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Processo Monitorizagao Acompanhamento

Resultad Ac¢o ti ta | R Period.
2022 Prazos | Resp. Monitoriz

©
© Monitorizar trimestralmente a avaliagdo da
(7 £ Melhorar a satisfagdo dos % do indice de satisfagdo global dos N2 clientes satisfeitos ou muito satisfeitos
] 2 i > . / 96% satisfacdo dos cidaddos/municipes através 2  85% Trimestral 87% 87% 94% 90% 90%
© © cidaddos/municipes cidaddo/municipes Total dos clientes que responderam*100 . L. .
= @ dos inquéritos | Qualidade e BU
Q (]
o 2 L . Monitorizar trimestralmente o grau de
ug N.2 de indicadores cumpridos/total de
*g' § Melhorar o desempenho do SGQ % de objetivos do SGQ cumpridos indicadores *p100 / 96% cumprimento dos objetivos aprovados | 2  80% Trimestral 95% 90% 95% 90% 93%
= Qualidade e BU
" N.2 de ndo conformidades cuja Promover a recolha de
S o %D causa é o ndo cumprimento da N.2 de ndo conformidades 0 sugestdes/reclamagdes | monitorizar < 2 Trimestral 0 0 0 0 0
= o
c = s - .
N § TS Melhorar o desempenho do SGQ legislacao 'c'rlmfestralrnente | Qualldade.e/B'U
g 2 = % de eficdcia das acdes de melhoria Ne de ag¢des de eficazes/ N2 total agdes Monitorizar trimestralmente a eficicia das
o E 3 . 90% acoes de melhoria implementadas | 2 90% Trimestral 90% 90% 90% 90% 90%
w implementadas planeadas*100 .
Qualidade
N.2 de acbes de formagdo eficazes/N.2 total Avaliar a eficacia das agdes formagdo
S 8 % de formacdes eficazes E 690 STICe / 100% , E ol 90%  Trimestral 100%  100% 100%  100%  100%
<& = de acbes planeadas *100 Continuo | Gestor da formagdo
§ é % de concretizacgo das acdes de N.2 de acdes efetuadas/ n.2 de acdes Promover a concretizacdo das a¢des de
8 & Melhorar as competéncias dos formacio identificadas no Plano D i 98% 5 , g €0e5C9€ > 90%  Trimestral 100%  100%  100%  100%  100%
© o planificadas*100 formacdo | Continuo | Gestor da formagao
° @ colaboradores Anual
o 9 Monitorizar o n.2 colaboradores
e = N.2 de colaboradores do ambito :
o 3 - - N.2 de formandos por trimestre 19 participantes em agdes de formagdes | 2 4 Trimestral 168 121 33 33 89
(C) w com agdes de formagdo ) z
Continuo | Gestor da formacao
. . . . . Numero de dias em média de resposta aos Monitorizar trimestralmente os prazos de
& Garantir o cumprimento dos prazos Reduzir em média em 6 dias o prazo . ) . . .
0 » Lo . . requerimentos relativamente ao ano 26,5 resposta aos requerimentos de OU | 2 6 dias Trimestral
o ¢ médios legais legal de resposta aos requerimentos ,
S @ ) transato Continuo | Gestor das OU
= = Implementar propostas de melhoria Implementar propostas de melhoria
& 2 8 Melhorar o desempenho do P . R P .p i N.2 de propostas implementadas por p . . prop ! .
w'e N L relativas a tramitagdo de processos . 2,5 monitorizar trimestralmente | Gestorde 2 2 Trimestral 4 2 1 1 2
S © o processo de operagdes urbanisticas trimestre - - -
T a ¢ de OU ou
o = o
w 3 g N ~ Promover a recolha de
7t X Assegurar a satisfagdo dos N.2 de reclamagdes fundamentadas . . N L .
[} s N L. N.2 de reclamagdes 0 sugestdes/reclamagdes | monitorizar < 2 Trimestral 0 0 0 0 0
o municipes dos cidaddos/municipes . .
trimestralmente | Qualidade e BU | Gestor
% de chamadas atendidas em face N.2 de chamadas atendidas/ N.2 total de Monitorizar o nUmero de chamadas .
. . 67% , . N . > 80% Trimestral 93%
o Melhorar o desempenho do ao n.2 total de chamadas recebidas chamadas recebidas x 100 telefénicas ndo atendidas | Gestor do BU
=) = processo de atendimento %d - — -
2 o 6 de atendimentos com tempo o Monitorizar trimestralmente o tempo .
Tempo médio de espera x 100 100% 2 80% Trimestral 100% 100% 100% 100% 100%
i & médio de espera inferiora 6 m P P ’ médio de espera | Gestor do BU ° ’ 0 0 0 0
s g
ps = Promover a recolha de
() c
(U] S Assegurar a satisfagdo dos cidaddo N.2 de reclamagdes fundamentadas " sugestdes/reclamacdes | monitorizar .
e g E . g~ L. N.2 de reclamagGes 0 . & / (;' | < 3 Trimestral 0 0 0 0 0
municipes dos cidaddos/municipes trimestralmente | Qualidade e BU | Gestor
do BU
S
) Propor e monitorizar trimestralmente as
K=} @ Implementar propostas de melhoria N.2 de propostas implementadas 2,25 : . L2 1 Trimestral 2 2 1 1 1,5
o 5 melhorias ao processo | Gestor Metrologia = = - -
g 8 Melhorar o desempenho do
© 5gi Efetuar e monitorizar a promogao das
—g o PIEEEETD ¢ @9ie e e % de verificagdes metrologicas Verificagdes efetuadas efetuadas/ e . P ¢ . .
= @ . 251% verificagdes metrologicas calendarizadas | 2  95% Trimestral 114% 100% 164% 96,90% 119%
£ (U] efetuadas trimestralmente agendadas x100 .
S Gestor d Metrologia
N.2 de dias de resposta as
Reduzir o prazo de resposta as reclamacGes (resposta as concluidas _, . . , Monitorizar trimestralmente os prazos de . "
Np E’ . .9 - (resp ) Numero de dias do trimestre (n) - NUmero P . N3o N3o
reclamacdes (reclamagdo sobre na verificagdo a ser realizada no . . N/A resposta no SGA | Gestor do processoda > 2 Trimestral . . 12 20 16
L. T : . de dias do trimestre (n-1) ) medido medido
faturas) primeiro dia util apds o final de cada agua e saneamento
trimestre)
Monitorizar trimestralmente os resultados
Assegurar o nivel de satisfagdo dos L .. N.2 de municipes satisfeitos/n.2 total de . , . .
. : E % de municipes satisfeitos . ; / 82% dos inquéritos | Gestor do processo de 2 70% Trimestral 100% 87% 94% 90% 93%
o clientes avaliados x 100 ,
ji= _ agua e saneamento
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