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Águeda…onde estamos?

O caminho para a Excelência:

• CAF – Estrutura Comum de Avaliação

• Sistema de Gestão da Qualidade – SGQ

• Níveis de Excelência

• Committed to Excellence (C2E)

• Business Process Management – BPM

• Sistema de Gestão de Segurança da Informação – SGSI

• Modelo Integrado de Gestão (MIG)

• Recognized for Excellence (R4E)

O que obtivemos? – Resultados

Conclusões
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Águeda é um Município pertencente ao Distrito de 

Aveiro, Região Centro e sub-região do Baixo Vouga, com 

335,3 Kms2, 11 freguesias e cerca de 46.000 habitantes

Á
gu

e
d

a…
o

n
d

e
 e

st
am

o
s?

http://lh5.ggpht.com/_6TA0yX7EpmE/TOlaSWi-Z0I/AAAAAAAACSE/mtVhKG6eenw/s1600-h/agueda%20-%20a%20cidade%20vista%20do%20rio%5b5%5d.jpg
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O caminho para a Excelência
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Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

Licenciamento de 
loteamentos e 

obras particulares 
e Gabinete de 

Atendimento ao 
Munícipe

Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

Serviços dos 
Departamentos 
Administrativo e 

Financeiro; 
Planeamento, 

Conceção, 
Execução e Gestão 

Urbanística;  e 
Manutenção e 

Exploração

Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

GESTÃO 
AUTÁRQUICA

2008 20122007

CAF
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Entre 2006 e 2007…

Iniciávamos o percurso de desenvolvimento e implementação de um

Sistema de Gestão da Qualidade…

…e o ponto de partida…a Autoavaliação com aplicação da CAF

…adota o modelo da Excelência como referência

…idêntico, variando apenas em termos de linguagem (mais

orientada para a Administração Pública) e uma ligeira mudança na

pontuação dos critérios (2 possibilidades de pontuação)

…muito útil para aprofundar para o modelo de gestão para a

excelência

…identifica ações de melhoria
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Decisão estratégica

Melhoria interna

Automatização de 
tarefas e redução de 

prazos

Desmaterialização dos 
processos

Maior celeridade dos 
processos

Transparência

Preocupação com o 
Cidadão

Respostas mais claras e 
rápidas

Controlo total do circuito 
dos processos

Melhoria da eficiência e 
da eficácia

Redução do tempo de 
espera

Processos mais céleres
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Cumprimento de requisitos 
estatutários, 

regulamentares e legais 
aplicáveis

Promoção da 
competitividade e a 

sustentabilidade

Servir de exemplo

Satisfação de todas as 
partes interessadas

Medição e monitorização 
dos processos

Mudança da cultura do 
serviço público

Melhoria da qualidade 
dos serviços prestados

Modernização dos 
serviços

Reconhecimento
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Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

Licenciamento de 
loteamentos e 

obras particulares 
e Gabinete de 

Atendimento ao 
Munícipe

Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

Serviços dos 
Departamentos 
Administrativo e 

Financeiro; 
Planeamento, 

Conceção, 
Execução e Gestão 

Urbanística;  e 
Manutenção e 

Exploração

Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

GESTÃO 
AUTÁRQUICA

2008 20122007

CAF

1.º Nível de 
Excelência da 

EFQM (European
Foundation for 

Quality
Management)

-

Committed to 
Excellence

(C2E)

2009
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• EFQM (European Foundation for Quality Management);

• Esquema de Reconhecimento Europeu;

• Reconhece as conquistas alcançadas pelas organizações 
e encoraja esforços futuros ainda mais ambiciosos;

• Caminho para motivar e encorajar as organizações à 
prática da melhoria sistemática;

• Proporciona uma orientação para a formação e 
aprendizagem;

• Fornece metas chave;

• Possibilita a demonstração do progresso de uma 
organização aos seus colaboradores, fornecedores e 

clientes
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Liderança Pessoas Resultados do 
Negócio

Processos, 
Produtos e 
Serviços

Estratégia

Parcerias e 
Recursos

Resultados 
Pessoas

Resultados 
Clientes 

Resultados 
Sociedade

Meios Resultados

Aprendizagem, Criatividade e Inovação

© EFQM 2012

®
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Criar a paixão e 
compromisso entre 

TOD@S

Autoavaliação das 
atividades e resultados

Perceber o nível de 
desempenho atual

“Fotografia” da CMA

Identificar os pontos 
fortes

Identificar as áreas de 
melhoria

Estabelecer prioridades 
de melhoria das 

atividades

TOD@S 
envolvid@s

TOD@S 
comprometid@s
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Redefinição do 
modelo 

organizacional/ 
processos

Mudança de 
comportamentos

Modelo de 
funcionamento 

integrado de gestão 

por objetivos 

Visão integrada dos 
processos

…entre 2010 e 2012…

Construção de um sistema 
de controlo de gestão

Clarificação/ Alinhamento 
da estratégia e 

entendimento por todos

Disciplina/ Integração 
organizativa

Desdobramento dos 
objetivos e indicadores 

organizacionais
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Entidades 
Proteção 

Civil 
 

Associações 
Locais 

Rota da 
Bairrada 

AMA 

Turismo do 
Centro 

Administração 
Central 

Empresas 

Associações 
Empresariais e 

Comerciais 
Agrupamentos 

de Escolas 

IPSS 

CIRA 
Freguesias 

Fornecedores 
Estratégicos 

Fornecedores 
Estratégicos/ 

Parceiros 

Funcionários 

Legislação, requisitos regulamentares aplicáveis, requisitos das normas de referência 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROCESSOS DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS 

Gerir SIG 

Assegurar fiscalização 

municipal 
Construir e manter 

infraestruturas 

municipais (PG-06) 

Recolher Resíduos 

Gerir cemitérios 

Prestar serviços de 

metrologia 

Prestar serviços de 

jardinagem 

Ordenar Território 

Promover desenvolvimento 

económico 

Gerir património 

Preservar ambiente 

Gerir proteção civil 

Gerir ação social 

Dinamizar cultura, 

desporto e lazer 

Contribuir para a 

saúde pública 

Gerir educação 

Gerir relação com 

entidades externas 

Gerir relação com 

Freguesias 

Gerir redes viárias e 

espaço público 

Gerir outros pedidos 

do cidadão 

PG-09 

 

Conceção e 

Desenvolv. (PG-02) 

 

PROCESSOS DE SUPORTE 

 

Planear e Controlar a 

Gestão da Câmara 

Garantir Funcionamento 

dos Órgãos Autárquicos 

Gerir Contencioso e 

Serviços de apoio Jurídico 

Gerir Recursos de 

Informação 

Gerir Aquisições de Bens 

e Serviços 

Gerir frota e 

equipamentos 

Gerir Armazéns e 

Materiais 

Gerir Colaboradores Gerir SI/TIC 

Promover o Concelho 

Gerir Desenvolvimento 

Sustentável PG-06 

 

PG-03 

 

PG-04 

 

PG-15 

 

PG-18 

 
PG-16 

 

PG-17 

 
Monitorização e 

medição (PG-09) 

 

PROCESSOS DE GESTÃO 

 Definir Estratégia 

Revisão pela Gestão 

(PG-01) 

 

Gestão e avaliação 

do risco (PG-14) 

 

Gestão da 

capacidade (PG-16) 

 
Gestão disponibilidade 

(PG-17) 

 

Gestão da 

continuidade (PG-19) 

 

Executivo 

Municipal 

ASSEGURAR MELHORIA CONTÍNUA 

 
Monitorização e 

medição (PG-09) 

 

Legislação, regulamentação 

e normas (Imp-05-16) 

 

Melhoria Contínua 

Não Conformidades, 
Incidentes e Melhoria 

Contínua – PG-08 
 

(Gestora do SGI) 

Auditorias Internas – PG-10 

 

(Gestora do SGI) 

Gestão de Alterações  – PG-
15 
 

(DV-TIF) 

Processos de Gestão 

Planeamento e revisão do 
SGI – PG-01 

 

(GSI) 

Interface com a tutela e 
Concepção de novos 

serviços – PG-02 
 

(Presidente da CMA) 

Gestão do Risco – PG-14 
 

(GSI) 

Gestão de Problemas  – PG-
18 
 

(Gestora do SGI) 

Gestão da Capacidade – 
PG-16 

 

(Presidente da CMA) 

Gestão da Disponibilidade – 
PG-17 

 

(Presidente da CMA) 

Prestação de Serviço – PG-11 

(Departamentos) 

Solicitação da 
prestação do 

serviço / actividade 

planeada 

Identificação / 
caracterização do 

serviço a prestar 

Planeamento e 
execução de Tarefas 

/ Acções 

Entrega do serviço 

ao munícipe 

Medição da 
Satisfação do 

munícipe 

Processos de suporte 

Gestão dos recursos 
humanos – PG-03 

 

(Presidente da CMA) 

Gestão de Documentos e 
Registos – PG-05 

 

(Gestora do SGI) 

Gestão do 
Aprovisionamento – PG-04 

 

(DV-FIN) 

Gestão das Infra-estruturas 
– PG-06 

 

 (DP-MAN / DV-TIF) 

Acidentes de Trabalho, 
Incidentes, Acontecimentos 

Perigosos e Doenças 
Profissionais – PG-07 

(SST) 

Monitorização e Medição – 
PG-09 

 

(Gestora do SGI) 

Gestão da Segurança e 
Saúde no Trabalho – PG-12 

 

(SST) 

Segurança em Obras – PG-
13 

 

(SST) 

Gestão da Continuidade – 
PG-19 

 

(Presidente da CMA) 
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Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

Licenciamento de 
loteamentos e 

obras particulares 
e Gabinete de 

Atendimento ao 
Munícipe

Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

Serviços dos 
Departamentos 
Administrativo e 

Financeiro; 
Planeamento, 

Conceção, 
Execução e Gestão 

Urbanística;  e 
Manutenção e 

Exploração

Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

GESTÃO 
AUTÁRQUICA

2008 20122007

CAF

1.º Nível de 
Excelência da 

EFQM (European
Foundation for 

Quality
Management)

-

Committed to 
Excellence

(C2E)

2009

Certificação –
Sistema de 
Gestão de 

Segurança da 
Informação – NP 

ISO/IEC 27001

-

Processo de 
Licenciamento de 

Obras 
Particulares e 

todos os sistemas 
e ativos 

associados a este 
processo nas 
instalações e 

centro de 
processamento 

de dados em 
Águeda, de 

acordo com a 
Declaração de 

Aplicabilidade de 
2014/10/30

2014
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Definição de medidas 
para minimizar os danos 

potenciais ou reais

Identificação e análise dos 
riscos ou danos

Cumprimento de 
requisitos estatutários, 
regulamentares e legais 
aplicáveis aos serviços

Confiança dos 
stakeholders

Informação, é o que nos 
permite tomar decisões

Decisão estratégica

Adoção de diretrizes, boas 
práticas e mecanismos de 

controlo

Envolvimento da gestão –
a segurança passa a ser 

uma questão estratégica
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A pensar no futuro??

Regulamento Geral de 
Proteção de Dados 

(RGPD)

Confidencialidade
Informação disponível 
apenas a quem 
devidamente autorizado

Integridade
Informação manipulada 
tem que manter todas 
as características 
originais

Disponibilidade
Informação disponível 
sempre que necessária
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…entre 2014 e 2015…

Alinhamento da Gestão Estratégica com a Gestão Operacional do Município

Necessidades e expectativas das 
Partes Interessadas 

Orientações político-estratégicas 
do Executivo

Criar condições para a implementação/ melhoria de boas práticas de 
gestão

Assegurar o feedback às 
Partes Interessadas

Aumentar o controlo das 
atividades e processos

Monitorizar e 
avaliar
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Reorganização da estrutura e do modelo de gestão

Orientação para a melhoria dos processos de gestão

Reforço das competências dos trabalhadores

Excelência em 
gestão

Auditoria interna e 
controlo de gestão

Melhoria da 
eficiência e redução 

de custos

Otimização do 
uso das TIC
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A Cidade – Regeneração Urbana

Modernização e Excelência

Ambiente e Sustentabilidade

Empreendedorismo e Inovação

Cultura

Desporto e Bem-estar

Educação

Cidadania e Inclusão Social

Turismo e Tempos Livres

P
ila
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s 
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tr

at
é

gi
co

s
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Comunicação a TODOS os stakeholders

Visão Valores+ +Missão

Objetivos 
Estratégicos

…Serviços 
municipais de 

excelência

…Território 
dinâmico, criativo 

e solidário

…Território 
excelência 
educativa

…Competitiva e 
empreendedora

…Inteligente, 
inovadora e 
sustentável
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Mapa 
Estratégico

Objetivos 
Estratégicos

Objetivos 
Operacionais

Conjunto de documentos:
- GOP, PPI, PAM, 

Orçamento

- PDE, BSC
- Fichas de Projeto

Missão e 

Visão

Mapa de 
Pessoal

Aprovação e 
divulgação/ publicação

Execução

Monitorização/ 
Relatórios

Novo ciclo/ Contributos para o ano seguinte
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… War Room
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Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

Licenciamento de 
loteamentos e 

obras particulares 
e Gabinete de 

Atendimento ao 
Munícipe

Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

Serviços dos 
Departamentos 
Administrativo e 

Financeiro; 
Planeamento, 

Conceção, 
Execução e Gestão 

Urbanística;  e 
Manutenção e 

Exploração

Certificação –
Sistema de Gestão 
da Qualidade – NP 

EN ISO 9001

-

GESTÃO 
AUTÁRQUICA

2008 20122007

CAF

1.º Nível de 
Excelência da 

EFQM (European
Foundation for 

Quality
Management)

-

Committed to 
Excellence

(C2E)

2009

Certificação –
Sistema de 
Gestão de 

Segurança da 
Informação – NP 

ISO/IEC 27001

-

Processo de 
Licenciamento de 

Obras 
Particulares e 

todos os sistemas 
e ativos 

associados a este 
processo nas 
instalações e 

centro de 
processamento 

de dados em 
Águeda, de 

acordo com a 
Declaração de 

Aplicabilidade de 
2014/10/30

2014

2.º Nível de 
Excelência da 

EFQM 
(European

Foundation for 
Quality

Management)

-

Recognised for 
Excellence

(R4E)

2017
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Autoavaliação das 
atividades e resultados, 

para as 32 partes de 
critério do Modelo

Pontuar cada parte de 
critério, pela metodologia 

RADAR

Perceber o nível de 
desempenho atual

Identificar os pontos 
fortes

Identificar as áreas de 
melhoria

Estabelecer prioridades 
de melhoria das 

atividades

TOD@S 
envolvid@s

TOD@S 
comprometid@s
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Reconhece o esforço bem-
sucedido de todas as 

pessoas que fazem parte da 
CMA na implementação da 

Excelência e de boas 
práticas

Comprova o progresso 
vivido e sentido pelo 

Município

Revela o compromisso 
assumido por TOD@S

Demonstra a experiência 
na implementação de 

referenciais de gestão e 
dos conceitos da 

Excelência

Motivo de orgulho para 
tod@s

Exemplo a seguir por 
outr@s

Somos TOD@S Embaixador@s da Excelência
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Modernização dos serviços

Maior celeridade dos 
processos = redefinição dos 

tempos para a realização 

das tarefas = Melhoria da 
qualidade dos serviços 

prestados

Controlo total do circuito 
dos processos

Desmaterialização dos 
processos

Melhoria da eficiência e 
da eficácia

Automatização de tarefas 
e redução de prazos

SGQ
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SGSI

Tomada das medidas 
necessárias para minimizar 

os danos potenciais ou 
reais até níveis aceitáveis 

pela organização

Redução do risco de 
incidentes de segurança

Conhecimento das 
vulnerabilidades dos 

sistemas de informação

Credibilidade, ao nível da 
proteção da informação, 
no tratamento dos dados

Identificação e análise dos 
riscos ou danos

Aumento do nível de 
proteção contra riscos

Definir planos de 
contingência/ 
continuidade
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Maior envolvimento e 
responsabilização dos 
stakeholders internos

Novos/ reforço de 
comportamentos dos 

funcionários, orientando-
se para a satisfação do 

cidadão e a eficiência da 
organização

Envolvimento de TOD@S

Aumento da 
produtividade dos 

colaboradores e melhor 
aproveitamento dos 
recursos disponíveis

Melhoria das condições 
de obtenção de níveis 
elevados de excelência

Melhoria do desempenho
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Eliminar fragilidades, 

conflitualidades, 
sobreposição de tarefas 

dos serviços

Direcionar as ações, 

tendo em conta aquelas 
mais radicais/ alterações 

de fundo

Perceção, por tod@s, do 

seu papel dentro da 
organização

Envolvimento de toda a 

gestão de topo

Mudança “radical” da 

cultura organizacional 
enraizada
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Sistema de gestão único = 

Cumprimento de todos os 

referenciais normativos e 
outros

Contratualização da 

missão e objetivos 
entre/para todos

Alinhamento para a 

prestação de um serviço 
mais eficaz

Envolvimento dos 

colaboradores com 
funções de 

responsabilidades dentro 
da organização

Integração entre a 

organização e a estratégia 
das atividades/ tarefas

Objetivos e indicadores 

do SIADAP orientados 
para as atividades



Obrigada!

Sónia Marques
Câmara Municipal de Águeda

sonia.marques@cm-agueda.pt

mailto:sonia.marques@cm-agueda.pt

