Tabela - Acompanhamento dos objetivos

Processo Monitorizagao Acompanhamento

» .. Period. X X X

Melhorar a satisfacio dos % do indice de satisfacio elobal dos N2 clientes satisfeitos ou muito Monitorizar trimestralmente a avaliagdo da satisfagdao
S - s . i 0 s G . N satisfeitos / Total dos clientes que 93% dos cidaddos/municipes através dos inquéritos | 2 85%  Trimestral  90% 90% 89% 88% 89%
o0 S cidaddos/municipes cidaddo/municipes .
9 2 responderam*100 Qualidade e BU
g 3 N.2 de reclamacées fundamentadas dos Promover a recolha de sugestdes/reclamacdes |
g & Assegurar a satisfacdo dos municipes ' cidadgéos/munl'ci os N.2 de reclamagdes 0,5 monitorizar trimestralmente | Qualidade e BU | < 2 Trimestral 0 0 0 0 0
=
I-E g i Gestor de operagdes urbanisticas
N.2 de indicadores cumpridos/total de Monitorizar trimestralmente o grau de cumprimento
o Melhorar o desempenho do SGQ % de objetivos do SGQ cumpridos L 7 / . < . o 2 80%  Trimestral 85% 69% 62% 86% 76%
indicadores *100 dos objetivos aprovados | Qualidade e BU
N.2 de ndo conformidades cuja causa é o ndo Promover o registo de ndo conformidades
S .8 g orm S N.2 de ndo conformidades 0,5 IEErE n ! < 2 Trimestral 0 0 0 0 0
o o T o cumprimento da legislagao monitorizar trimestralmente | Qualidade e BU
w £ @2 = Melhorar o desempenho do SGQ . ~ . ~ . ~ - - ~
ae YT % de eficacia das acGes de melhoria N2 de agBes de eficazes/ N2 total agbes Monitorizar anualmente a eficacia das agoes de o o
$ E 2 4 . o ) 2 90% Anual N/A N/A N/A N/A 94%
implementadas planeadas*100 melhoria implementadas | Qualidade
o 4 N.2 de agGes de formagdo eficazes/N.2 Avaliar a eficdcia das agdes formagdo | Continuo
il g % de formagdes eficazes o i / 100% i acdo | ' > 90%  Anual  N/A N/A N/A N/A 100%
E o0 total de ag¢Ges planeadas *100 Gestor da formagao
= g A % de concretizagdo das agoes de formagdo N.2 de agGes efetuadas/ n.2 de agGes Promover a concretizagdo das agdes de formagdo
L g Melhorar as competéncias dos ? ) » ¢ ¢ ¢ o ¢ / ¢ 100% . ¢ ¢ ~ = 2 95%  Trimestral 100% 100% 100% 100% 100%
© a identificadas no Plano Anual planificadas*100 Continuo | Gestor da formagdo
-] 9 colaboradores
o Q . . . . ..
S Garantir mais de 10 colaboradores com Monitorizar o n.2 colaboradores participantes em
i 'f?\z' . ~ . N.2 de formandos por trimestre ~ " . g i ~ 2 10 Trimestral 102 41 46 228 98
& = acOes de formagdo por trimestre acdes de formagbes | Continuo | Gestor da formagdo
8 é 8 . § Ga’ra.ntlr o CL.Jmprlmento dos prazos Garathlr um prazo médio menor c.)u iguala N. de.d|as de resposta / N.2 de Momtorl.zar trimestralmente os’prazos de resposta aos o 15 dias  Trimestral 10 13 6 11 10 dias
o & B *qi; g Médios legais 15 dias nas respostas aos requerimentos  requerimentos requerimentos de OU | Continuo | Gestor das OU
T S E o35
g: §- -§ < 2 Melhorar o desempenho do processo  Implementar 1 proposta de melhoria relativa N.2 de propostas implementadas por ) Implementar propostas de melhoria | monitorizar S 1 Trimestral 1 1 1 1 1
s de operagdes urbanisticas ao processos de OU trimestre trimestralmente | Gestor de OU B -
© % de chamadas atendidas em face ao n.2  N.2 de chamadas atendidas/ N.2 total de Monitorizar o nimero de chamadas telefénicas ndo .
> = 0 , ; / ) > 80%  Trimestral  83% 60% 60% 77% 70%
o 5 total de chamadas recebidas chamadas recebidas x 100 atendidas | Gestor do BU
o 2 . N = . o . o =
o Melhorar o desempenho do processo % de chamadas devolvidas em face as N.2 de total chamadas n3o atendidas/ Monitorizar o nimero de chamadas telefénicas ndao
o . N/A > 50%  Trimestral N/M N/M N/M 69% 69%
ng: 2  deatendimento chamadas ndo atendidas N.2 total de chamadas devolvidas x 100 / atendidas | Gestor do BU 0 / / / 0
" @O
L} c % de atendimentos com tempo médio de o . Monitorizar trimestralmente o tempo médio de espera .
o 8 ? espera inferior a 4 ::1 Tempo médio de espera trimestral x 100 100% | Gestor do BUp P 2 100%  Trimestral 100% 100% 33% 100% 83%
& Garantir a verificagdo de instrumentos de Propor e monitorizar trimestralmente as melhorias ao
2 ‘w (SR I a veriticac o : u N.2 de verificagbes efetuadas N/A P oz : . ! 2 12 Anual N/A N/A N/A N/A 28
g _g o S & Melhorar o desempenho do processo exatiddo 2 processo | Gestor Metrologia
S 5 @ ® de controlo metroldgico 9 ificac logi f Verificacdes efi f Ef itori 3 ificacd
S o 88 g % de veri |cag9es metrologicas efetuadas erificagbes efetuadas efetuadas/ 241% etuar e.monltorlzar i’:l promogdo das veri |cagoe_s S 95%  Trimestral  150% 138% 97% 103,70% 122%
£ trimestralmente agendadas x100 metrologicas calendarizadas | Gestor d Metrologia
Reduzir o prazo de resposta as Reduzir o incumprimento dos prazos de Numero de dias do trimestre (n) - 5 Monitorizar trimestralmente os prazos de resposta no S 5 Trimestral 3 . o 8 0.66
reclamagdes e requerimentos resposta as reclamagdes e requerimentos Nudmero de dias do trimestre (n-1) SGA | Gestor do processo da agua e saneamento - !
i} N.2 de dnalise de conformes / N.2 total Monitorizar trimestralmente os resultados das analise
= Assegurar a qualidade da agua Garantir 99 % de analises de d4gua conformes " / 99,75% , i > 99%  Trimestral  100% 100% 100% 98% 99,00%
g de analises efetuadas x100 de dgua | Gestor do processo da agua e saneamento
3
§ N.2 de andlises / N.2 de analises
o Cumprir o licenciamento de descargas Cumprir com 95% de licengas de descarga requeridas x equivalente da populagdo Monitorizar trimestralmente o n.2 de descargas nas
o e s ST ° E : g RS L[ SRIEES 97,54% ! . & > 95%  Trimestral  99% 91% 87%  9579%  93,00%
= nas ETAR’s nas ETAR’s com tratamento satisfatério/ ETAR’s | Gestor do processo de dgua e saneamento
< equivalente da populagdo servidosx 100
G Gk C U I S LT Agua n3o faturada/ dgua consumida Monitorizar trimestralmente a dgua nao faturada |
Redugdo da dgua ndo faturada sistema com duas leituras reais = = : & > 5% Anual NA N/A N/A N/A 4,38%
. . x100 Gestor o processo de agua e saneamento
relativamente ao ano anterior
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