Gestéo das infraestruturas -
11.5.6 Limitation of connection time PG-06 Gestao das infraestruturas -
. —_ Gestéo das infraestruturas; Politicas detalhadas /
11.6.1 Information access restriction PG-06 especificas de seguranca de informacao -
11.6.2 Sensitive system isolation PG-06 Gestéo das infraestruturas -
11.71 Mobile computing and communications PG-06 Gestéo das infraestruturas -
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aplicabilidade
11.7.2 Teleworking PG-06 Gestao das infraestruturas -
12.11 Secu_r!ty . requirements  analysis ~ and PG-06 Gestao das infraestruturas -
specification
12.2.1 Input data validation PG-06 Gestao das infraestruturas -
12.2.2 Control of internal processing PG-06 Gestao das infraestruturas -
12.2.3 Message integrity PG-06 Gestao das infraestruturas -
12.2.4 Output data validation PG-06 Gestao das infraestruturas -
12.31 Policy on the use of cryptographic PG-06 Gestao das infraestruturas -
controls
12.3.2 Key management PG-06 Gestao das infraestruturas -
12.4.1 Control of operational software PG-06 Gestao das infraestruturas -
12.4.2 Protection of system test data PG-06 Gestao das infraestruturas -
1243 Access control to program source code PG-06 Gestag)l das infraestruturas; .Polltlcas— detalhadas / | _
especificas de seguranga de informacao
12.51 Change control procedures PG-15 Gestao de alteragoes -
1252 Techn!cal review of applications after PG-15 Gestao de alteragdes )
operating system changes
Restrictions on changes to software = -
12.5.3 packages PG-15 Gestao de alteragdes -
12.5.4 Information leakage PG-06 / PG- Gestéo das infraestruturas; Gestéo de recursos | _
o 9 03 humanos
A CMA néao utiliza esta via
12.5.5 Qutsourced software development - - para a concretizagdo das
suas actividades
. . PG-06 / PG- ~ . . = .
12.6.1 Control of technical vulnerabilities 14 Gestao das infraestruturas; Gestéo do risco -
13.1.1 Reporting information security events PG-08 / PG- Nao (;onformldades, incidentes e melhoria continua; | _
18 Gestao de problemas
1312 | Reporting security weaknesses PG-08 /PG- | Nao Conformidades, incidentes e melhoria continua; | _
18 Gestao de problemas
13.2.1 Responsibilities and procedures PG-08 / PG- Nao (;onformldades, incidentes e melhoria continua; | _
18 Gestao de problemas
Learning from information security PG-08 / PG- Nao Conformidades, incidentes e melhoria continua;
13.2.2 o = -
incidents 18 Gestao de problemas
. . PG-08 / PG- Nao Conformidades, incidentes e melhoria continua;
13.2.3 Collection of evidence = -
18 Gestao de problemas
Including information security in the PG-17 / PG-
14.1.1 business continuity management 19 Gestéo da disponibilidade; Gestao da continuidade -
process
. - . PG-14 / PG- ~ . ~ -
14.1.2 Business continuity and risk assessment 19 Gestao do risco; Gestéo da continuidade -
14.1.3 Develgplng ‘and. |mplement|ng cqntlnmty PG-17 / PG- Gestao da disponibilidade; Gestédo da continuidade -
plans including information security 19
14.1.4 | Business continuity planning framework PG'1179/ PG- | Gestzo da disponibilidade; Gestéo da continuidade | -
Testing, maintaining and re-assessing PG-17 / PG- = . - . ~ - )
14.1.5 business continuity plans 19 Gestao da disponibilidade; Gestéo da continuidade
e . e Gestdo de documentos e registos; Lista de
15.1.1 Identification of applicable legislation PG-05 legislago, regulamentacao e normas aplicavels -
. Gestdo de documentos e registos; Lista de
15.1.2 Intellectual property rights (IPR) PG-05 legislagéo, regulamentacédo e normas aplicaveis )
. - Gestdo de documentos e registos; Lista de
15.1.3 Protection of organizational records PG-05 legislago, regulamentacio e normas aplicavels -
151.4 Data protection and privacy of personal PG-05 Gestdo de documentos e registos; Lista de | _
o information legislacéo, regulamentagéo e normas aplicaveis
Prevention of misuse of information ~ .
15.1.5 processing facilities PG-06 Gestao das infraestruturas -
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Controlo Identificagdao do Controlo Documento Operacionalizagao do Controlo A
aplicabilidade
15.1.6 Regulation of cryptographic controls PG-06 Gestao das infraestruturas -
15.2.1 Compliance with security policies and PG-10 Auditorias internas )
standards
15.2.2 Technical compliance checking PG-10 Auditorias internas -
15.3.1 Information systems audit controls PG-10 Auditorias internas -
15.3.2 Protection of information systems audit PG-10 Auditorias internas )

tools

5. DEFINICOES E ABREVIATURAS

Acidente: acontecimento n&o planeado no qual a agdo ou a reacdo de um objeto, substancia,
individuo ou radiacdo, resulta num dano pessoal ou na probabilidade de tal ocorréncia. Este
conceito surge como uma generalizagdo da nogao classica de acidente sendo também designado

por incidente.
Ativo: qualquer coisa que tem valor para a organizagao.

Confidencialidade: garantia de que a informacdo estd acessivel apenas por pessoas

devidamente autorizadas para o efeito.

Declaracao de Aplicabilidade: declaracdo documentada que descreve os objetivos de controlo e

controlos que sao relevantes e aplicaveis ao SGSI da organizagao.

Disponibilidade: garantia de que utilizadores autorizados tém acesso a informagao sempre que

necessario.

GSGl: Gestor do Sistema de Gestao Integrado.

GSI: Grupo do Sistema de Gestéao Integrado.

HST: Higiene e Seguranga no Trabalho.

Integridade: salvaguarda da exatidao da informagao e dos métodos de processamento.

Perigo: fonte ou situagdo com um potencial para o dano em termos de lesées ou ferimentos para
o0 corpo humano ou de danos para a saude, para o patrimoénio, para o ambiente do local de

trabalho, ou uma combinacgao destes.

Risco: combinacao da probabilidade e da (s) consequéncia (s) da ocorréncia de um determinado

acontecimento perigoso.
Risco residual: o risco que permanece apods o tratamento do risco.
SGI: Sistema de Gestao Integrado.

TI: Tecnologias de Informacéo.
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Anexo XVII- Programa de Gestio CMVC

% .......l!...

Camars Munepipsh g b anm = 1 aaein -
PROGRAMA DE GESTAD
ANO: 2012
2 | e 2 H
2 | 2 g i
Processo 2 = Objectivo Meta Indicador g 5 Dados de Suporte
2 o ra &
o
Taxa de Concretizagae do Ficha de Planeamento
Ob) 1] Dotar a Autarquia de um Sistema de Gestdo Documental ‘ 100% §ao Trimestral "Geslao Documental”
Planeamento
(Mod.14)
r Ficha de Planeamento
Oby 2 Gestao da Avaliagao de Desempenho - 100% Taxa de Concrelizagao do Trimestral Gestao da ><m__wn.mo
779 Planeamenio - de Desempenho
%9, e (tiod.14)
Gestao PG 3
p Obs 3 Adequacio do Regulamento organico do Municipio face a| 100% Taxa de Concretizagio do Trimestral £ _u_nr,mmﬁ._mm Hwhwmﬂmac
. i legislacdo da redugao do pessoal difigznte “ Planeamento - Segur
e Qrgamico” {Mod.14)
Controlo do trabatho
extraordinano atraves da Tnmeslial Mitlenium Plus
aplicagao Millenium Plus
Obj 1 |Dinamizar o remisto € ratamento de Nao - Conformidades| | = 90% Percentagem de Mao - Mensal E PACP-Mod 09 )
Conformidades fechadas T
Medigdo e Melhana | PM >
P . P . =
& Ob) 2 Promovar a Satisfacao dos Municipes 2 85% Indice de mm__m-mnmm 40 Municipe Tnmestrat o Tratamento mm,mr.m:nﬁ
Global Médio dos ingueritos
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Anexo XVIII- Custos da Qualidade CMA
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Gmail - Colaboragilo estudo Tese Mestrado https:/{mail.google.com/mail/?ui=2&ik=dd61535a88&view=pi&sear...

-
GB l I Joana Martins <joanamartins123@gmail.com>

L anwgle

Colaboragao estudo Tese Mestrado

Sonia Marques <Sonia Marques@cm-agueda. pt> 10 de Setembro de 2013 as 09:53
Para Joana Martins <joanamartins123@gmail com>

Cara Joana,
Bom dia!

Relativamente aos custos com a implementag3o do sistema pela 1S0 9001, ndo lhe consigo fornecer estes dados de forma célere,
isto porque, a implementacao fol realizada por fases, tendo cada uma delas sido efetuada de forma distinta, implicando, numa fase
inicial custos com entidade externa, em formagdo e apoio/consultoria a implementagdo. Numa fase seguinte, n3o recorremos &
entidade externa, tendo sido realizado apenas a nivel interno.

Assim e, no que respeita exclusivamente  implementagdo, os custos estdo embebidos numa candidatura ao Programa FORAL, na
altura, que incluiu formagdo e consultoria.

No que diz respeito ap EFQM, apenas fizemos uma formagio com a APQ e respetiva candidatura ao nivel Cornitted to Excellence, no
entanto, ndo se trata de uma implementa¢do, mas antes da realizagdo da autoavaliagio para verificar pontos fortes e dreas de
melhoria, ¢ que foi realizado internamente, n3o tendo recorrido a qualquer consultoria/apoic externo.

Neste ultimo caso, acresce o valor pago pela candidatura apresentada.

Assim, posso adiantar-lhe que, os custos para a implementa¢3o da 15O foram bem mais elevados do que os custos com a realizagio
da autoavaliagdo e respetiva candidatura a EFQM.

Melhores cumprimentos,

[Dlrision of Admirisircative Modepiz:ﬂlon Qudity, Audt ard Finance f Partnerships)
CAMARA MUNICIPAL DE AGUEDA

Praca do Munlciplo — 3754-500 AGUEDA / PORTUGAL

CAMARA MUNICIPAL 7414351 234410070 (Exl. 1412) = Fax. +351 234610078

AGUED A S6nia Marques
Divisdio de Modemizag¢do Adminiskrative, Qualidade, Auditoria, Finonciomentos/Parce rias

Esta mensagem pode conterinformagdo Conlidenckl, devendo sarlida apenai pelos destnatddorindicados. Se ado tor um dethes destnalados nde
devend reencaminhar dikibuir ov coplareste a-mail Caso tenha recebids esto mensagempor engano, agradec &mos que noFique imadiriumente
© emissor @ apague @ informagde do sev sktema A nommal transirisdo via e-mail ndo garante aseguranga & a htegidade da intormagdo, pois esfa
pode ser intercetada, otterada, destuida ov conder vius, Por este motivo, o emissor ndo aceiin mmponiablidades por qualquer eno, laha de
infegridade do conteddo da mensagem ouv ahysos na enrega. que posiam advir do meio de comunicagdo intemat.

De: Joana Martins [mailto:;joanamartins123@gmail.com])
Enviada: terca-feira, 10 de Setembro de 2013 9:29
Para: Sonia Marques

Assunto: FW: Colaboracio estudo Tese Mestrado

lof2 10-09-2013 15:26



Gmail - Colaboragdo estudo Tese Mestrado https://mail.google.com/mail/2ui=2&ik=ddé1535a88&view =pi&sear...

[
GM | I I Joana Martins <joanamartins123@gmail.com>

by Gooyle

Joana Martins <joanamartins123@gmail.com> 10 de Setembro de 2013 as 14:15
Para Sonia Marques <Sonia.Marques@cm-agueda.pt>

Boa tarde,

E os custos de candidatura ao efqm e de formacao da Apg, consegue fornecer-me?
Cumprimentos,

Joana Martins

Enviado do meu Windows Phone

De: Sonia Marques

Enviado: 10/09/2013 01:54

Para: loana Martins

Assunto: RE: Colaboracgio estudo Tese Mestrado

[Citagdo ocultada)

lofl 10-09-2013 15:27



Gmail - Colaboragiio estudo Tese Mestrado

lofl

L]
Gm I I Joana Martins <joanamartins123@gmail.com>

byLioogke

Colaboracdo estudo Tese Mestrado

Sonia Marques <Sonia.Marques@cm-agueda pt> 10 de Setembro de 2013 as 14.20
Para Joana Martins <joanamartins123@gmail com>

8oa tarde,
Candidatura ao EFQM — Committed to Excellence (4.320€) e da formagdo sobre o Modelo de Exceléncia da APQ {1.500€).

Cmpts,

AGUED A Sénia Marques
Divistio de Modemizagdo Adminisiraliva, Qualidade, Auditorin, Financiamenios/Parcerias
[DiMsion of Admirisirctive Modemization. Qudity, Audt and Finance £ Parinerships)
: CAMARA MUNICIPAL DE AGUEDA
Praga do Municiplo = 3754-500 AGUEDA / PORTUGAL
CAMARA MUNICIPAL 1 "+351 234410070 (Ext. 1412) - Fax. +351 234610078

Esty mensagem pode conleriaforrag do Confidencial. devende terlida apenas pelos desknaidiolindicados Se ndo tor um destes destaaitios ndo
devens reenc aminha dEiibul cv coplareste a.mall Cato tenha recebido etlto mentagem por engano, agradec emos que noffique imedialoments
© emiser & apague ¢ hformagde do sev thitema. A nomal fransminde vie e-mall nde garanie o seguianga & o integlidadse da ntomrapdo, pois asha
pade ser nterc etoda, atterada, destvida ov conter vius, Por este motvo, o emistor ndo acela nesponsablidades per qualquer emo, faha de
niegridade do confeido da Mensagem ov akascs no eAegya, que poisam advr do meis de comumicagde htemet:

De: Joana Martins fmallto:joanamartins123@gmail.com]
Enviada: terga-feira, 10 de Setembro de 2013 14:15
Para: Sonia Marques

[Ctagac ocultada|

|Citagfo ccuttada)

10-09-2013 15:28

https://mail.google.com/mail/?ui=2&ik=dd61535a88& view=ptésear..,



EFQM @ @

8. Custos do Processo - Valores 2011

..——-7—'-'_
Os custos do processo sdo determinados em fungdo da dimensdo e da complexidade da
organizag&o candidata e incluem os custos referenles aos materiais de suporte e & visita ao
local.

Ndmero de X
colaboradores NUmero de zur:"ero Custos do Processo
e aias
da organizacdo | Avalladores | “ygq sécios APQ Ndo-Séclos APQ
candidato
Interior a 250 3 2 6.210.0 €+ IVA /’ 6.900.0 € + IVA
250-1000 3 3 77400€+IVA | || 86000 € +IVA
Superior a 1000 3 3 \ 8.730,0 € +IVA 9.700.0 € + IVA

* Os Associados da APQ tém um desconla de 10% nes candidalurasao Esquarna Ewiopeu dos Niveis de Exceloncio da EFGM

A estes valores acrescem eventuais despesas de deslocagdo e estadio dos avaliadores, quer
durante a visita ao local, quer durante as reunides de consenso. As despesas de estadia dos
avaliadores durante a visita, devem ser asseguradas directamente pela organizacao.

O pagamento devera ser efectuado por cheque & ordem da APQ, em que 50% dos custos do
processo 530 devidos com o envie do Foermuldric de Candidaiura, e os restanies com o envio
do Documento de Candidatura.

Para informagdo sobre os valores a praticar em 2012, faver contactar a APG.
9. Direito a Recusar Candldaturas

As candidaturas que ndo satisfizerem os requisitos eslabelecidos para a elaboracdo do
Documenio de Candidatura serGo recusadas pela APQ. Neste caso, a APQ devolverd 80% do
total dos custos do processo de candidatura.

10. Recursos

Num espirito de melhoria continug, e quando necessario, a APQ facilitara o didlogo entre o
candidato e a equipa de avaliadores, de forma a assegurar que o feedback e as evidéncias no
qual ele se baseia sdo compreendidos. A APQ coloca especial atengdo em assegurar que
todas as orgonizagdes obtém um feedback vdlido e Utll, em detrimento de discussdes acerca
do nivel de reconhecimento alcangado. Consequentemente, ndio existe qualquer direito a
reclomacdo por parte dos candidatos relativamente as decisSes finais, nomeadamente do
nivel de reconhecimento atribuido ou aos contelidos do Relaidrio de Feedback.

Brochuia Informativa Pagina 11 de 12
Recognised for Excellence
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3.7 Candidatura e custos

QO processo formaliza-se junto da APQ com @ envio do Formuldrio de Candidatura, por e-mail, e
com o pagomento dos custos inerentes ae processc. Os custos do processo incluem of
materiais de suporte e a visita de 1 dia ao local. No case de organizagdes de grande dimenséo
ou complexidade, pode haver necessidade de a visita ter a duracdo de 2 dias.

Custos inerentes ao processo de reconhecimento Committed o Excellence

Numero de Visita ao local Custos do Processo*
Avoladorcs () Sécios APQ | Ndo-Sécios APQ
- _i ) o .2..1.4_3-0.0 €+ VA 3.240,0 €+ IVA |
| ] 2 J 27300 € + VA 35400 €+ VA |

i Desconto de 10% para Sécios da APG e de 5% para Ndo Sécios em candidaturas
posteriores desde que formalizadas até 3 meses antes de expirar 0 prazo de validade
do reconhecimento

* Pregos em vigor a partlr de Albril 2012
P

A estes valores acrescem eventuais despesas de deslocagdo e estadia do avaliador durante a
visita ao local,

De salientar que os valores apresentados ndo incluem as opgdes de apoio ao workshop de
avaliogcdo, nem a realiza¢do de uma visita intermédia.

O Formuldrio de Candidatura do nivel Commitfed to Excellence estd disponivel no website da
APQ, www.apa.pt @ pode também ser solicitado através dos contactos fornecidos na Secgdo
3.9.

3.8 Recursos e recandidaturas

A visita ao local tem cemo objective validar o desenvolvimento das 3 acgbes de melhoria
decorrentes da Auto-Avaliogcdo & luz dos ¢ critérios do Modelo de Exceléncia da EFQM.

Foi desenvalvido um perfi, baseado na metodologia RADAR, para fornecer as evidéncias
necessdrias sobre o candidato relativamente o nivel Committed to Excellence e que gssegura
que o nivel de reconhecimento é aplicado de forma consistente em toda a Europa. Este perfil &
o requisito minimo necessdrio para uma organizagao ser reconhecida e é fornecido no Guia de
Candidatura.

Durante a visita o local, o avaliador itd recolher evidéncias que permitam avaliar o
desenvolvimento das acgdes de melhoria, sendo concedide oo candidato todas as
oportunidades para demonstrar que alcangou ¢ perfil minime exigido. Todos os avaliodores sdo
formados e calibrados para redlizar as visitas. A EFQM coloca especial atengdo em garantir
que todas as organizagdes recebem feedback vdlido e Util. Neste sentido, ndo existe qualquer
direito a recurso por parte dos candidatos no que se refere & decisdo sobre o reconhecimento
ou aos conteddos do Relatério de feedback.

Num espirito de melhoria continua, quando uma organizag@o durante a visita demonsirar que
se enconira perto de alcangar o perfil minimo exigido, esta poderd recandidatar-se ao mesmo
nivel nos irés meses posteriores. Esta recandidatura terd como objeclive o validacdo do
desenvolvimento das 3 acgdes de melhoria origingis, Os custos da recandidatura tém como
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A p G ASSOCIACAD PORTUGUESA PARA A QUALIDADE

7

Duracao: 21 Horas

Horario:
09:30h - 13:00h / 14:00h - 17:30h

N.° méximo de participantes: 6

Formador:

Eng.® Anténig Bento

= Mestrado em Sociologia da Empresa e
Licenciatura em Ergonomia pela
Universidade Técnica de Lisboa;

= Experiéncia profissional enquanto
Consultor em Gestao de Recursos
Humanos e Organiza¢ao e foi assistente
na UTL (ISEG e FMH);

* Foi responsavel pelo Nicleo de Requisitos
de Negodcio, Organizacio/Gestdo da
Mudanca - ONI, IIES, IIESS do MTSS (Junho
de 1998 a Junho 2007). Actualmente
Coordenador da Area de Suporte ac
Relacionamento do Instituto de
Informatica, I.P. do MTSS;

» Formagae e/ou certificacio em:

Gestdo dos Servigos de Tl / 150 20000-1 e
2:2005 (2007); Sistemas de Gestao da
Qualidade - 1SO 9001;2000 (2006);
Certified Process Manager - Practicioner
/ Gestao de Processos de Negdcio - The
Core Skills in Business Process Analysis
and Design, Business Process Management
Group / Mark McGregor e
Link Consulting (2006); Programa
Avancado de Recursos Humanos -
Universidade Catélica Portuguesa (2002);
= Avaliador qualificado para o nivel do
Committed to Excellence e Avaliador
Nacional da Exceléncia, no ambito do
Esquema de Reconhecimento Europeu
Niveis de Exceléncia da EFQM.

Pregos (*'):

Inscricoes(*?) e pagamentos até 3 de

Qutubro

Nao socios 1.865 €
Sacios Individuais (desc. 15%) 1.590 €
Socios colectivos (desc. 25%) 1.400 €

Inscricdes(*?) e pagamentos apés 3 de

Qutubro

Nio socios 2.100 €
Socios Individuais (desc. 15%) 1.785 €
Socios colectivos (desc. 25%) 1.575 €

{*'} Isentos de IVA nos termos do n® 10 do art® 9° do CIVA,
{*"} Incluemn documentacio da EFQM e coffee-breaks.

{*?} Validas apenas se acompanhadas do respectivo
pagamento.

EFQM B Member

Shares what works.
A APQ é uma entidade parceira da EFOM



8

AP ass0ciaca0 PORTUGUESA PARA A GUALIDADE
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FRARENIATAIL B tUREAIHE

EFQM ASSESSOR TRAINING
FORMAGAO IN

Local e data de realizacao:
Lisboa - 14, 15 e 16 de Novembro
Data limite de inscricao: 10 de Outubro

Destinatarios:

= Profissionais que pretendam obter a
qualificacac de Avaliador Nacional da
Exceléncia. Para obter esta qualificacao é
necessaria experiéncia enquanto gestor e
vastos conhecimentos em gestdo de
processos;

s Os participantes deverao ter
conhecimentos e experiéncia no Modelo
de Exceléncia da EFQM e no RADAR.

Nota: Ser um avaliador nao € um mero
exercicio "técnico”. E uma tarefa exigente
que requer um equilibrio entre
competéncias interpessoais e operacionais
e 0 compromisso com um desempenho
atempado e profissional. E disponibilizada a
cada participante uma explicacao
detalhada das competéncias requeridas.

Este curso € apresentado em lingua
portuguesa, embora a documentagio de
suporte seja, na sua maioria, em lingua
inglesa,

E, em tudo, idéntico ac mesmo curso
ministrado pela EFQM, em Bruxelas.

Objectivos:

= Adquirir uma compreensao profunda dos
detalhes do Modelo de Exceléncia da
EFQM e da matriz de pontuagao RADAR

s Adquirir um conjunto de competéncias

necessarias a um avaliador, através de

exercicios praticos, individuais e em

equipa

Ser capaz de recolher, assimilar e analisar

evidéncias através de documentos e

discussdes e saber utiliza-las para

construir julgamentos solidos

Ser capaz de contribuir de uma forma

eficaz, enquanto membro de uma equipa

com elevado desempenho

= Receber durante o curso, do formador,
apoio e feedback individual sobre o
desempenho

Programa:

s O processo de simulacdo de candidatura
ao Prémio

» O Modelo de Exceléncia da EFQM

= A matriz de pontuagdo RADAR

= O processo de avaliagao de uma
organizagdo

» Alcangar 0 consenso

= Preparar e realizar a visita

= Preparar e elaborar o relatério de
feedback

Métodos Pedagogicos:

Os 3 dias do curso s3o desenvolvidos com
base em apresentagdes, discussoes e
exercicios em grupo.

Avaliacdo de conhecimentos:
Antes do curso, os participantes recebem
um caso de estudo (em lingua inglesa), a
partir do qual devem realizar
individualmente uma avalia¢io parcial, a
qual podera levar entre 25 a 35 horas,
consistindo em:

- Ler o caso

- Compreender as orientagdes

- Pontuar com base no RADAR
No 1° dia, em sala, os participantes
reaiizam um exercicio (45 min a 1 hora) e
no 2° dia, como trabalho de casa, um outro
exercicio {cerca de 1,5 a 2 horas).

Durante o curso ¢ realizada uma avaliacao

continua do desempenho dos participantes,

tendo por base:

* Informag&o fornecida/exercicio realizado
antes do curso

= Exercicios individuais e em grupo
desenvolvidos durante o curso

» Comportamentos individuais
demonstrados na interac¢do com o grupo

Certificados:

» (s participantes que obtiverem aprovacéo
neste curso recebem certificados de
“Avaliador Nacional da Exceléncia”.

= Os participantes que nao obtiverem
aprovagao neste cursc recebem um
certificado de participagao (desde que
assistam a totalidade do curso).
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Anexo XIX- Custos da qualidade CMVC

2004 2005 2006 2011
240,26€ 1.765,86€ 168,20€ 341,89€
1.631,83€ 1.839,00€ 1.821,21€ 88,04€
1.486,63€ 199,69€ 1.874,26€ 2.338,63€
95,06€ 221.25€ 2.346,30€

96,31€
Y =3.453,78¢€ 3 =3.804,55€ 3'=4.084,92€ >'=5.211,77€

2= 16.555,02€ -> Total custos implementagfio da qualidade




2000

Saldo da Geréncia

Movimento Anual

Saldo para a

Quto & quhiss

& .,chrprcojrcfmc DD.FQQC

Cod. Conta | Terceiro Designac¢ao Anterior Geréncia Seguinte
_ . Devedor Credor Débito Crédilo Devedor | Credor

26 0 OUTROS DEVEDORES E CREDORES 0,00] 935.091,15 806.342,09 702.834,05 0,00| 831.583,11
26.2 0 Pessoal 0,00 16.192,53 136.871,79 126.542,84 0,001 5.863,58
26.25 1} Desconlos sobre vencimentlo por rendas 0,00 0,00 1.316,88 1.316,88 0,00 0,00
26.2.6 a Caugdes do pessoal 0,00 499,40 0,00 0,00 0,00 499,40
26.2.7 0 Entidades Publicas 0,00 2.393,52 122.257.79 125.225,96 0,00 5.361,69
26.2.7.1 0 Cartas precatonias 0,00 0,00 45.363,95 45.375,06 0,00 11,11
26.2.7.2 0 Juros cartas precalorias 0,00 0,00 16.185,52 16.185,52 0,00 0,00
26.2.7.3 0 Encargos cartas precatorias 0,00 0,00 31,03 31,03 0,00 0,00
26.2.7.5 0 Instituto Portuario do Norte 0,00 0,00 8.663,62 10.566,36 0,00] 1.802,74
26.27.6 0 SMSBVC - dividas cobradas coercivamente 0,00 1.895,16 44 977,02 45.953,25 0,00 2.871,39
26.2.7.7 0 SMSBVC - Juros de mora 0,00 258,10 5.404,82 5.628,11 0,00 481,39
26.2.7.8 0 Instituto Portugues da Qualidade 0,00 240,26 1.631,83 1.486.63 0,00 95,06
26.2.9 0 Quiras operagdes com o pessoal 0,00 13.299,61 13.297,12 0,00 0,00 249
26.2.9.1 0 Notario Privativo Municipio 0,00 13.297,12 13.297,12 0,00 0,00 0,00
26.2.9.2 0 AFCT - Assist. luberc. aos func. 0,00 2,49 0,00 0,00 0,00 2,49
26.3 0 Sindicalos 0.00 2.210,69 27.366,15 27.486,18 0,00 2.330,72
26.3.1 0 STAL 0,00 2.173,39 26.972,90 27.100,12 0,00 2.300,61
26.3.3 0 SINTAP 0,00 13,30 156,75 154,81 0,00 11,36
26.3.4 0 SATAE 0,00 24,00 236,50 231,25 0,00 18,75
26.6 1] Credores Diversos 0,00 17.099,45 255.172,00 251.617,32 0,00 13.544,77
26.6.1 0 Servigos Sociais Trabalhadores Municipais 0,00 5.944 33 79.597,38 80.226,63 0,00] 6.573,58
26.6.3 0 ATAM 0,00 186,70 2.250,48 2.230,46 0,00 166,68
26.6.4 0 Cofre de previdencia 0,00 138,94 2.388,68 2.467,21 0,00 217 .47
26.6.5 0 FECP 0,00 228,57 2.056,71 2.001,14 0,00 173,00
26.6.5.1 0 Parte nas cartas de cagador e renovagio 0,00 167,92 436,74 398,25 0,00 129,43
26.6.5.2 0 Parte de licengas p/ exercicio caga 0,00 58,15 1.582,97 1.567,24 0,00 42,42
26.6.5.3 [} Custos impressos p/ cartas cagador 0,00 2,50 37,00 35,65 0,00 1,15
26.6.6 0 AATAE 0,00 16,00 162,00 192,00 0,00 16,00
26.6.8 0 Associagao Nacional Bombeiros Profissionais 0,00 33,29 417,02 420,65 0,00 36,92
26.6.9 |0 Qutros 0,00 10.551,62 168.269,73 164.079,23 0,00 6.361,12
26.6.9.1 0 Cofre de previdencia-empreslimos 0,00 4,00 125.000,00 125.000,00 0,00 0,00
26.6.9.2 0 Valores de cheques em transito anulados 0,00 8.398,39 5.285,25 1.077.36 0,00 4.190,50
26.6.9.3 0 TC- Visto tribunal Contas 0,00 0,00 14.274,24 14.274,24 0,00 0,00
26.6.9.4 0 ICN instituto conservagao natureza 0,00 6,45 175,94 174,21 0,00 4,72
26.6.9.5 0 CRC registo escrituras 0,00 36,00 189,00 162,00 0,00 9,00
26.6.9.6 0 Descontos impostos judicialmente 0,00 2.110,78 23.345,30 23.391,42 0,000 2.156,90
26.8 0 Devedores e credores diversos 0,00 899.588,48 386.932,15 297.187.71 0,00| 809.844,04




T . n
i OPERMCEES DE TESOURARIA {
e ] 413
| W o . ZUUSID]H 39.3;,,.
} ! SALB) 13 GEREWCIN ANTERICR HGVIFENT ANZAL SALDO MM A GEREACIA SESUIMEE
oCmA ! EREE CESIGNACAD t
CEVERR fiois [:Bi10 CREDITY JEVEX0R TAEI0R
2 E¥D3ESTINGS CBTINS £.590,020, 000 5,380,000, 60
3.1 Er azeda nazignal €.40C.039,60  6.990.082,00
4.0 32 curto prizo £.090.000, 68 6.000.090,00
RN Conta csacionada n. 22193850000 - TOTTA E.000.000,C0  6.020.809,00
bl ESTED0 T JUTACS EMTZS PLBLICCS 03040 LISE840, ) 2.210.293,T8 175.28), 6%
.2 fiezeado de inpestos sobre rendimentos 86.345,4% Qi 326.020,28 £3.£43,5)
W2l I Tracalko cependerse (IRS) 59.383,4! 635,343, 60 £95.381,00 33.403,43
1.2 ! Trabalko irdeperdente(izs) 3.395,4) §4.084,29 31.765,39 .42
.24 t Frediais 195,80 23,686, 92 23.7%,89 193,11
RN i3 frediais 355,00 10,334, €9 10,56, 24 5E, 5T
W24 IRC Prediais 1.0288,00 13,122,724 13,16),43 IBIAL
W25 Fensies [IRS/Categoria 4 090 §.162,0% §.953,00
R festartes Iepastos nuLn nee 38.265,01 43,145,148
20.4.00 Teposto de selo-XRT.2¢ Ler 150499 KL/GY 1.35,5 17,388, 59 1£.88%,32 H1,4
.50 rpasto justiga en proc.ex. fiscal 6,859, 5 13,955, 46 12.5813,41
34,4.00 Texs justize injclzl - 22q. Castas Froc, Trio. 40,00 83,00 85,00 9,9
IR 12 - ecol, devides visto Trib. Contas 1.326,52 1.8526,55
[ 2.0.08 icpasto de selo contado ex processss .2 {,99%,0¢ 1,235,235 4,4
W40 | Trpzsto Szlo rac.bo 0,19 612
ns €34 Caixz Gerzl Aposer:agies SLAT IS L6 97]  1.167.386,49 32.9,4%
4.5.1 €34 Descantos de pessoal 53,190, 58 715.033,13 25,4 .57, 83
ARt 34 Cirara 405, 947,03 403.947,05
.50 (34 descontos sebre Erpreitadss 3E1T,36 H.H5,40 41.867,20 3367
4.5.14 034 Dutras Joatribaigbas 2.0%,3% 2.835,30
| #.6 ik £,787,5¢ £5.226,29 59.414,9 130,50
pedt irstituto do Gestdo Financeira Sequrarga Social 1.483,59 B4.0:5,04 84,897,101 3.250,56
CHLL Descernos a pessoal 2.489,3% 37.560,10 44,08 1.188,5%
1N ¢ hewanges Seguraces Secial 46.364,93 16,364, 93 |
2 (258 CIVEBCRIS £ CRECOSER 831,383, 08 38.215,01 515,476,863 £6.614, 81
%.1 Fessoas .83, 52 £5.023,85 1.015,39 3.685,9
! .05 Jescorzos sobre vencieente por rendas 2306, 131,88,
136.0.¢ | faagies 1o pessee: | 458,43 1590
%07 Erticades Feblices £.361,88 35,1, §3.38,51 | ENLIAE
i.2.7.1 (irias precatorias 11 IRYNG 2,60, 6t )
.2 Joros cartas presierias 123 k] 123,32 H
%.2.1.3 Inssitcto Fortuario o borte 1,982, 1.185,12 1.3 E] LA T
26.2.1.8 SUSSVC - dividas cobradas coercivanerse 1471, 1 u.l:],h 51.335.!4' 2,938,188
#2101 SUSSVC - Jures de a2re 431,34 SR L - -i.i.l.l,[i 53,5
%.2.1.9) ; IRstitize Forzugies dz Gualidade LN LGS Lk liha
i6.2.9 Quszas oceragdes cox o pessoal 1L,45 e ——T 2,48
16.2.9.2 AECT - Assise, tebeze, eos func, 3,43 2,39
i3 Sindicztos 23,72 73,615, 62 19213, %3 158,38
¥R STAL LY 33.215,9 19,405, LN, 8
35,31 | i SINIE 11,3 15,9 125,28 9,12
.34 : Lo 15, % 26,00 25,0 18,15
18.3.3 ! Sindizetos zuxidizres acgdo sfutetiva 15,4 5,5 3,48
HA i Crederes Siverses 13.544,1 142,612,538 190.461,46 23333, 451
%.6.: t Serviges Seviats Trabalhacores Meaisipals £.313,52 3,663, 3 51,085, 57 1.85% 62
25.6.3 ATy 166,32 2.433,3t L0506 i 130,41
15.6.4 Toire d= previdercia HIR L 2,609, €4 1.614,%8 i an
.83 Fico 5,00 LI, 16150 ) 1,8
h.6.3.1 farte ras carzas de cagadar 4 resavagdn 126,43 115,81 8,1 ! 48
%.6.3.1 Farze de lizengas p/ exarcicio cica 2,4 1265, %3 Lsn 1,56
26.6.3.3 fusios izpressss pf carsas cagador 1,13 3,60 15,% b4
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castelo - AFIFE DIGIT@L jornal on-line de Afife

promover a Instrugdo de processos resultantes de reclamagbes de consumos;
promover a resolugdo dos conflitos objeto das reclamagies através da mediacio,
concillagdo e arbitragem; e fomentar 2 adesdo das empresas de comércio & servicos as
convengdes a estabelecer no dmbito do Tribunal Arbitral do Centro.

Atividade das Gltimos dols anos:

(2011: 338 atendimentos e T30 reclamagdes

2012: 446 atendimentos e 139 reclamagdes

Qutras atlvidades:

. Sessies de esclarecimento com escolas que envolveram cerca de 500 alunos e 40
professores, com o0s projetos "De olho no consumo” em parceriz com a Rede de
Bibliotecas Escelares do concelhe e com o CIAC da Cédmara Municlpal de Viana do
Castelo e agbes de formag¢do para equipas das escolas subordinada ao tem “Os
consumidores diante da crise; Saber pensar, saber agir” com a presenga do Or. Beja
Santos;

. Diversas reuniSes com as cdmaras do concelho, juntas de freguesia, Deco e outras
entidades;

. Sessdo de Esclarecimento sobre TDT em parceria com a ANACOM,;

. Sessdo publica sobre dguas e Residuos pela ERSAR;

. Sessdo de Apresentagdo do CIAB a GNR;

. Sess3do de apresentagdo do CIAB as Juntas de Freguesia do concelho;

. Sessdo de apresentacSo do CIAB ao Sr. Blspo e Arciprestes de Viana do Castelo;

. Sessdo de esclarecimento * Direitos e Defesa do Consumidor” aos utentes da Cultura
da Idade - Gabinete Cidade Sauddvel;

Em 2013, sdo agora alargadas as competéncias a questdo do sobre endlvidamento
com a Rede de Apole ao Consumidor Endividade.

Camara Municipal vai pedir intervengio dos deputados eleitos por Viana para
retirada do pértico do Neiva.

A Caémara Municipal de Viana do Castelo aprovou ontem, em reunido de executivo, uma
proposta apresentada pelo Presidente da Cdmara onde se delibera solicitar aos
deputados eleitos pelo circuto de Viana do Castelo que recomendem ao Governo a
retirada do portico da A28 junto & Zona Industrial do Neiva, a luz do que fizeram os
colegas em Aveiro.

A iniclativa, aprovada por unanimidade, segue-se a apresentacdo pelos grupos
parlamentaras do PSD e do CDS-PP do projeto de Resolugdo n® 476 / XII, que
recomenda ao Governo que estude uma alternativa ao * Pértico do estadio” em Aveiro
defendendo os melhores interesses de Aveiro e acabando com uma grave injustiga para
com os avelrenses. Para o executivo, a situagdo do pdrtico de Neiva configura-se
semelhante, pelo que é agora pedido aos deputados de Viana do Castelo que tenham a
mesma postura.

O autarca José Marla Costa questiona os deputados sobre Iniclativas concretas, que
propostas objetivas, que requerimentos fizeram aoc Governo, ou que iniciativas
promoveram na Assembleia da Republica para que a localizagdo do “Pdrtico de Neiva "
& vai solicitar que, a luz do que fizeram os seus colegas, o fagam agora defendendo os
melhores interesses de Viana do Castelo, expondo e propondo, na Assembleia da
Republica, um Projeto de Resolugio ao Governc para estudar uma alternativa ao
“Portico de Neiva".

A autarquia lembra que "o Municipio de Viana do Castelo esteve desde o inicio contra a
introducio das Portagens na A2B e, em particular, contra a instalagao do Portico na
Zona Industrial de Nelva, por lesar gravemente a atividade econdmica e prejudicar a
mobilldade das pessoas do distrito e da relagdo com a drea metropolitana do Porto e
porque, na atual situacdo de crise, a localizagdo deste Portico acaba por ter

http://afifedigital.blogs.sapo.pt/78444 1 _html
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Anexo XX- Calculos de Scores das Dimensées ServQual
CMA

Fiabilidade: 1,3+2+2+0+2=73

Confianca: 0+3+0+3+3=9

Capacidade de resposta: 2+1,3+2+0+2=7,3
Seguranga:1,5+1,5+3+1,5+1,5=9
Empatia:1,5+0+1,5+0+0=3

Total: 7,3+9+7,3+9+3=356

CMVC

Fiabilidade: 4+2+0+2+2=10

Confianca: 0+3+6+3+3=15

Capacidade de resposta: 2+2+2+2+2=10
Seguranga:1,5+1,5+3+1,5+1,5=9
Empatia: 1,5+3+1,5+0+3=9

Total: 10+15+10+9+9=53



Anexo XXI — Mapas de Processos

Mapa de Processos de CMA
Prestagao de Servigo Melhoria
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PG16- PGO06- Gestao PG18-
Gestdo da das Gestao de
capacidade infraestruturas | Problemas
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Continuagio Anexo XXI
Mapa de Processos de CMVC

Gestao

Suporte

PROCESSOS

Processo de Gestao

Processo de Recursos Humanos
Processos de Formacao

Processo de Sistemas de Informacao
Processo de Aprovisionamento
Processo Concursos de Empreitada e
Prestacao de Servicos

Processo Servicos Diversos

Processo Cemitérios

Processo Licenciamento de Obras

Processo Medicao e Melhoria

Sub-Processo de Concursos e
Fornecimentos de Bens
Sub-Processo Concursos de
Prestacao de Servicos

Sub-Processo Empreitada
Sub-Processo Informacio Prévia
Sub-Processo  Licenciamento  de
Loteamento
Sub-Processo  Licenciamento  de
Edificacao

Sub-Processo Vistorias

Sub-Processo Emissio de Copias e
Certiddes
Sub-Processo Modificacao de
Estabelecimentos

Sub-Processo Destaques de Parcelas
Sub-Processo Divisio de Prédio em
Propriedade Horizontal

Sub-Processo Averbamentos e

Prorrogagoes

Sub-Processo  Ocupag¢ao da Via
Publica

Sub-Processo  Queixas de Obras

Particulares

Sub-Processo  Comunicacio Prévia
de Loteamentos

Sub-Processo  Comunicacio Prévia

de Edificacio




Anexo XXII- Critérios de Avaliagio Comparaveis entre os SGQ

EFQM Impacto ISO 9001 em cada | Impacto ISO 9001 em cada critério

subcritérios subcritério

la Negativo Negativo

1b Negativo

1c Negativo

1d Negativo

le Negativo

2a*) Positivo Positivo

2b (*) Positivo Item ISO 9001- ‘Analise e
monitorizagao’

2¢ (%) Positivo

2d Negativo

2e (%) Positivo

3a (¥) Positivo Positivo

3b Negativo Item ISO  9001-  ‘Recursos
Humanos’

3c Negativo

3d Negativo

3e (%) Positivo

4a (%) Positivo Positivo

4b (*) Positivo Item ISO 9001- ‘Stock e materiais’

4c (%) Positivo Item ISO 9001- ‘Planta e
equipamento’

4d (*) Positivo

4e (*¥) Negativo

5a Negativo Positivo




5b (¥ Positivo Item ISO 9001- ‘Verificagao de
Processos’
5¢ (¥ Positivo
5d (*) Positivo
5e Negativo
6" (%) Positivo Negativo
Item ISO 9001- ‘Analise e
Monitorizagao’
6b (*) Negativo
7a Negativo Negativo
7b Negativo
8a Negativo Negativo
8b Negativo
9* (%) Positivo Positivo
9b (*) Positivo Item ISO 9001- ‘Documentagao’

Item ISO 9001- ¢ Verificagdo e

processo’




Anexo XXIII- Resultados Transcri¢oes de Entrevistas

Objetivos de

CMVC

“Melhoria da qualidade; controlo dos prazos; inovagiao e

certificagao melhoria de procedimentos” (QQ.1)

CMA | “...procura  da  melhoria  interna...promovendo a
competitividade e sustentabilidade...” (Q.1)

Escolha/op¢ao CMVC | “...mais adequado para os servicos que a autarquia oferece...”
pelo SGQ Q.2)

CMA | "...gerar o impulso necessario para a compreensio do seu nivel
de desempenho atual e estabelecer prioridades de melhoria das
suas atividades." (QQ.2)

Duragio/ Petiodo | CMVC | "Foi iniciado em 2005 e obteve a certificagio em 29.03.2006. A

de Maturagao do segunda fase foi certificada no final de 2011." (QQ.3)

SGQ CMA | "...a norma ISO 9001 em 2005. No final de 2006 foi
implementado o EFQM." (Q.3)

Dificuldades de | CMVC | "..Resisténcia da organizacio ao processo; Mapeamento de

Implementagao processos ¢ formatacio de modelos; controlo dos prazos."
Q4

CMA | "....colaboradores que se encontram aqui hia mais tempo,
inicialmente mostraram-se muito reticentes quanto 2
implementagio de um S.G.Q...foi necessario realizarem-se
algumas acOes de sensibilizacio / formacio, para mudar a
mentalidade com  conotagdo  negativa  associada 2
implementacdo do sistema." (Q.4)

Percecao do SGQ | CMVC | “Sim...certificacio do ambiente, seguranca e saude e

responsabilidade social.” (QQ.5)

“Sim, por se tratar de um investimento numa ferramenta de
melhoria continua.”(Q.6)

“(...) principalmente de natureza preventiva.” (Q.13)

“(...) desvantagem...falta de flexibilidade da organiza¢io e...da
legislagao.(...) desmotivacdo relacionada com alguma burocracia
do sistema.” (QQ.14)

“Sim, criou uma cultura de avaliacao da satisfacao dos clientes,

de controlo de prazos e respetiva diminui¢ao, de enfoque em




praticas que facilitem a vida do cliente.” (Q.15)

CMA

“Sim...ISO 9001 e a normativa APQ.”(Q.5)

“Sim.(...)  vantagens...orientacdo ~ dos  servigos  por
parametros...medir a capacidade e a qualidade da resposta,
obtendo-se uma melhoria efetiva da mesma...como controlo
interno do trabalho desenvolvido na organiza¢iao.”(Q.06)
“...natureza de melhoria, indo de encontro ao tal ‘ciclo de
melhoria continuo’...”(Q.13)

“(...) ha um custo implicito ao ato de certificagao(...) Falamos
de valores que rondam os 5.000,00€ aos 7.000,00€. Mas toda a
reestruturacao e melhorias que advém da integracdo desse
sistema, tras consigo multiplas vantagens...”(Q.14)

“Sem duvida (...) levou ao planeamento, gestao e melhoria dos
recursos humanos existentes, desenvolvendo aptidoes e
competéncias, responsabilizando-os e envolvendo-os nas

atividades de melhoria (...)”(Q.15)

Responsaveis por

auditoria

CMVC

"...APCER — entidade certificadora — auditoria externa;

TECNIN + trabalhadores da autarquia — auditorias internas;"

Q.7)

CMA

"...processo interno, realizado pelo departamento da qualidade

da CM.A..." (Q.7)'

Resultados

CMVC

“(...)ganhos...prazos de resposta...melhoria continua dos
processos. .. redirecionamento do foco para o utente...melhoria
...condi¢cbes  fisicas...ao0 nfvel da implementacio do
SIADARP...na promogao do trabalho em equipa.” (QQ.8)

“(...)planos de agdo...o cumprimento dos prazos, a medi¢ao
dos indices de satisfacio, a minimizacio do numero de
processos pendentes...objetivos delineados no plano de agao,

de acordo com os resultados obtidos nas auditorias.” (Q.9)

1 Nio foi referido na entrevista, mas de acordo com o BSGI da CMA, a auditoria externa é efetuada, a
semelhanca da CMVC, por Equipas de Auditoria da APCER.




CMA

“(...) otlentagao dos servigos por parametros...controlo interno
do trabalho desenvolvido na organizagao. (...) modernizacao
dos servicos; automatizagdo de tarefas e reducdo de prazos;
controlo total do circuito dos processos; melhoria da eficiéncia
e da eficacia (...)” (Q.8)

“(...) afinacdo  dos  procedimentos...erradicacio  de
procedimentos antigos...; introdu¢ao de novas ferramentas de
controlo dos processos; disponibilizagaio online de todos os
documentos constantes do Sistema, a todos os funcionarios...;

(...) implementado o ‘Balanced Score Card’...” (Q.9)

Avaliacao

Participagao

CMVC

"..no momento dos inquéritos de satisfacio dos clientes

internos e externos." (Q.10)

CMA

"O envolvimento de todos os funcionarios na elaboracio dos
documentos do sistema, foi essencial, pois desta forma
descreveram o que faziam, como, onde, de que modo

executavam as suas tarefas e onde as registavam." (Q.10)

Metas e objetivos

CMVC

Alguns dos principais objetivos previstos no programa de
gestao sao: “Gestido de avaliagio de desempenho; dinamizagao
do registo e tratamento de nao-conformidades; promogdo de
satisfagdo dos municipes; assegurar resposta célere na realizagao
de concursos de pessoal; avaliagio da eficicia de agdes de
formacgio; dotar autarquia com base de dados comum de
certidoes divida/ nio-divida a Seguranca Social e Finangas;
cumprimento de prazos estipulados no circuito Sigma Flow
para realizacdo de tarefas; Minimizar o n° de processos

pendentes”. (Q.11)

CMA

"..o asseguramento da realizacio das auditorias e a

sustentabilidade socioeconémica da entidade." (Q.11)

Fraquezas

Potencialidades

€

CMVC

“ (...) principais fragilidades...requisitos de documentagio,
aspetos do planeamento e da infraestrutura, compras e aspetos
associados a melhoria(...) oportunidades...recursos humanos,
processos...clientes, analise de dados, producio e fornecimento

de servigo e...controlo do produto nao conforme.” (Q.12)




CMA

"...o ponto mais fragil detetado...¢ o tratamento de

reclamagbes. A gestdo  especifica  de

departamento...uma das potencialidades." (Q.12)

acoes

p/




