Tabela anual
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Processo Objetivos/Monitoriza¢io
Nome | Resp

AgOes para atingir meta | Period.
Recursos | Prazos | Resp. Monitoriz
Monitorizar trimestralmente a

Objetivo Indicador

Mod. SQ/027.1

Melhorar a Garantir 85% do indice de N2 clientes satisfeitos ou muito avaliac3o da satisfacio dos
satisfacdo dos satisfacdo global dos satisfeitos / Total dos clientes que  90% . E . 5 , 2 85% Trimestral
o .- o .. * cidaddos/municipes através dos
0 cidaddos/municipes  cidaddo/municipes responderam*100 . L. .
.;_’n ® inquéritos | Qualidade
3] = . . Monitorizar trimestralmente o
® ® Melhoraro Garantir 80% de objetivos N.2 de objetivos cumpridos/total . .
b~} o . T 93% grau de cumprimento dos 2 80% Trimestral
] —  desempenho do SGQ do SGQ cumpridos de objetivos *100 - .
g 8 objetivos aprovados | Qualidade
‘.3 s Promover a recolha de
o 2 Assegurar a N.2 de reclamagdes - sugestdes/reclamacoes |
© N N.2 de reclamacdes o . .
satisfacdo dos fundamentadas dos 0 monitorizar trimestralmente | < 2 Trimestral
. . fundamentadas .
municipes municipes Qualidade e BU | Gestor de
operagdes urbanisticas
= N.2 de ndo Promover a recolha de
o [ . q = =
) conformidades cuja causa ~ . sugestdes/reclamagdes .
% 3 .~ . ! N.2 de ndo conformidades 0 & o / . ¢ | < 2 Trimestral
£ 2 € 0 ndo cumprimento da monitorizar trimestralmente |
5 Melhoraro S . .
@ o legislagdo Qualidade
-] o desempenho do SGQ . .. . .
o p Garantir 90% de eficacia ~ . Monitorizar trimestralmente a
uS 5 - . N¢ de ac¢Bes de eficazes/ N2 total . ~ .
i T das a¢des de melhoria - " 90% eficacia das agdes de melhoria 2 90% Anual
@ . agoes planeadas*100 . :
(G) implementadas implementadas | Qualidade
= N.2 de agGes de formagdo Avaliar a eficacia das agGes
S Garantir 90% de . F o N , g
© @ ~ ) eficazes/N.2 total de a¢des 100% formagdo | Continuo | Gestorda 2= 90% Anual
£ v o formacdes eficazes * ~
s %3 Melhorar as planeadas *100 formacao
® ] £ competéncias dos Garantir a concretizagao o
° v £ ~ ~ Promover a concretizagao das
o = o colaboradores de 90 % das agdes de N.2 de ag¢Ges efetuadas/ n.2 de ~ ~ . .
uT a ~ e ~ o N 100% agdes de formagdo | Continuo | 2 90% Trimestral
+ formacao identificadas no agGes planificadas*100 N
(4 Gestor da formacao
(G Plano Anual
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Objetivo
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TABELA ANUAL DE OBJETIVOS DO SGQ

AgGes para atingir meta |
Recursos | Prazos | Resp.

Period.
Monitoriz

Operagoes urbanisticas

Alberto Rodrigues

Atendimento no BU
Fernando Pereira

Servico de

Mod. SQ/027.1

Metrologia
Gaspar Caldas

Reduzir os prazos
médios legais de
resposta

Melhorar o
desempenho do
processo de
operagoes
urbanisticas
Melhorar o
desempenho do
processo de
atendimento
telefénico
Melhorar o
desempenho do
processo de
atendimento
presencial

Melhorar o
desempenho do
processo de
verificagdo
metroldgica

LLargo Hermenegildo Solheiro

4960-55

Melgago

Garantir 10

colaboradores com agées
de formagao por

trimestre

Reduzir em média 6 dias
do prazo legal de

resposta aos
requerimentos

Implementar 2 propostas

de melhoria

Atender 80 % de
chamadas recebidas

Realizar 80% de

atendimentos com tempo
médio de espera inferior

adm

Implementar 1 proposta
de melhoria por semestre

Efetuar 95% de

verificages metrologicas

das verificacbes
calendarizadas

N.2 de formandos que
frequentaram agGes

Numero de dias em média de

resposta trimestre 2023 (-) N.2 de

dias em média de resposta
trimestre 2024

N.2 de propostas implementadas

N.2 de chamadas atendidas/ N.2

Tempo médio de espera x 100

N.2 de propostas implementadas

Verificagdes calendarizadas /
efetuadas x100

Telf. 251 410 100
Fax 251 402 429

total de chamadas recebidas x 100

89

-2,75
dias

79%

100%

1,5

119%

Monitorizar o n.2 colaboradores
participantes em agdes de
formacgodes | Continuo | Gestor
da formagao

Monitorizar trimestralmente os
prazos de resposta aos
requerimentos de OU |
Continuo | Gestor das OU

Implementar propostas de
melhoria | monitorizar
trimestralmente | Gestor de OU

Monitorizar o numero de
chamadas telefénicas nao
atendidas | Gestor do BU

Monitorizar trimestralmente o
tempo médio de espera | Gestor
do BU

Propor e monitorizar
trimestralmente as melhorias ao
processo | Gestor Metrologia
Efetuar e monitorizar a
promocao das verificacbes
metrologicas calendarizadas |
Gestor d Metrologia

geral@cm-melgaco.pt
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10

80%

80%

95%

Trimestral

Trimestral

Semestral

Trimestral

Trimestral

Semestral

Trimestral
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Processo
Nome | Resp

Objetivos/Monitoriza¢io

Objetivo Indicador

Métrica

TABELA ANUAL DE OBJETIVOS DO SGQ

AgGes para atingir meta |

Period.
Monitoriz

Reduzir em média 5 dias
ao prazo de resposta as
reclamagdes sobre
faturas

Reduzir o prazo de
resposta as
reclamagoes sobre
faturas

Garantir 99 % de andlises
de dgua conformes

Assegurar a
qualidade da agua

Cumprir o
licenciamento de
descargas nas ETAR’s

Cumprir com 95% de
licengas de descarga nas
ETAR’s

Agua e sanemento
Joaquim Sllva

P

Reduzir em 5% de agua
ndo faturada nos sistema
com duas leituras reais
relativamente ao ano
anterior

Redugao da agua
ndo faturada

Elaborado pela gestora da qualidade

ELSA MARIA

Assinado de forma
digital por ELSA MARIA

Numero de dias do trimestre (n) - 16
Numero de dias do trimestre (n-1)  dias

Percentagem de cumprimento da
frequéncia de amostragem pela
percentagem de cumprimento dos
valores paramétricos fixados
sujeitos a controlo de rotina 1,
controlo de rotina 2 e controlo de
inspegao

N.2 de andlises / N.2 de anélises
requeridasx equivalente da
populagdo com tratamento
satisfatério/ equivalente da
populagdo servidosx 100

99%

98%

Agua n3o faturada/ dgua -
consumida x100 4,52%

Aprovado pelo Presidente da Camara Municipal

Assinado de f digital
MANOEL BATISTA | VianoeL BATISTA

RODRIGUES  ropricuescoveco  CALCADA CALCADA POMBAL
. .02. dos: 0.
COVELO S poweAL S

Recursos | Prazos | Resp.
Monitorizar trimestralmente os
prazos de resposta no SGA |
Gestor do processo da agua e
saneamento

Monitorizar trimestralmente os
resultados das andlise de agua |
Gestor do processo da agua e
saneamento

Monitorizar trimestralmente o
n.2 de descarga nas ETAR’s |
Gestor do processo de dgua e
saneamento

Monitorizar anualmente a agua
nao faturada | Gestor o processo
de dgua e saneamento

Revisdo n.2 Data

0 31-01-2024

Mod. SQ/027.1

Elsa Maria Rodrigues Covélo

Largo Hermenegildo Solheiro
4960-551 Melgace

Manoel Batista Calgada Pombal

Telf. 251 410 100
Fax 251 402 429

www.cm-melgaco.pt
geral@cm-melgaco.pt
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99%

95%

5%

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Anual
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