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| - Nota Introdutdria

O desenvolvimento do Pais exige uma Administracdo Publica norteada por objectivos de servico ao
cidaddo, as comunidades e as empresas, estruturada segundo modelos flexiveis, dirigida com
responsabilidade e dispondo de recursos humanos mobilizados e qualificados.

No quadro da organizacdo da Administracdo Publica, a estratégica do Governo, reflectida nos
diplomas legais aprovados, assenta na introducdo de novas praticas de gestdo elegendo a gestdo por
objectivos como a grande matriz da mudanca, associando sistematicamente os organismos publicos
a objectivos e resultados.

Ciente destes desafios, um pouco por toda a Europa, o sector publico — embora com um consideravel
atraso face ao sector privado — tem vindo a adoptar uma filosofia de qualidade e de exceléncia, num
processo dificil que requer, antes de mais, uma liderancga sélida, mas que também exige diplomacia e
uma boa dose de paciéncia na gestdo de organizacdes que estdo, na sua maioria, anquilosadas por
disfungdes de décadas, nomeadamente o excesso de formalismo, a impessoalidade das relagGes
internas e externas, a centralizacdo da tomada decisGes, a excessiva departamentalizacao, a lentidao
das comunica¢les e a fraca partilha de informagdo, a sobrevalorizagdo dos procedimentos e o
desinteresse pelas necessidades dos cidad3os™.

E do conhecimento de todos que a Administragdo Publica Portuguesa estd a viver um periodo
significativas mudancas. No entanto, estas ndao se fazem por decreto, concretizam-se sim no terreno,
no dia-a-dia, nos servicos e, acima de tudo, envolvendo as Pessoas — actores conscientes e/ou
inconscientes — no processo em curso. Podemos mesmo afirmar que, mais do que uma mudanca,
trata-se de uma alteragcdo de paradigma: uma Administracdo Publica introspectiva para uma AP
extrospectiva, da “sociedade”, a ela prestando contas, a ela associando-se numa parceria de
construcao efectiva do futuro.

Cabe a Administracdo Publica em geral, e, em particular no dmbito da sua missdo e atribuic¢des, a
Comissdo de Coordenacgdo e Desenvolvimento Regional do Centro, assumir um papel interventivo, de
operacionalizacdo das orientacdes governamentais nesta matéria e da prdpria Constituicdo da
Republica Portuguesa.

O actual formato do relatdrio de actividades inaugura uma nova era na prestacdo de contas e de
relacionamento entre a Administragao Publica e a sociedade Portuguesa, apresentando uma grande
inovacdo em relagdo ao tipo de informagdo a disponibilizar, nomeadamente a auto-avaliacdo do
servico, no ambito da Lei 66-B/2007 de 28 de Dezembro.

! Carapeto, Carlos e Fonseca, Fatima (2006), Administrag¢do Publica — Modernizagdo, Qualidade e Inovagdo, Edi¢bes Silabo,
2.2 Edicdo.



Il - Auto-avaliagao
1.1 Andlise do QUAR 2009

1.1.1 Do grau de cumprimento dos objectivos operacionais e analise aos desvios

No Anexo 1 apresentamos os resultados para o QUAR de 2009. Abaixo, faremos uma auto-
avaliacdo quantitativa e qualitativa do cumprimento dos respectivos objectivos operacionais.

a) Auto-avaliagdao quantitativa, nos termos do n.2 1 do artigo 15.2 da Lei n.2 66-B72007, de 28
de Dezembro

CONCRETIZAGAO - -
o9 o
OBJECTIVOS OPERACIONAIS Classificagdo § N a
—
sweros| pings | B 5 8
o
Implementar planos de fiscalizagdo e garantir 200 237 220 v
(o] punicdo eficaz as infraccdes em matéria de 144% +44%
ambiente e ordenamento do territério 60% 97% >65% v
m Reduzir os passivos ambientais da regido 100 137 >110 v 137% +37%
' 3 45 57 >50 v
In'crherr?entar al' caRaC|dade de observagdo das 134% +34%
dindmicas regionais
2 3 >2 v
bi ) . g - 3 4 >3 4
|nam.|zar as Estratégias i Eficiéncia 167% 67%
Colectiva (ECC) aprovadas na regido
© 1 2 >1 v
o
b
i Increrr.mentar a.u pa.rticipagéo da CCDRC em 3 4 >3 v 133% 33%
redes internacionais
Dinamizar a implementagdo dos 31Dez ;31Dez; <15 Dez v
instrumentos da gestdo de ordenamento do 100% 0%
territorio 31Dez {31Dez <15Dez 4
80% 96% >85% v
Melhorar a divulgagdo ao publico em geral da
o v 122% 22%
Obj. 7 monitorizagdo do qualidade do ar 30 24 <30 ’ ’
80% 96% >85% v
Melhorar a resposta as solicitagdes dos
obj. 8 utentes nos dominios .d'o. amt.nent.e, ~do 115 216 5120 v 188% 88%
: ordenamento do territério, fiscalizagdo,
2 desenvolvimento regional e autarquias
c
53 Reduzir o tempo médio de licenciamento das 40 35 <40 v 105% 5%
tl ~ ~ . o (]
operagdes de gestdo de residuos 20 20 <20 v
Alertar o utente sobre os documentos em 5 <a
N falta nos processos mal instruidos
T 60% 82,7%  >65% v
% Obj. 11 Aproximar a CCDRC do utente 123% 23%
3 31Dez 31Dez <15Dez v




Apresentaremos a seguir uma analise explicativa aos principais desvios verificados na concretizagao
dos objectivos propostos para o ano de 2009.

Relativamente ao Objectivo 1, indicador 1, foi aprovado um plano de fiscalizacdao para 2009,
que para além de outros temas, estava centrado na fiscalizagao de depdsitos de veiculos em
fim de vida (VFV) e de “sucatas” ilegais dando comprimento as orientacGes para esse efeito
da tutela.

Do referido plano, foram realizadas pelos técnicos da Direcgdo de Servigos de Fiscalizagao 69
accoes de fiscalizacdo relativas a diferentes depdsitos de VFV, operadores de gestdo de
residuos licenciados, instalagdes sujeitas a legislagdo dos compostos organicos volateis
(CovV), verificagdo de cumprimento de notificagdes, distribuidos por diferentes locais da
Regiao Centro. No mesmo ambito as cinco DSR’S efectuaram168 acgdes de fiscalizagao.
Assim, no total foram realizadas 237 ac¢Oes de fiscalizagdo com um desvio em relagdo a
meta estabelecida de + 37%.

No entanto, do plano de fiscalizagdo houve trés componentes que tiveram baixa taxa de
realizacdo e que foram as relativas aos residuos de construcdo e demolicdo (RC&D),
loteamentos e a das actividades sujeitas a legislacdo dos COV. A lista relativa a fiscalizacdo
dos RC&D foi construida com base em empresas de construcdo civil retiradas das “paginas
amarelas” de forma aleatdria. Verificou-se, na pratica, em algumas accbes que a
metodologia adoptada apresentava algumas dificuldades dado que se constatou que
algumas dessas empresas ja ndo existiam ou ndo foi possivel detecta-las no terreno. Assim, a
melhor abordagem para esta matéria, em particular, sera construir um plano de fiscalizacdo
com base nas obras aprovadas ou definir areas territoriais onde se devera procurar e
identificar obras de construcao civil em curso, sujeitas a licenciamento.

No que se refere as restantes componentes, loteamentos e COV, as mesmas tiveram uma
baixa taxa de execucdo dado que nestas matérias é obrigatério efectuar formacdo
especializada aos elementos da fiscalizacao.

O indicador relativo a coordenag¢ao da punigao eficaz as violagdes ambientais e de ordenamento foi
superado, dada a percentagem de decisOes realizadas sobre o nimero de autos de noticia entrados
na CCDR Centro(97 %). A superagdo deste objectivo deveu-se, quanto a nds, a organizagdo interna
dos servicos da DSAJAL, tendo sido criada, de facto, uma equipa de projecto afecta exclusivamente a
instrucdo das contra-ordenagGes e a respectiva tramitacdo processual. A criacdo desta equipa
permitiu a realizacdo de um trabalho mais especializado, logo tecnicamente mais apurado, e
temporalmente mais eficiente.

NO que respeita ao Objectivo 2 , Indicador 1 — Reduzir os passivos ambientais da regiao, verificou-
se um desvio positivo de + 37%. O objectivo foi estabelecido tendo em conta o histérico dos
resultados obtidos em acg¢Oes idénticas verificadas no passado. No entanto, foi verificado que a
maioria dos operadores ilegais fiscalizados pela CCDRC deram cumprimento voluntario as nossas
notificacdes de remogao dos residuos por “efeito domind”, em consequéncia:

1. do empenho demonstrado por todos os colaboradores da fiscalizagdo, da DSF, e das DSR’s,
no que se refere a persisténcia das acg¢bes de fiscalizacdo junto dos operadores ilegais
identificados.

2. das acg¢les coercivas de remogao de residuos realizadas entre Maio e Junho de 2008, em
quatro depdsitos ilegais na Regido Centro;



3. da publicitacdo nos meios de comunicagao social das referidas ac¢des e das realizadas em
simultaneo nas restantes regides do pais;

4. do aperfeicoamento do regime juridico dos veiculos em fim de vida em matéria de
fiscalizag&o e respectivo regime sancionatério, com a publicagdo do D.L. n.2 64/2008, de 8 de
Abril;

5. das alteragOes da organica das CCDR, verificadas em 2007, em matéria de fiscalizagao,
concentrada agora apenas em uma unidade organica, que permitiu que a mesma seja
exercida de forma coordenada com as DSR’s e com controlo de resultados.

A Direccdo de Servicos de Desenvolvimento Regional superou todos os objectivos operacionais a que
se tinha proposto no QUAR 2009. Com efeito, fruto do empenho e dedica¢do dos seus técnicos, foi
possivel, durante o ano de 2009, Incrementar a capacidade de observa¢ao das dinamicas regionais
(Objectivo 3), através do desenvolvimento de um Sistema de Monitorizagdo e Avaliagdo da Situagdo
da Regido Centro. A CCDRC retomou assim a responsabilidade de tratar e disponibilizar informacao
sobre a Regido disponibilizando no seu site um conjunto de indicadores estatisticos que caracterizam
a Regido, suas NUTS e municipios. Divulgou ainda trés numeros do “Regido Centro — Boletim
Trimestral”, publicagdo que procura analisar, a uma escala regional, a evolugdo da conjuntura
econdémica.

A Dinamiza¢ao das Estratégias de Eficiéncia Colectiva aprovadas na Regido (Objectivo 4), mais
concretamente dos Programas de Valorizagdo Econdmica de Recursos Enddégenos (PROVERE)
destinados a territdrios de baixa densidade, foi feita a partir da promogdo de varias reuniées com
cada um dos PROVERE, e que culminou na realizacdo de um Workshop intitulado “Territérios de
baixa densidade: que futuro?”. A CCDRC participou ainda activamente nos Open Days, European
Week of Regions and Cities, com a apresentacdo de uma comunica¢do sobre os PROVERE inserida na
sessdo “Climate and demographic change: debating solutions to multiple challenges”. Para além
disso, a CCDRC organizou a participacdo da Regido Centro angariando parceiros para representar a
Regido na exposicdo Portugal Tecnoldgico, que decorreu em Lisboa. Em termos dos documentos
produzidos foi preparada a publicacdao dos livros: “Desenvolvimento competitivo do Mega-cluster do
habitat na Regido Centro” e “As Estratégias de Eficiéncia Colectiva na Regido Centro”.

O objectivo de Incrementar a participagdo da CCDRC em redes internacionais (Objectivo 5) foi
superado pelo facto da CCDRC ter estado envolvida nas actividades da Associacao das Regides de
Fronteira da Europa (ARFE), da Conferéncia das Regides Periféricas Maritimas/Arco Atlantico
(CRPM/AA), na criacdo da Eurorregido EURO-ACE (Alentejo, Centro e Extremadura) e na rede
Aguamarina, através da participacdo no encontro sobre «Os clusters maritimos regionais», integrado
no Dia Maritimo Europeu.

O Objectivo 7 - “Melhorar a divulgagdo ao publico em geral da monitorizagao do qualidade do ar”
foi superado, com uma taxa de realizacdo de 122%, o que representa um desvio positivo de 22%.
Este objectivo tem 3 indicadores de medida:

- arecolha da informagdo das 9 esta¢des da qualidade do ar existentes na Regido Centro;

- os dias do ano de disponibilizacdo dos dados de cada estagdo, tendo-se, a este respeito garantido
mais de 80% dos dias do ano;

- 0 tempo para emissdo do alerta apds a ocorréncia de excedéncia do ozono, que nao ultrapassou os
22 minutos, em média, quando a meta estabelecida era de 30 minutos.

A superacgado deste objectivo foi conseguida com uma vigilancia continua dos resultados comunicados
ao longo do dia pelas vérias estacdes, numa relacdo estreita com o técnico que faz o
acompanhamento diario das esta¢des no terreno, procedendo a calibracdo dos analisadores e a
deteccdo e correccdo de avarias em tempo util.



A concretizagdao do Objectivo 8 - Melhorar a resposta as solicitagdes dos utentes nos dominios do
ambiente, do ordenamento do territério, fiscalizacdo, desenvolvimento regional e autarquias
resulta da actuacdo de todas as unidades organicas da CCDRC, o que significa que o Servico fez
globalmente um esfor¢o para responder atempadamente as solicitagdes dos seus utentes, tendo tido
uma melhoria no prazo de resposta relativamente ao ano anterior. Isto traduz-se numa melhoria do
servico prestado ao utente da CCDRC, o que se insere na linha que tem vindo a ser seguida por este
Servigo, que visa, cada vez mais, ser eficaz nos processos e eficiente na resposta que da aos cidadaos
e a Comunidade que serve

O objectivo 9 “Reduzir o tempo médio de licenciamento das operagdes de gestdo de residuos” foi
superado, com uma taxa de realizagcdo de 105%, o que representa um desvio positivo de 5%. Este
resultado deveu-se a implementacdo da normalizacdo de procedimentos e de documentos, o que
levou a ganhos de eficiéncia.

O objectivo 10 “Alertar o utente sobre os documentos em falta nos processos mal instruidos” tinha
por base a criacdo do Centro de Conformidade Processual (CCP), unidade responsavel pela triagem e
verificacdo da correcta instrucdo processual dos processos que davam entrada na Comissdo. Para a
concretizacdo deste objectivo, foi necessario, em primeiro lugar, efectuar um trabalho de analise das
normas e procedimentos, incluindo ndo sé o seu levantamento, analise e documentag¢do, como uma
importante reengenharia processual. Um dos resultados fundamentais deste trabalho foi a criacdo
das check-list que identificam os documentos necessarios a instrugcdao dos processos, permitindo
assim, que aos utentes possam instruir os respectivos processos de forma adequada, diminuindo os
erros e atrasos. Este trabalho esta concluido e pode ser consultado em:

https://www.ccdrc.pt/index.php?option=com_docman&Itemid=53&lang=pt

Todo este trabalho de fundo e crucial para a organizacdo foi mais demorado do que o previsto. A
acrescer a este facto, verificou-se a entrada, em Junho e Julho, da nova equipa dirigente, que muito
legitimamente, vinha com novas ideias e procurou definir novas orientacdes estratégicas. Para além
disso, verificou-se um vasto conjunto de alteragGes legislativas, que exigiram as equipas algum
tempo para assimilacdo e aplicacdo das mesmas. Tudo isto em conjunto determino que este
objectivo ndo tenha sido atingido. Com a crise econdmica verificou-se um decréscimo de processos
entrados nesta CCDRC e assim uma menor pressdo processual nas unidades operacionais permitindo
uma mais rapida e eficiente resposta aos utentes. A conjuncdo de todos estes factores implicou a
decisdo estratégica de ndo arrancar durante o ano de 2009 com o Centro de Conformidade
Processual.

O objectivo 11 “Aproximar a CCDRC do utente” era constituido por dois indicadores: a taxa de
atendimento no Centro de Resposta ao Utente (CRU) e pela disponibilizagdo no portal do acesso ao
estado processual por parte dos utentes. O primeiro indicador foi superado ja que 82,7% das
solicitagdes externas foram dirigidas e geridas por este gabinete independentemente do canal
utilizado (presencial, e-mail, Web, telefone).

O segundo indicador este foi atingido, ja que foi disponibilizado na ultima quinzena de Dezembro o
acesso via portal o acesso, facto que pode ser confirmado em:

https://www.ccdrc.pt/index.php?option=com_content&view=article&id=258&Itemid=10&lang=pt

A conjugacado destes dois resultados permitiu uma taxa de realizagao de 123% para o objectivo 11, o
que representa um desvio positivo de 23%.



b) Auto-avaliagao qualitativa, nos termos do n.2 2 do artigo 15.2 da Lei n.2 66-B72007, de 28 de
Dezembro

Nao

i 3 i Realizado . Observagoes
Designagdo/Alineas iz realizado vag

Foi efectuado um inquérito interno para
aferir o grau de satisfagdo dos utilizadores

a) A apreciagdo, por parte dos utilizadores, internos ao servigo da DSCGAF. Os resultados
da quantidade e qualidade dos servigos do mesmo sdo apresentados no Anexo 3.. Foi
prestados, com especial relevo quando se X também efectuado um inquérito externo
trate de unidades prestadoras de servigos a para medir o seu grau de satisfacdo dos
utilizadores externos utilizadores externos que se deslocam a

CCDRC. Os resultados deste inquérito podem
ser observados no Anexo 4.

b) A avaliagdo do sistema de controlo

. X Nao foi possivel implementar esta avaliagdo
interno
Apesar de a grande maioria dos objectivos
terem sido atingidos, um dos que nos
tinhamos propostos ndo foi concretizado. Da
anadlise efectuada podemos identificar como
c) As causas de incumprimento de ac¢des causas proximas: o atraso no levantamento,
ou projectos ndo executados ou com X documentagdo e reengenharia das normas e
resultados insuficiente procedimentos, entrada da nova equipa
dirigente com 0s necessarios ajustes
estratégicos e procedimentais, grande
alteragdo legislativa e constrangimentos
financeiros/orgamentais.
As medidas a tomar para reforgar o
d) As medidas que devem ser tomadas desempenho do Servigo passam basicamente
para um reforgo positivo do seu por trés vectores: melhorar a comunicagdo
desempenho, evidenciando as interna e externa da CCDRC; envolver mais os
condicionantes que afectem os resultados trabalhadores na tomada de decisGes; e
a atingir aumentar a formagdo, quer em contexto de

trabalho, quer fora do mesmo.

e) A comparagdo com o desempenho de
servigos idénticos, no plano nacional e

internacional, que possam constituir n-a n-a
padrdo de comparagdo
Foi realizada apenas a audigdo dos dirigentes
intermédios. Os resultados da monitorizagdo
do QUAR 2009 - 42 trimestre foram, como
f) A audicdo de dirigentes intermédios e habitualmente acontece, divulgados a todos
dos demais trabalhadores na auto- os dirigentes. Houve também uma reunido
avaliagdo do servigo. com os dirigentes, onde ndo sé se discutiram

os resultados da avaliagdo de 2009, como se
preparou o Plano de Actividades de 2010 e o
QUAR de 2010.




1.1.2 Dos Meios
a) Meios humanos — andlise da “produtividade”

Esta analise permite evidenciar a relagdo entre os meios humanos e a avaliagdo do servico,
consubstanciando-se na seguinte “férmula”: avaliacdo global do servico versus recursos humanos
utilizados/planeados.

Meios humanos

Planeado 2711
Executado 2933
Desvio +212

O desvio positivo tem que ver com a entrada de trabalhadores para a Estrutura de Missdao do Mais
Centro e da nomeacdo dos dirigentes que ocorreu a meio do ano de 2009 e ainda da entrada de
trabalhadores da carreira Técnica Superior para o mapa de pessoal da CCDRC. As aposentagdes
foram em ndmero inferior as entradas.

As saidas tém que ver com os pedidos de aposentacdes por iniciativa do trabalhador e muito
residualmente com a autorizacao de processos de mobilidade interna.

Embora o desvio seja positivo na admissao de recursos humanos, este sé consubstancia o aumento
das tarefas que o Mais Centro veio trazer para a CCDR Centro, enquanto entidade de apoio logistico
do Programa Operacional.

b) Meios financeiros — andlise “custo/eficacia”

Esta andlise permite evidenciar a relacdo entre os meios financeiros e a avaliacdo do servigo,
consubstanciando-se na seguinte “férmula”: recursos financeiros utilizados/ planeados versus
avaliacdo global do servigo.

Meios financeiros

(em milhdes de €) Avaliagao global do servico
Orgamento Funcionamento PIDDAC
Estimado 9,83 16,24
A taxa de execugdo do
Executado 7,34 10,92 orcamento total foi de 70%
Desvio +2,49 +5,31

Os desvios ocorridos entre o estimado e o executado devem ser abordados segundo duas vertentes:

1. Orcamento de funcionamento — a economia de 2.49 M€ deveu-se a um maior rigor na
utilizacdo dos fundos publicos. A CCDRC consegui durante o ano de 2009 ser mais eficiente e
implementar medidas de poupanca nas despesas correntes de onde se destacam:

a. Medidas de desmaterializagdo de processos.



b. Utilizacdo de mecanismos de comunicacdo electronica em detrimento de
mecanismos de comunicagao tradicional.

c. Medidas de poupanca de energia.
d. Maior rigor e eficiéncia na gestdo do parque automoével.
e. Maximizacao da utilizagcdo do sistema de informacao.

2. PIDDAC — aqui o diferencial é justificado essencialmente pelo atraso na aprovacdo por parte do
Programa Operacional do Centro — Mais Centro de um conjunto de projectos cuja realiza¢do
de despesa estava dependente desta aprovacdo. Os projectos s6 foram aprovados durante o
22 semestre do ano o que implicou uma menor taxa de execu¢do. Contudo e tendo em conta
o tempo disponivel, consideramos que a execuc¢do foi muito satisfatoria.



11.1.3 Das Fontes de Verificagao
Ideias-chave: fiabilidade e integridade dos dados

Apresentamos de seguida, para cada indicador a respectiva fonte de verifica¢do:

Indicador 1: n2 ac¢Ges de fiscalizagdao concretizadas
Fonte - Relatdrios das acgcoes
Responsabilidade pela fonte: DSF/DSR

Indicador 2: (n2 decisbes/n? autos de noticia levantados em 2009)*100
Fonte - Sistema de informag¢do e documento interno de verificagédo
Responsabilidade pela fonte: DSAJAL

indicador 3: n2 de ac¢oes de remocgdo de depdsitos ilegais de sucata
Fonte - Relatdrios das acgcoes
Responsabilidade pela fonte: DSF

Indicador 4: n.2 de indicadores disponibilizados: 45
Fonte —Site
Responsabilidade pela fonte: DSDR

Indicador 5: n.2 de relatdrios trimestrais elaborados sobre a situagdo da regiao e sua evolugao
Fonte - intranet e portal institucional
Responsabilidade pela fonte: DSDR

Indicador 6: n2 de iniciativas de benchmarking
Fonte - Programas, convites, actas e noticias no site
Responsabilidade pela fonte: DSDR

Indicador 7: n2 de documentos produzidos
Fonte - Exemplar do documento produzido
Responsabilidade pela fonte: DSDR

Indicador 8: n2 de iniciativas das redes com participagao da CCDRC
Fonte - Programas, convites, actas e noticias no site
Responsabilidade pela fonte: DSDR

Indicador 9: realizagao da 6.2 reuniao da CMC com elei¢do da Comissao de Redacgao do parecer
final do PROT

Fonte - Documento elaborado

Responsabilidade pela fonte: PROT

Indicador 10: prazo de implementag¢ao do Observatério do PROT
Fonte - Portal da CCDRC
Responsabilidade pela fonte: PROT



Indicador 11: dias do ano em que se garante a recolha da informacgao
Fonte - Software ATMIS
Responsabilidade pela fonte: DSA

Indicador 12: tempo para emissdo do alerta apds a ocorréncia de excedéncia do ozono (em
minutos)

Fonte - Software ATMIS

Responsabilidade pela fonte: DSA

Indicador 13: dias do ano de disponibilizagao dos dados de cada estagao
Fonte - Portal da CCDRC
Responsabilidade pela fonte: DSA

Indicador 14: [(n? respostas/n2 solicitagdes) ano n]/[(n? respostas/n? solicitagées)ano n-1]*100
Fonte - Sistema de informagdo
Responsabilidade pela fonte: DSCGAF

Indicador 15: n.2 médio de dias para aprovacdo de projectos - regime geral
Fonte - Sistema de informagéo
Responsabilidade pela fonte: DSA

Indicador 16: n.2 médio de dias para concessao dos alvaras de licenga - regime simplificado
Fonte - Sistema de informagdo
Responsabilidade pela fonte: DSA

Indicador 17: n.2 de dias entre a entrada do processo e o alerta (em dias)
Fonte - Portal da CCDRC
Responsabilidade pela fonte: DSA

Indicador 18: atendimento através do CRU (Centro de Resposta ao Utente) da maioria das
solicitagcdes do utente via telefonica, e-mail ou presenciais

Fonte - Sistema de informagdo e FAQ

Responsabilidade pela fonte: DSCGAF

Indicador 19: assegurar o acesso electrénico dos utentes a fase procedimental dos respectivos
processos

Fonte - Portal da CCDRC

Responsabilidade pela fonte: DSCGAF



11.2 Analise ao Plano de Actividades

A andlise ao grau de cumprimento dos objectivos assumidos no Plano de Actividades 2009 (Anexo 2),
pelas diferentes unidades organicas demonstra a consisténcia de actua¢do da CCDRC, nas suas areas
core, reforcando o papel do QUAR como “espelho” do que mais importante se fez em determinado
ano e dando simultaneamente a conhecer a Comunidade uma visdo global dos nossos principais
projectos e objectivos.

11.2.1 Grau de cumprimento dos objectivos por unidade organica

Grau de Cumprimento dos objectivos

Objectivos Anuais : : Nzo e

Superados Cumpridos e Hibridos
DSDR 5 3 1 0 1
DSAJAL 6 6 0 0 0
DSOT 5 5 0 0 0
DSA 15 12 2 1 0
DSF 5 5 0 0 0
DSCGAF 18 1 6 4 7
DSR’s 23 15 5 1 2
PROT 2 0 2 0 0
Total

A Direccao de Servigos de Desenvolvimento Regional (DSDR) inscreveu no seu Plano de Actividades
para 2009 cinco objectivos, reflectidos a partir de nove indicadores distintos. Do conjunto de
indicadores foi possivel superar sete desses indicadores, tendo sido cumpridos os restantes dois.

A DSDR conseguiu incrementar a capacidade de observagao das dinamicas regionais, contribuindo
para o desenvolvimento de um Sistema de Monitoriza¢do e Avalia¢do da Situagdo da Regido Centro.
A CCDRC retomou, assim, a responsabilidade de tratar e disponibilizar informacao sobre a Regido
disponibilizando no seu site um conjunto de indicadores estatisticos que caracterizam a Regido, suas
NUTS e municipios. Divulgou ainda trés nimeros do “Regido Centro — Boletim Trimestral”, publicacdo
gue procura analisar, a uma escala regional, a evolugdo da conjuntura econémica a partir de um
grupo de varidveis de referéncia: mercado de trabalho, endividamento das empresas, comércio
internacional de bens, turismo, construcao e habitacdo e politicas publicas na regido.

No ambito da Avaliagdo do impacto socioecondmico de projectos de investimento na Regido
procedeu-se a analise e atribuicdo do mérito regional a 529 projectos candidatos aos Sistemas de
Incentivos a Inovacdo (S| Inovacgdo) e a Investigacdo e Desenvolvimento Tecnoldgico (Sl 1&DT), tendo
91% sido emitidos até dois dias antes do prazo estabelecido. No caso dos pareceres sobre Avaliagdo
Ambiental Estratégica foram elaborados 41 pareceres tendo-se cumprido o prazo definido no Plano
de Actividades.

’0s objectivos denominados de Hibridos sdo objectivos com mais do que um indicador associado, tendo estes
alcancado resultados diferentes (por exemplo: indicadorl - superado e o indicador 2 — ndo atingido)
impossibilitando assim o enquadramento directo.



A Dinamizagdo das Estratégias de Eficiéncia Colectiva aprovadas na Regido assentou
essencialmente na promoc¢do e divulgacdo dos oito Programas de Valorizagdo Econdmica de
Recursos Enddgenos (PROVERE), aprovados para a Regido Centro, e que se destinam a melhorar a
competitividade territorial de areas de baixa densidade, através da valorizagdo de recursos
enddégenos e tendencialmente inimitaveis do territorio: recursos naturais, patriménio histdrico,
saberes tradicionais, etc..

Com o intuito de Divulgar uma imagem positiva da regido, dos seus recursos e dos seus agentes foi
editado o livro «A beira da Agua», uma edicdo de grande qualidade de contetdos, fotografia e
grafismo para divulgacao da regido junto de entidades e instituicdes nacionais e internacionais.

No objectivo de Dar uma nova dinamica a cooperagao territorial europeia e assegurar a gestdo de
programas e projectos europeus, todos os indicadores previamente definidos foram superados. O
processo de validacdo de despesas de projectos financiados pelo INTERREG IIIA apresentou um prazo
médio de resposta de 10 dias seguidos. No ambito da concretizacdo da estratégia do Projecto MIT
(Mobilidade, Inovagdo e Territorio), foram concretizadas cinco iniciativas, tendo ainda a CCDRC
participado activamente em varias redes e parcerias internacionais.

A Direcgdo de Servigos de Apoio Juridico e 3 Administragdo Local (DSAJAL) foram cometidos em
2009 seis objectivos, tendo todos sido superados, basicamente devido ao esforco e empenho de
todos os trabalhadores afectos a esta unidade organica e a organizacdo interna destes servicos.
Abaixo destacamos para os seis objectivos as principais razdes para a sua superagao.

e Objectivo 1- O objectivo coordenagdo da puni¢do eficaz as violagdes ambientais e de
ordenamento foi superado, dada a percentagem de decisGes realizadas sobre o nimero de autos de
noticia entrados na CCDR Centro (97 %). A superagdo deste objectivo deveu-se, quanto a nés, a
organizacao interna dos servicos da DSAJAL, tendo sido criada, de facto, uma equipa de projecto
afecta exclusivamente a instru¢do das contra-ordenacGes e a respectiva tramitacdo processual. A
criacdo desta equipa permitiu a realizacdo de um trabalho mais especializado, logo tecnicamente
mais apurado, e temporalmente mais eficiente.

e Objectivo 2 - A coordenagdo do apoio juridico ao QREN foi um objectivo superado, dada a
eficiéncia da sua execug¢do, com um numero elevado de pareceres juridico elaborados , respondendo
e resolvendo questdes essenciais para um bom desempenho deste Programa Regional, maxime a
nivel de questdes relacionadas com a contratagdo publica, bem como com a rapida concertagdo e
resolucdo de algumas questOes juridicas, obtida com a realizacdo de varias reunides e com um
atendimento telefénico quase permanente.

e Objectivo 3- Superou-se o objectivo divulgagao de alteracdes legislativas, dadas as acgdes
realizadas no ambito da divulgacdo do conteddo do regime simplificado do Plano Oficial de
Contabilidade das Autarquias Locais (POCAL) junto das Freguesias da Regido Centro, concebendo-se
uma matriz informdtica designada por sinpocalCENTRO, acompanhada de um conjunto de
documentos com a informagdo nuclear desta matéria e procedendo-se a sua apresentacdo em trés
sessOes publicas na Regido Centro (CCDRC, Governo Civil da Guarda e Associacdo de Municipios da
Ria, Aveiro) no ambito do regime simplificado do Plano Oficial de Contabilidade das Autarquias Locais
(POCAL).

e Objectivo 4- A Coordenagao do apoio juridico aos servicos da CCDRC foi um objectivo
superado, dada a elaboracdo de mais de 100 pareceres e informacgdes juridicas tecnicamente bem
elaborados e em tempo reduzido (tempo médio de resposta de 9 dias), permitindo que os servigos
da CCDR tenham tido uma actuacdo juridicamente mais eficiente.



e Objectivo 5- A coordenag¢ao do apoio juridico as autarquias locais foi um objectivo
superado, como o comprova ndo s6 o numero de pareceres elaborados (240) e o tempo médio da
sua realizacdo ( 0 dias) como a aceitacdo das solugGes juridicas formuladas pelos servicos juridicos
desta CCDR, como se verificou ndo sé a nivel de reuniGes de coordenacdo juridica realizadas com as
diversas CCDR e a DGAL como nos varios féruns com participagdo autdrquica realizados em 2009.

® Objectivo 6- O objectivo de coordenar os programas de cooperagdo técnica e financeira
com autarquias locais e entidades equiparadas, bem como com entidades associativas e religiosas
foi superado em func¢do da reorganizacdo da Divisdo de Cooperagdo Técnica e Financeira em Junho
de 2009, que resultou num reforco de técnicos e permitiu a constituicdo de equipas dedicadas a
conjuntos especificos de programas de cooperacdo técnica e financeira.

Os resultados da Direcgao de Servigos de Ordenamento do Territério (DSOT) relativamente ao grau
de cumprimento dos objectivos que |he competia prosseguir apresentam, igualmente, um saldo
positivo, na medida em que todos os cinco objectivos definidos para 2009 foram superados.

No dominio da divulga¢dao de procedimentos no Manual, a meta foi ultrapassada ja que, para além
da actualizacdo dos procedimentos ai vertidos e da informa¢do constante do Portal, foram
acrescentados novos conteddos com informacdo legal, fluxogramas e modelos sobre seis
procedimentos na area da gestdo urbanistica e dois no dominio do ordenamento do territério. O
Portal foi também objecto de reestruturagdo e actualizacdo permanente no item “PMOT” e “REN”
salientando-se, neste ultimo, a disponibilizacdo de informacdo relativa ao desenvolvimento das
“Orientagdes Estratégicas de Ambito Nacional e Regional”.

Foram largamente divulgadas tematicas de gestdo e ordenamento do territdrio, interna e
externamente, com o objectivo de induzir uma melhoria na tramitacdo e coordenagdo de
procedimentos. Nesse sentido foram desenvolvidas, junto de municipios, entidades da administracdo
central, associagGes e outras entidades intervenientes, ac¢des de esclarecimento visando, por um
lado a articulagdo e consequente melhoria do funcionamento do portal autdrquico do RJUE e, por
outro, a correcta aplicacdo dos decretos regulamentares complementares do RJIGT. Esta unidade
organica foi igualmente chamada a participar em Workshops e ac¢bes de formagdo com a
apresentacdo de comunicacgoes.

No sentido de imprimir maior eficicia e eficiéncia na resposta aos utentes, esta unidade orgéanica
conseguiu, num quadro de diminui¢ao de efectivos, diminuir os prazos de resposta dos pareceres
em matéria de uso, ocupacdo e transformacdo do territério, uma vez que mais de 80% dos
processos foram concluidos em menos de 21 dias. Acresce que, na qualidade de entidade
coordenadora, no ambito do RJUE, esta direc¢do de servigos emitiu decisdo global em 100% dos
processos, na generalidade em menos de 5 dias. Na mesma plataforma e na qualidade de entidade
sectorial, foram emitidos pareceres em menos de 20 dias, dando-se também resposta a 100% das
solicitagoes.

O objectivo de eficacia no acompanhamento dos instrumentos de gestao territorial, transparece
dos resultados apresentados, na medida em que foi superado o niumero de reunides a realizar por
PDM e do prazo médio para a realizagao da conferéncia de servigos, confirmando-se também aqui
um desvio positivo. Tendo em conta a globalidade das tarefas associadas a drea do ordenamento do
territério, estes resultados confirmam o esforgo desenvolvido.

O prazo médio, no ambito da emissdo de pareceres pela DSOT, em matérias ndo delegadas as DSR,
foi, na generalidade, de 6 dias.



A Direc¢ao de Servicos do Ambiente (DSA) estabeleceu 15 objectivos para 2009, dos quais foi
conseguida a superacgdo de 11, o cumprimento de 2 e o incumprimento de 1.

A esta unidade organica estdo cometidas uma grande diversidade de competéncias, cuja execugdo
exige o conhecimento de um leque muito vasto de legislacdo e conhecimento técnico muito
especifico em vdrias areas do saber para a sua correcta execucdo. O ano de 2009 foi particularmente
dificil, face a reducdo de recursos humanos que se vem acentuando ja ha algum tempo, e que teve
grande impacto neste ano, principalmente devido a falta de técnicos superiores especializados, pelo
que sO gracas a um esforco e empenho muito grande por parte da generalidade dos seus
colaboradores foi possivel obter os resultados apresentados que consideramos terem sido muito
bons.

A acrescer a falta de recursos humanos, importa referir que em 2009, a DSA esteve envolvida noutras
actividades que ndo estdao contempladas no Plano de Actividades, e que se prendem com o seguinte:

v' entrou em vigor o novo Regulamento do Exercicio da Actividade Industrial (REAI), cuja
tramitacdo processual passou a ser efectuada através de uma plataforma de interoperabilidade,
instrumento que exigiu um periodo de adaptacdo, tendo sido encaminhados ainda em 2009
pelas respectivas entidades coordenadoras do licenciamento das actividades industriais, 126
processos relativos a analises preliminares, pedidos de autorizacdo de instalacdo e de alteracdo e
pedidos de regularizacdo, através da utilizacdo desta ferramenta;

v" foram efectuadas vérias reunides de trabalho na APA destinadas a defini¢do do Regulamento das
Taxas de Gestdo de Residuos;

v" a realizagdo de trabalho de campo, através da participacdo em 250 vistorias destinadas ao
acompanhamento do desempenho ambiental, realizadas a estabelecimentos industriais, a
exploragdes de massas minerais e a unidades de gestdo de residuos licenciadas pela CCDR ao
abrigo do regime geral de licenciamento previsto no D.L. n.2 178/2006, de 5/09;

v" em 2009 foram retomados os inventarios regionais de emissdes gasosas, imposicio legal
cometida a CCDR, mas que ndo era executada desde 2005. Foi efectuado o levantamento de
todos as instalagdes/fontes de emissdo da Regido Centro e remetido oficio circular acompanhado
do formulario elaborado para o efeito por forma obter a informagdo necessaria a realizagao dos
inventarios de emissGes para os anos, 2006, 2007 e 2008 e inicio do tratamento dos dados;

v" foi dado inicio a um projecto, em parceria com o Centro Tecnolégico da Cerdmica e do Vidro,
cujo objectivo principal de realizar os Planos de Melhoria da Qualidade do Ar e respectivos
Planos de Execucao, obrigacao legal da CCDR que se encontrava em falta desde 2004;

v" foi ainda dada continuidade a execucdo do Projecto “Gestdo Ambiental na Regido Centro”,
imprescindivel a manuten¢do do funcionamento das Estacbes da Qualidade do Ar e outras
acgOes com relevancia para a CCDRC.

A Direccdo de Servicos de Fiscalizagdo (DSF) foram estabelecidos cinco objectivos, tendo sido obtidos
os seguintes resultados:

¢ Implementar plano de fiscalizagdo. Do referido plano, foram realizadas pelos Técnicos da
Direcgdo de Servigos de Fiscalizagdo 69 acgbes de fiscalizagdo relativas a diferentes depdsitos de
VFV, operadores de gestdo de residuos licenciados, instala¢gdes sujeitas a legislagdo dos COV,



verificacdo de cumprimento de notificacGes, distribuidos por diferentes locais da Regido Centro. A
meta de superagao era de 50 ac¢des de fiscalizagdo.

e Dar resposta as reclamagdes em tempo util. O tempo médio de resposta dado &s
reclamacgoes tratadas na DSF foi de 81 dias. A meta de superacdo era o tempo médio menor ou igual
a 90 dias. Na superacdo deste objectivo teve influéncia a tipificagdo das reclamacgbes, os
procedimentos estabelecidos para o seu seguimento, os documentos tipo estabelecidos e o
contributo dado pelos dois elementos que ddo apoio administrativo que, para além dos técnicos
superiores, deram resposta a um conjunto importante de reclamagdes menos complexas. Para além
disso foi verificada uma melhoria no empenho dos técnicos na analise e resposta célere as
reclamagdes mais complexas. O tempo de resposta estd sempre condicionado pela complexidade dos
assuntos tratados e pelo nimero de ac¢Ges necessdrias para a recolha dos elementos de prova, sua
anadlise e conclusdo. No entanto, nos processos mais simples e tipificados foram estabelecidas rotinas
gue permitiram uma resposta célere.

e Actualizar o portal. Foram elaborados 9 temas para o Portal da CCDRC relativos a fiscalizacdo
e disponibilizados aos servicos informaticos para serem adicionados os respectivos contelidos ao
Portal. Os temas elaborados foram : 1. Fiscalizagdo (Assuntos gerais); 2. Ruido; 3. EmissOes
atmosféricas; 4. Fluxo especifico do veiculos em fim de vida (VFV); 5. Fluxo especifico do residuos
eléctricos e electréonicos (REEE); 6. Avaliacdao de Impacte Ambiental (AIA); 7. Licenga Ambiental (LA);
8. Residuos Geral e 9. Fluxo especifico dos residuos de construcdo e demoli¢do (RC&D). Os conteudos
foram enriquecidos com avisos. A meta de superacao era de 6 temas ou mais.

e Assegurar a implementagdo de planos de fiscalizagdo nas DSR’s. Em todos os processos
encaminhados pelas DSR’s do plano de fiscalizagdo, omissos no que se refere @ emissdo de ordens
administrativas aos infractores para cumprimento de condicdes, foi assegurada pela DSF a emissao
das ordens em falta. O presente objectivo no futuro devera ser revisto dado que os procedimentos
para as acc¢oes de fiscalizacdo estdao plenamente eficazes nos quais constam os modelos das ordens
administrativas, pelo que nao ha razbes para que os processos sejam encaminhados das DSR’s para a
DSF sem os referidos documentos.

¢ Garantir a erradicacdo de depdsitos de Veiculos em fim de vida ilegais. Foram erradicados
137 depdsitos de VFV e “sucatas” ilegais. Para tal contribuiu o empenho e a persisténcia dos técnicos
da DSF e dos vigilantes da natureza e dos técnicos das DSR’s nas ac¢des necessarias para se atingir tal
resultado. Os procedimentos estabelecidos para este efeito, a publicitacdo de casos resolvidos e o
aperfeicoamento da legislagdo também deram um contributo importante para esse efeito. A meta de
superacgao estabelecida foi de 110 depdsitos.

A Direcgao de Servicos de Comunicacdao e Gestdao Administrativa e Financeira (DSCGAF) inscreveu
no seu Plano de Actividades para 2009 dezoito objectivos, reflectidos a partir de trinta e um
indicadores distintos. Do conjunto de indicadores foi possivel superar oito desses indicadores, tendo
sido ndo cumpridos cinco, tendo os restantes sido cumpridos. Antes de uma andlise mais detalhada
sobre o grau de cumprimento dos objectivos e indicadores (ver anexo a este documento) serd
importante reflectir sobre a forma e factos que implicaram durante o ano de 2009 o funcionamento
desta Direccao de Servigos.

Esta Direccdo de Servicos é transversal a toda a organizacdo. Assim, todas as mudancas e alteragdes
tém de ser efectuadas com uma particular aten¢do porque ndo pode a mesma “fechar” durante um
determinado periodo de tempo para proceder a sua reformulagdo e reengenharia. Este aspecto tem
ainda mais importancia quando ocorrem mudancas radicais em toda a estrutura dirigente. Foi isso
mesmo que aconteceu durante 2009, tendo a Direc¢do de Servicos sé no 22 semestre do ano toda a
equipa de dirigentes completa e em fungdes.



Estas novas entradas implicaram igualmente novas visdes estratégicas para as diferentes unidades
operacionais e, por vezes, algum desfasamento entre esta visdo e os objectivos anteriormente
definidos.

Foi ainda um ano atipico com uma grande concentragdo de trabalho no ultimo trimestre do ano,
altura ja habitualmente muito trabalhosa nesta area, com a necessidade de preparacdo do novo
or¢camento para 2010 coincidindo com a conclusdo do ano. Este acréscimo de trabalho implicou em
alguma medida a necessidade de concentragdo de esforcos nesta drea, em detrimento de outras
mais ligadas a conclusdo dos objectivos.

Contudo, o balanco é positivo e foram dados passos muito importantes na consolidacdo de uma
estratégia que passa por tornar mais eficiente todas as areas desta Direc¢do de Servico.

Este esforco e actividade foi reconhecido pelos utilizadores internos que no inquérito a pergunta “No
ano de 2009, acha que o servico na generalidade prestado por esta Direccao de Servicos”
responderam:

Esteve melhor — 58%
Esteve igual — 36%
Esteve pior — 6%

Foi ainda informatizado todo o processo de criagao e circulagdo de documentos o que permite uma
maior eficiéncia e controlo na gestdao documental da Direccdo de Servigos. Desde 1 de Setembro de
2009 até 31 de Dezembro foram criados os seguintes documentos:

Fax Informagdo Interna |Nota de servigo |Oficio E-mail |Ficheiro |Outros |Total
Total 17 379 61 696 5 4 5 1167

Os indicadores que ndo foram superados deveram-se essencialmente a questfes logisticas,
financeiras e de recursos humanos.

Il — Balango Social

Neste ponto, faz-se a analise sintética da informacdo prevista no Decreto-lei n.2190/96, de 9 de
Outubro, de acordo com as recomendacgdes do Conselho Coordenador de Avaliacdo dos Servicos
(CCAS).

Durante o ano de 2009, verificaram-se os seguintes movimentos de trabalhadores.

NELES

Trabalhadores 24 14

O numero aparentemente elevado de entradas na CCDRC tem que ver, essencialmente, com
a contratacdao a termo resolutivo incerto de Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos e
Informaticos para a estrutura técnica de apoio ao Programa Operacional Regional — Mais



Centro. A conclusdo de procedimentos concursais para Dirigentes e Técnicos Superiores
contribuiu para a admissao de trabalhadores para o mapa de pessoal da CCDRC.

A grande maioria das saidas sdo por via da aposentagao, a pedido dos trabalhadores,
havendo a registar alguns casos de mobilidade interna.

Através do Balango Social de 2009 da CCDR Centro é possivel dizer que mais de 61% dos
trabalhadores esta entre os 45 e os 59 anos de idade, e que o grau de escolaridade com
maior expressao € o da Licenciatura, seguido dos graus entre o 92 ano e o 122 ano de
escolaridade (ver mapa abaixo).

37%

Ensino Secundario

Ensino Superior
63%

O motivo de absentismo mais presente na assiduidade dos trabalhadores da CCDR Centro é
a doenga e quem mais falta por este motivo sao as mulheres, seguindo-se as faltas dadas por
proteccdo na parentalidade, e, por ultimo, as dadas ao abrigo do Estatuto de Trabalhador-
Estudante.

De acordo com o Sistema Integrado de Organizagdo do Estado, a data de 31 de Dezembro de
2009, o numero de trabalhadores do mapa de pessoal da CCDRC é de 248.



IV — Avaliacdo Final

De acordo com o artigo 18.2 n.2 1 da Lei n.2 66-B/2007, a expressdo qualitativa da avaliacdo final dos
servicos é expressa pelas seguintes mencgdes:

a) Desempenho bom, atingiu todos os objectivos, superando alguns;

b) Desempenho satisfatdrio, atingiu todos os objectivos ou os mais relevantes;

c) Desempenho insuficiente, ndo atingiu os objectivos mais relevantes.

Face ao exposto ao longo deste relatério, proponho a menc¢do de Desempenho Bom, a atribuir no
ano de 2009, a Comissdo de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional do Centro, como resultado da
auto-avaliagdo.

Organismo Mengao a atribuir em 2009
CCDRC BOM

Coimbra, 20 de Maio de 2010

O Presidente da CCDRC

Alfredo
Rodrigues
Marques

o

(Professor Doutor Alfredo Marques)
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Anexo 1

Quadro de Avaliacao e Responsabilizacao (QUAR)



MINISTERIO DO AMBIENTE E DO ORDEMAMENTO DO TERRITORIO

SIADAF 1- AVALIAGAD DOS SERVIGOS E ORGANISMOS DO MAOTDR

ANEXO 2

EXECUGEO DO QUAR 2009
Comissio de Coordenagio e Desenvolvimento Regional do Centro
Objectivos Opsracionais Indicadores Concretizagdo
- - Meata . - Taxa de leizaga.o' . -
N® Descrigao Peao %) Descrigan 2000 Paso (%) Resultado Grit. Superagao o Deavio Tolal]  Classificagao
1 Implementar plancs de fiscalizagio = garantir punigio eficaz 35 infracgdes em 20 * acghes de fiscalizagdo concretizadas 200 40 7 =720 19% 19% superou
matéria de amiiente & ordenamento do temitdria n decisbesin® autos de noticia levantados em 2009)*100 B0% 2] 7% »65% 162% 2% suparou
2 |Reduzir o5 passivos ambientais da regido 15 [ de acghes de remosio de depositos ilegais de sucata 100 100 137 110 137% ™ SUPEIOU
3 15 . de indicadores disponbilizados 45 T ar =5 12T% % auparou
Imcrementar 2 capacidade de ckservagio das dndmicas regionais . N N .
. de relatorios timesirais elaborados sobre a situagao da regido & sua evolugao 2 ki) 3 =2 150% S0 BUpErou
o .. . i - ® de iniciativas de benchmarking a 50 4 >3 133% 3% auparou
4 Dinamizar as Estrategias de Eficencia Colectiva (ECC) aprovadas na regiao 10 - -
r* de documentos produzidas (vras) 1 50 2 = 200% A00%: BUpErou
3 Incrementar 3 participacdo da CCORC em redes inferacionais 15 Jn* de iniciafivas das redes com parficipagdo da CCORC 3 100 4 =3 133% 3% BUPETou
Red'n'.a{}an' da B ido da CMC eleigan 30 da Comissao de Redaccan do
Dinamizar a implementagia dos nstrumenios da gestio de ordenamenio do reunin o a0 S0P | 31-Dez 50 3-Dez =15 Dez 100% 1 atingiu
] L 10 [final do PROT
fprazn de implementagio do Observatdrio do PROT 3-Dez 50 H-Dez <15 Dez 100% 0 atingiu
iias do ano em que se garante a recolha da informagdo 0% 2 B =35% 120% 20% BUPETou
T '| I - . . . - -
Ia_ a 93532 30 pulbico em geral da 30 do ust @ 15 [empo (minutes) para emissdo do alerta apds a ccomrénda de excedéncia de azono 0 40 24 =3 125% 25% SUpEroU
iaz do ano de disponikilizagio dos dados de cada estagio 8% 40 96.0% >§5% 120% e SUPEroU

Melharar a resposta & solicitages dos utentes nos dominios do ambiente, do

Aproximar a CCORC do ulente

100

dimento atraves do CRLU [Centro de Resposta ao Utente) da maioria das
icitaches do utente via telefirica. email ou igis

B ento do irio, iscalizagio, deservohi regiondl e . 2] {n* respostasin® solicitbgdes) anc n)in® respostasin® solicitagdes)ano n-1]*100 113 100 216 =20 188% M BUpErou

9 Reduzir o tempa médio de cenciamentn das operagies de gestio de 0 . médio de dias para aprovagiio de projectos - regime geral 40 33 35 <40 118% % BUparou
residucs médio de dias para concesdo dos alvards de licenga - reg. simplificado 1] &5 20 =20 100 ] atingiu

10 |Alestar o ulente sobre os documentos em falta nos processos mal instruidos r.° de dias enfre a entrada do processo e o alerta 5 100 ndo atingiu

3-Dez

3-Dez

<15 Dez

100%

#

atingiu
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Gz P
[t s
Avaliacio Final

Eficacia 874  Superou
Implementar planos de fiscalizacfio e 332 Superou
garantir punicio eficaz as infracgbes. em

matéria de ambiente e ordenamento do

territdrio

Reduzir os passivos ambientais da . Superou
regiéo

Incrementar a capacidade de observacéo das dinémicas regionais 26.8 Superou
Dinamizar as Estratégias de Eficiéncia Colectiva (EEC) aprovadas na Regiéo 16.7 Superou
Incrementar a participagio da CCDRC em redes intemacionais 20.0 Superou
Dinamizar a implementagio dos instrumentos de gestio de ordenamento do territério 10.0 Atingiu
Melhorar a divulgacéo ao publico em geral da monitorizacéo da qualidade do ar 18.3 Superou
Eficiéncia 40.1  Superou

Melhorar a Tsla as solicitacies dos utentes nos dominios do ambients. do 127 Superou
ordenamento do temitorio. fiscalizacio. desenvolvimento regional e das autarquias

Reduzir o tempo médio de licenciamento das operagies de gesifio de residuos 21.0 Superou
Alertar o utente sobre os documentos em falta nos processos mal instruidos Néo Atingiu

Qualidade 245 Superou
Aproximar a CCDRC do utente 122.7 Superou

Recursos Humanos

DESIGNAGAO PONTUACAD PLANEADOS REALIZADOS DESVIO
Dirigentes - Direcgdo superior * 20.0000 &0 160 -100
Dirigentes - Direcgdo intermédia e Chefes de aquipa * 15,0000 544 480 &4
Técnico Superior * 12,0000 1352 1560 -168
Coordenador Técnico * 9.0000 18 18 o
Assistente Técnico * 8.0000 632 640 -2
Assistente Operacional * 5.0000 65 65 o

DESIGNAGAO PLANEADOS EXECUTADOS DESVIO
Orgamento de Funcienamento 3836873 7348552 2488786
Despesas ¢/Pessoal 8800874 5508511 3292363
AquisicBes de Bens e Servigos 696251 475879 220372
Outras Despesas Correntes 240553 86866 153687
PIDDAC 6404554 3574846 2825708

2711 2923

Recursos Financeiros

Outras Valores o o o
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Recursos Financeiros

TOTAL (OF + PIDDAC + Qutros) 15241432 109523438 3317994

Indicadores _ Fonte de Verificacdo

n® accoes de fiscalizacio concretizadas

Relatdrios das acgdes

(n? decisdes/n® autos de noticia levantados em
2000)*100

sistema de informag3o e documente intemo de verificag3o
N© de accoes de remocio de depdsitos ilegais de
sucata

Relatdrios das acgdes

n.? de indicadores disponibilizados: 45

Indicadores de contexto 35

Indicadores de accio 5
Indicadores de resultado 5

site

n.? de relatorios trimestrais elaborados sobre a
situacido da regido e sua evolucio

intranet e portal institucional

n? de iniciativas de benchmarking

Programas, convites, actas e notidas no site

n? de documentos produzidos

Exemplar do documento produzide

N® de iniciativas das redes com participacio da

CCDRC

Programas, convites, actas e notidas no site

[(n? respostas/n? solicitacbes) ano n]/[{n® respostas/n?

solicitacies) ano n-1]*100

sistema de informacio

Realizacio da 6.2 reunido da CMC com eleicio da Comissio de Redaccio do parecer final do PROT

Documento elaborade

prazo de implementacio do Observatério do PROT
Portal da CCDRC

dias do ano em que se garante a recolha da
informacao

software ATMIS

tempo para emissio do alerta apés a ocorréncia de
excedéncia do ozono (em minutos)

software ATMIS

dias do ano de disponibilizacido dos dados de cada estacao
Portal da CCDRC

n.? meédio de dias para aprovacio de projectos -

regime geral

sistema de informacdo

n.? medio de dias para concesao dos alvaras de

licenca - regime simplificado

sistema de informacdo

n.? de dias entre a entrada do processo e o alerta (em dias)
Partal da CCDRC

atendimento através do CRU (Centro de Resposta ao
Uente) da maioria das solicitacoes do utente via
telefonica, e-mail ou presenciais

sistema de informacio & FAQ

Assegurar o acesso electronico dos utentes 3 fase
procadimental dos respectivos processos
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Indicadores _ Fonte de Verificacdo

Portal da CCDRC
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Grau de cumprimento dos objectivos do plano de actividades, por
unidade organica
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Grau e cumprimentos dos objectivos do plano de actividades, por unidade organica

Objectivos Indicadores desempenho

Nnao cumpriu

Dinamizar as Estratégias de Eficiéncia Colectiva (EEC)

x N2 de iniciativas de benchmarking 3 X
aprovadas na Regido
N.2 de indicadores disponibilizados 45 X
Incrementar a capacidade de observagdo das
dindmicas regionais Ne de relatérios elaborados 2 X

Avaliagdo de Impacto Ambiental: % dos
pareceres emitidos até 2 dias antes do 75% X

Avaliar o impacto sécio-econémico de projectos de prazo definido

investimento na Regido Sistemas de incentivos do QREN: % dos
pareceres emitidos até 2 dias antes do 75% X
prazo definido

Divulgar uma imagem positiva da regido, dos seus

N2 de documentos editados 1 livro sobre a Regido X
recursos e dos seus agentes

Prazo para validar os pedidos de

Tempo médio inferior a 15 dias X
pagamento apresentados

Dar uma nova a dindmica a cooperagdo territorial PR . A
. . Ne de iniciativas concretizadas no ambito
europeia e assegurar a gestdo de programas e - 4 X
. do projecto MIT
projectos europeus
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Ne de iniciativas das redes com
participacdo da CCDRC




Objectivos

Dinamizar as Estratégias de Eficiéncia Colectiva (EEC) aprovadas
na Regido

Direcgao de Servigos de Desenvolvimento Regional
Fundamentagoes

Foram efectuadas reunides com cada um dos PROVERE, tendo sido realizado um Workshop intitulado “Territdrios de baixa

densidade: que futuro?”. A CCDRC apresentou uma comunicagdo sobre os PROVERE nos Open Days, European Week of Regions
and Cities, em Bruxelas. A CCDRC organizou a participagdo da Regido Centro na exposi¢do Portugal Tecnoldgico, que decorreu em
Lisboa.

Incrementar a capacidade de observagdo das dinamicas regionais

Foi disponibilizado no portal da CCDR caracterizagdo estatistica da Regido Centro, a 100 municipios, contendo indicadores
relativos aos seguintes temas: territério, demografia, educagdo, salude, actividade econdmica, empresas, inovagdo e
conhecimento, turismo, protecgdo social e politicas publicas.

Foram editados 3 nimeros do “Regido Centro — Boletim Trimestral”, tendo as respectivas versdes digitais sido disponibilizadas no
portal da CCDRC.

Avaliar o impacto sécio-econémico de projectos de investimento
na Regido

Procedeu-se a andlise e atribuigdo do mérito regional a 529 projectos candidatos aos sistemas de incentivos a Inovagdo (S|
Inovagdo) e a Investigagdo e Desenvolvimento Tecnoldgico (SI I&DT), tendo 91,1% sido emitidos até dois dias antes do prazo
estabelecido.

Foram elaborados 41 pareceres sobre Avaliagdo Ambiental Estratégica e tendo apenas cumprido o indicador de desempenho.

Divulgar uma imagem positiva da regido, dos seus recursos e dos
seus agentes

Foi editado o livro «A beira da Agua», uma edigdo de grande qualidade de contetdos, fotografia e grafismo (1.500 exemplares)
para divulgacdo da regido junto de entidades e instituigdes nacionais e internacionais.

Dar uma nova a dindmica a cooperagdo territorial europeia e
assegurar a gestdo de programas e projectos europeus

No ambito do processo de validagdo de despesas de projectos financiados pelo INTERREG IIIA foi atingido um prazo médio de
resposta de 10 dias seguidos.

No ambito da concretizagdo da estratégia do Projecto MIT, foram concretizadas as seguintes iniciativas: foi realizado o Plendrio
da Comunidade de Trabalho Centro-Castilla y Ledn, o Seminario “Mobilidade em Cidades Médias e Areas Rurais”, foi organizado
o Férum Coopera 2009 sobre o tema «Turismo», foi promovido um intercambio entre Castilla y Ledn e a Regido Centro
envolvendo entidades das duas regides relacionadas com o sector do enoturismo e foi realizada a promogéo do projecto MIT,
através da edicdo de materiais de divulgacdo para o Simpésio Ibérico “Comércio e Cidade — As novas dinamicas”.

No ambito da participacdo em iniciativas das redes de cooperagdo a CCDRC esteve envolvida nas actividades da Associacdo de
Regibes de Fronteira da Europa (ARFE), da Conferéncia das Regibes Periféricas Maritimas/Arco Atlantico (CRPM/AA), na criagdo
da Eurorregido EURO-ACE (Alentejo, Centro e Extremadura) e na rede Aquamarina, através da participagdo no encontro sobre
«Os clusters maritimos regionais», integrado no Dia Maritimo Europeu.
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Objectivos Indicadores desempenho

Garantir 60% de decisdes
N @ de decisdes sobre os autos de noticia X
recebidos em 2008

Coordenar a punigdo eficaz as violagdes ambientais e
de ordenamento

Garantir o esclarecimento
Coordenar a o apoio juridico ao QREN Tempo médio de resposta eficaz e a prestagdo de X
informagdes em tempo util

Garantir a realizagdo de uma

Divulgagdo de alteragdes legislativas Ndmero de acgdes ~ . '
gac ¢ s ¢ acgdo de divulgagdo por ano

a Admi

Garantir o esclarecimento
Coordenar a o apoio juridico aos servigos da CCDRC Tempo médio de resposta eficaz e a prestagdo de X
informagdes em tempo util

Juridico e

[o]

Garantir que 60% dos actos de
apoio juridico prestados pelos
servigos da DSAJAL sejam
realizados em 30 dias Uteis

Coordenar o apoio juridico as autarquias locais e

Tempo médio de resposta
entidades P P
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Garantir que 60% dos actos
nucleares de cooperagdo
técnica e financeiros prestados
Tempo médio de resposta pelos servigos da DSAJAL X
(validagdo de pagamentos)
sejam realizados em 30 dias
uteis

Coordenar os programas de cooperagdo técnica e
financeira com autarquias locais e entidades
equiparadas, bem como com entidades associativas e
religiosas

irec¢ao

D




Objectivos
Coordenar a punigdo eficaz as violagdes ambientais e de
ordenamento

reccao de Servigos de Apoio Juridico e

Ne de Decisdes/autos de noticia = 329/340=97%

Coordenar a o apoio juridico ao QREN

Elaboraram-se 58 informagdes juridicas, com o tempo médio de resposta de 8 dias;

Divulgagdo de alteragdes legislativas

Realizagdo de 3 sessdes publicas de auscultagdo e formagdo de Freguesias da Regido Centro (CCDRC, Governo Civil da Guarda e
Associagdo de Municipios da Ria, Aveiro) no ambito do regime simplificado do Plano Oficial de Contabilidade das Autarquias
Locais (POCAL)

Coordenar a o apoio juridico aos servigos da CCDRC

Analise juridica de 26 PMOT, elaboragdo de 24 pareceres e informagdes juridicas para a DSOT, elaboragdo de 19 pareceres e
informacdes juridicas para a DSA e DSF, e 10 pareceres juridicos a solicitagdo da DSCAGAF, somando 79 pareceres juridicos com o
tempo médio de resposta de 9 dias Uteis;

Coordenar o apoio juridico as autarquias locais e entidades

Elaboraram-se 240 pareceres juridicos e informagdes juridicas para municipios, freguesias, associagdes de municipios, com a
média temporal de 10 dias Uteis;

Coordenar os programas de cooperagdo técnica e financeira com
autarquias locais e entidades equiparadas, bem como com
entidades associativas e religiosas

97% do total de 1944 actos nucleares (registo no GEP) de cooperagdo técnica e financeira (validagdo de autos de medigdo,
documentos justificativos de despesa efectuada, reprogramacdes fisicas e financeiras dos contratos e protocolos e visitas a
obras) foram realizados em menos de 30 dias Uteis (apenas 52 actos foram realizados em mais de 30 dias Uteis).
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DEWAVEETT

Objectivos Indicadores desempenho

30 cumpriu

Actualizar e elaborar procedimentos do/para Manual Garantir a actualizagdo

= . « N.2 de procedimentos actualizados X X
o g da CCDRC e sua divulgacdo no Portal P dos procedimentos
o w
= 4
= o
o =
= Q )
o Realizar acgdes de divulgagdo, em matéria de gestdo o . ~

- . N.2 de acgdes realizadas 4 acgdes X

-g territorial e de ordenamento do territério ¢ ¢
=
c
w ----- a
£ Garantir, em tempo util, a emissdo de pareceres em Cumprir os prazos
E matéria de uso, ocupagdo e transformagdo do Tempo médio de resposta constantes das fichas de X
% territorio actividades
| T ——
3 | — n2 médio de reunides de CA ou
-] sectoriais (PDM) | - 2 reuniGes/ano/PDM
8 - P =40%
g Implementar, com eficacia, o acompanhamento dos
S Instrumentos de Gestdo Territorial (IGT), a excepgdo X

Il —tempo médio para realizagdo de
Conferéncias de Servicos
(PU e PP)
PO = 60%

do PROTC
11 -20 dias

>
<
(']
(%]
(Y]
©

Irecgcao

Garantir, em tempo Util, a emissdo de pareceres no
ambito do uso, ocupagdo e transformagdo do Tempo médio de resposta na DSOT 10 dias X
territdrio, nas matérias ndo “delegadas”

D
DSOT/DSRs
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Direcgao de Servigcos de Ordenamento do Territdrio

Objectivos ; Fundamentagoes

Manual de procedimentos - Em matéria de Gestdo Territorial, procedeu-se a disponibilizagdo de documentos contendo
informacdo legal e outra, fluxogramas e modelos, sobre 4 novos procedimentos concluindo-se 3 iniciados em 2008.

Em matéria de Ordenamento do Territério, foi elaborado um documento sobre os contetudos a verter nos PMOT, relativos a
Actualizar e elaborar procedimentos do/para Manual da CCDRCe = exploragdo de recursos naturais.

sua divulgagdo no Portal Portal — Em matéria de Gestdo Territorial , procedeu-se a actualizagdo de todos os documentos constantes do Portal e a
disponibilizagdo de 4 novos documentos.

Na érea de Ordenamento do Territdrio, foi disponibilizada informacao relativa as Orientagdes Estratégicas de Ambito Nacional e
Regional. Foi reformulado e actualizado o contetdo relativo aos PMOT e as cartas da REN.

Em matéria de gestdo territorial , procedeu-se a realizagdo de 9 Ac¢des indutoras da melhoria e uniformizagdo do funcionamento
Realizar acgBes de divulgacdo, em matéria de gestdo territorial e do Portal Autarquico e uma acgdo de formagdo sobre “AcgBes de mobilizagdo de solo e licenciamento”;

ordenamento do territério Em matéria de ordenamento do territério participou-se no workshop promovido pela Direcgdo Geral de Energia e Geologia,. com
elaboragdo de comunicagdo sobre a regulamentacdo de pedreiras nos PDM.

Foram cumpridos, e mesmo antecipados, os prazos legais relativos aos diversos procedimentos, que variam entre 25 e 30 dias.
Garantir, em tempo util, a emissdo de pareceres em matéria de De notar que em 81,8% dos processos o prazo de resposta foi inferior a 21 dias.

uso, ocupagdo e transformagdo do territério No que respeita a plataforma RJUE foram analisados todos os processos e em prazos inferiores aos previstos na plataforma.
Foi feita a participagdo em todas as reunides da ERRANC, com a andlise da globalidade dos processos.

Foram realizadas 86 reunides de CA e sectoriais, no ambito dos processos de revisdo de PDM, para um total de 39 municipios, o
Implementar, com eficacia, o acompanhamento dos que perfaz uma média de 2,2 reunides por PDM.
Instrumentos de Gest3o Territorial (IGT), a excepg¢do do PROTC Foram realizadas 20 Conferéncias de Servigo, com um tempo médio para a sua realizagdo de 18,6 dias.

Garantir, em tempo util, a emissdo de pareceres no dmbito do
uso, ocupacdo e transformacao do territério, nas matérias ndo O tempo médio de emissdo de parecer da DSOT, em relagdo as matérias ndo delegadas nas DSR, foi inferior a 10 dias.
“ ”

delegadas
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DSA/DAA/DLPA

Objectivos

Promover a actualizacdo do Portal, bem como a

Indicadores desempenho

superou

Anexo 2

30 cumpriu

o - . N.2 de acgdes 5
actualizagdo e normalizagdo de procedimentos ¢
Promover ac¢des externas e internas, para
intercdmbio, divulgagdo e uniformizagdo de N.2 de Acgdes 3
procedimentos

. s " . . N.2 total de dias gastos/ N.2 total de .
Garantir a emissao de declaragdes ambientais g / 30 dias

declaragdes emitidas

Garantir o acompanhamento eficaz dos processos de
licenciamento ambiental e do desempenho ambiental
das instalagdes com LA emitidas

N.2 total de dias gastos/ N.2 total de
relatérios

As fixadas nas fichas de
actividade

Assegurar a participagdo assidua nas Comissdes e
Grupos de trabalho externos e internos, bem com o a
resposta aos pedidos de parecer/informagdo de outras
unidades organicas

N.2 solicitacBes\convocatdrias*100
participagdes efectivas\ respostas dadas

As fixadas nas fichas de
actividade

Reduzir os prazos na execugdo das actividades

N.2 total de dias gastos/ N.2 total de

As fixadas nas fichas de

inerentes ao regime juridico de AIA procedimentos actividade
Reduzir o prazo de resposta de pareceres de AlncA N.2 total de dias gastos/ N.2 total de 46 dias
(FER) procedimentos
dias do ano em que se garante a recolha da 30%
informagdo v
Melhorar a divulgagdo ao publico em geral da tempo para emissdo do alerta apds a .
N . - A 30 minutos
monitorizagdo da qualidade do ar ocorréncia de excedéncia do ozono
dias do ano de disponibilizagdo dos dados
80%

de cada estagdo

Garantir com eficdcia o cumprimento do regime de
prevencgdo e controlo das emissdes de poluentes para
a atmosfera e legislagdo complementar

Os constantes nas fichas de actividade

As constantes nas fichas de
actividade
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Reduzir o tempo na emissdo de alvaras de licenga de
operagdes de gestdo de residuos

N.2 total de dias gastos/ N.2 total de
pareceres emitidos

As constantes nas fichas de
actividade

Melhorar a eficacia nos processos de licenciamento:
industrial (RELAI); exploragBes de massas minerais
(RIPLEMM); valorizagdes agricolas de lamas;
instalagGes de incineragdo e co-incineragao;
licenciamento de aterros.

N.2 total de dias gastos/ N.2 total de
pareceres emitidos

As constantes nas fichas de
actividade

Assegurar o cumprimento do regime juridico relativo a
emissdo de COV por actividades que utilizam solventes
organicos

n.2 de dias gastos no total/n.2 de pareceres
emitidos

As constantes nas fichas de
actividade

Promover ac¢des de promogdo ambiental

N.2 de AcgBes




Promover a actualizagdo do Portal, bem como a actualizagdo e
normalizagdo de procedimentos

Direcgao de Servicos do Ambiente

Fundamentagoes

O portal da CCDRC foi actualizado nas matérias que envolvem as seguintes tematicas:

v’ Avaliagdo de Impacte Ambiental (AIA);

v’ Avaliagdo de Incidéncias Ambientais (AIncA ou FER);

v Qualidade do ar;

v'Licenciamento de massas minerais;

v Licenciamento de operac¢&es de gestdo de residuos, com inclus3o dos fluxos especificos de residuos;

v Valorizagdo agricola de lamas de depurag3o;

v Licenciamento de aterros;

v' Descontaminag3o de solos.

No que se refere a actualizagdo e normalizagdo de procedimentos, sempre que ocorreu alteragdo de legislagdo ou se verificou a
necessidade de corrigir procedimentos com melhoria nos resultados, foram efectuadas as iniciativas necessarias a esses
ajustamentos.

Estavam previstas 5 acgBes nestes dominios, tendo assim esta meta sido ultrapassado e o objectivo superado.

Promover acgBes externas e internas, para intercambio,
divulgagdo e uniformizacdo de procedimentos

Neste ambito, o objectivo foi superado. Foram promovidas 8 acgdes:

v’ 3 ac¢des de divulgagdo da realizagdo dos planos de melhoria da qualidade do ar e obtengdo de contributos dos Municipios
envolvidos que tiveram lugar nas Camaras Municipais de Coimbra, Estarreja e Aveiro, respectivamente;

v' 4 ac¢des de divulgacdo da rede de monitorizagdo da Qualidade do Ar, com visita as Estag®es por alunos de Escolas Secundarias
e Escolas Superiores;

v reunido entre a DLPA e as DSR’s com vista a acertar procedimentos relativamente aos pareceres de localizagdo de OGR’s que
se localizam em ZI e compatibilidade de usos face a publicagdo do REAI.

Garantir a emissao de declaragdes ambientais

Foram emitidas 46 Declaragdes Ambientais, destinadas a co-financiamentos comunitarios: 18 emitidas pela DLPA relativas a
estabelecimentos industriais candidatos ao QREN, através do “Sistema de Incentivos a Inovagdo”, e 28 emitidas pela DAA
relativas a empresas candidatas ao QREN, no dmbito do PRODER.

A meta prevista para a execugdo desta tarefa era de 30 dias, tendo sido superada, o tempo médio gasto na emissdo destas
declaragdes foi 16 dias.

Garantir o acompanhamento eficaz dos processos de
licenciamento ambiental e do desempenho ambiental das
instalagGes com LA emitidas

No decorrer do ano de 2009, ndo foi garantido o acompanhamento eficaz do desempenho ambiental das instalagdes detentoras
de LA, na medida em que ndo foi assegurada a analise da totalidade dos Relatérios Ambientais Anuais (RAA) e Planos de
Desempenho Ambiental (PDA), nem foram atingidas as metas estabelecidas nas respectivas fichas de actividade. O ndo
cumprimento deste objectivo deve-se ao facto da escassez de recursos humanos verificado na DSA, principalmente na DLPA, o
que levou a que fossem estabelecidas prioridades nas actividades a desenvolver. Ha ainda que ter em atengdo que o universo
das instalagBes existentes na Regido Centro, com Licenga Ambiental em finais de 2008 era de 165, as quais remeteram em 2009
os respectivos RAA e PDA.
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Assegurar a participacdo assidua nas ComissGes e Grupos de
trabalho externos e internos, bem com o a resposta aos pedidos
de parecer/informagdo de outras unidades organicas

A DSA manteve participagdo assidua em diversas reunides de grupos de trabalho, nomeadamente os seguintes:

v/ GT constituidos ao abrigo do art.2 5.2 do D.L. n.2 340/2007, de 12/10;

v GT ao abrigo do art.2 692 do D.L. n.2 209/2006, de 29/10, e art.2 24.2 do D.R. n.2 8/2003, de 11/04;

v’ Comissdo de Acompanhamento de Gestdo de Residuos (CAGER);

v’ Comissdo de Acompanhamento de Normas sobre Residuos ( CANORMAS);

v/, Comissdo de Acompanhamento sobre Fluxos Especificos de Residuos (CAFLUXOS);

v’ Comissdo de Acompanhamento do PERSU (CAPERSU);

v’ Comissdo Nacional da ECOXXI, promovida pela ABAE;

v’ Comissdo Nacional do Galarddo “Chave Verde”, promovido pela ABAE, tendo sido asseguradas todas as reunides e visitas
decorrentes das competéncias daquelas comissdes;

v’ Comissdo de Acompanhamento do Aterro Sanitdrio de Leiria da Valorlis;

v’ Comissdes de Avaliagio de Impacte Ambiental (AlA), cuja autoridade de AIA foi a APA

v’ Estrutura de Coordena¢do e Acompanhamento do Programa Nacional de Barragens com Elevado Potencial Hidroeléctrico
(PNBEPH)

v'Grupo de trabalho da Qualidade do ar (GTAR);

v’ Grupo de trabalho para defini¢do de Valores Limite de Emissdo (VLE) para os sectores da industria do cimento, cerdmica e
vidro.

As metas estabelecidas para a participagdo nas varias comissdes e grupos de trabalho, variaram de 80% para a grande maioria e
95% nas restantes - foi conseguida uma participagdo de 100%, pelo que o objectivo foi superado. Relativamente aos
pareceres/respostas a solicitagdes de outras unidades organicas, foi igualmente superado o objectivo — mais de 50% dos pedidos
tiveram resposta em menos de 15 dias.

Reduzir os prazos na execugdo das actividades inerentes ao
regime juridico de AIA

Foram superadas as metas estabelecidas para este objectivo. Tempos médios gastos nas seguintes actividades:

v' AIA, cuja autoridade de AIA foi a CCDRC — 22 procedimentos, em 92 dias Uteis (meta 99 dias)

v" AlA cuja Autoridade de AIA foi a APA — 27 procedimentos, com envio do respectivo parecer 5 dias antes do prazo concedido
(meta — 3 dias antes do prazo estabelecido);

v’ P6s Avaliagdo cuja Autoridade de AIA foi a APA — 9 procedimentos, com envio do respectivo parecer 7 dias antes do prazo
concedido,

v’ Pedidos de aplicabilidade de AIA — 41 pareceres, emitidos em 33 dias, quando a meta estabelecida consistia em emitir 50 %
dos pareceres em 35 dias.

v Dispensa de AIA — 1 parecer em 29 dias.

As actividades designadas por PDA e RECAPE cuja Autoridade de AIA foi a CCDRC ndo ocorreram no ano de 2009.

Reduzir o prazo de resposta de pareceres de AlncA (FER)

Objectivo superado — 5 procedimentos de AlncA, com tempo médio de 41 dias Uteis, quando a meta estabelecida era de 46 dias.

Melhorar a divulgagdo ao publico em geral da monitorizagdo da
qualidade do ar

Objectivo superado. O tempo médio gasto na comunicagdo ao publico da ocorréncia das excedéncias de ozono ocorridas foi de
24 minutos.
Obteve-se uma taxa de realizagdo de 120% na recolha e divulgagdo dos dados das estagdes da qualidade do ar da Regido Centro.
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Garantir com eficdcia o cumprimento do regime de prevengdo e
controlo das emissGes de poluentes para a atmosfera e legislacdo
complementar

Este objectivo integra 4 actividades, com ponderagdes partilhadas e foi cumprido

Os tempos médios gastos nas seguintes actividades, no ambito do DL n.278/04, de 3/04:

v parecer de altura das chaminés : 94 dias (meta 90 dias) — cumprido

v’ parecer ao abrigo do art.2 21.2: > 65 dias — ndo cumprido

v parecer sobre planos de monitorizagio —ndo cumprido

v’ recuperar 20 % do passivo dos relatérios de monitorizagdo de emissdes gasosas por analisar (anos de 2007 e 2008) — a
percentagem de recuperacgdo deste passivo foi de 30,9 - superado

Das quatro actividades que contribuem para o cumprimento do presente objectivo, um dos indicadores foi superado, outro
cumprido e dois ndo cumpridos. A dificuldade em garantir com eficacia o cumprimento do regime de prevengdo e controlo das
emissGes de poluentes para a atmosfera e legislagdo complementar estd directamente relacionada com o facto de existir,
durante o ano de 2009, apenas um Unico técnico superior para dar resposta a todas as solicitagdes. De referir que existe um
passivo considerdvel de relatérios de emissdes gasosas que remonta a 2006. Em 2009 existiam 6815 chaminés cadastradas e
deram entrada neste mesmo ano 2735 relatérios de caracterizagdo de emissdes gasosas destinados a analise e parecer.

Reduzir o tempo na emissdo de alvaras de licenca de operagdes
de gestdo de residuos

Foi conseguido superar o prazo estabelecido para a aprovagdo dos projectos de unidades de gestdo de residuos ao abrigo do
regime geral de licenciamento e dar cumprimento ao prazo estabelecido para a emissdo de alvarads emitidos para operagdes de
gestdo de residuos ao abrigo do regime simplificado do que resultou no conjunto uma taxa de realizagdo da ordem dos 122%..
Em 2009 deram entrada cerca de 144 pedidos de licenciamento ao abrigo do D.L. n.2 178/2006, de 5/9, para além dos pedidos de
parecer sobre OGR, no contexto do REAI.. A DLPA dispde, apenas de dois técnicos afectos a esta tarefa.

- Melhorar a eficacia nos processos de licenciamento: industrial
(RELAI); exploragdes de massas minerais (RIPLEMM); valorizagGes
agricolas de lamas; instalagdes de incineragdo e co-incineragao;

. licenciamento de aterros.

Verificou-se efectiva melhoria na eficdcia dos processos mencionados, em virtude das metas estabelecidas terem sido todas
superadas. Nimero de processos objecto de analise e parecer: RELAI/REAI: 58; massas minerais: 31; valorizagdo agricola de
lamas: 35; incineragdo e co-incineragdo:2.

Assegurar o cumprimento do regime juridico relativo a emissao
de COV por actividades que utilizam solventes organicos

Foi assegurado o cumprimento das obrigagdes da CCDR no ambito deste regime Juridico, muito embora, o Unico técnico com
conhecimento nesta drea esteja afecto também ao desenvolvimento de outras actividades.

Promover ac¢des de promogdo ambiental

Foram efectuadas diversas ac¢des com impacto na promogdo ambiental, tais como:

v a participagdo na Comissdo Nacional do Galard3o “Chave Verde” (ABAE), tendo sido asseguradas 3 reunides e visitas a 5 dos
empreendimentos turisticos para atribuigdo do Galardao;

v foi apresentada uma comunicagio subordinada ao tema “O Mercado dos Residuos” a alunos de mestrado integrado do curso
de Engenharia do Ambiente na FCTUC.

v apresentac3o de comunica¢do destinada aos industriais do sector e técnicos envolvidos de comunicagdo subordinada ao tema
““Residuos de Construgdo e Demolicdo — Novas ObrigagBes Legais” no Semindrio sobre a tematica RCD realizado no dia
25/03/2009, no Auditério da C.M. Batalha;

v realizag3o de 4 ac¢des de divulgacdo da rede de monitorizagdo da Qualidade do Ar, com visita guiada as Estacbes destinada a
alunos de Escolas Secundarias e Escolas Superiores.
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Direcg¢ao de Servigos de Fiscalizagao

Objectivos

Indicadores desempenho

Anexo 2

Avaliagao

Implementar plano de fiscalizagdo

n.2 de acgBes de fiscalizagdo técnica do
plano

50 acgdes de fiscalizagdo
técnica do plano c/o objectivo
prioritario os VFV

Dar resposta as reclamagdes em tempo util

n.2 de dias de calendario médio para uma
resposta em 90% das reclamagdes:

((>(Data da entrada da reclamagdo i — Data
da resposta a Reclamagdo i)/( n.2 de
reclamagdes )

114 dias (média)

Actualizar o portal

1. Disponibilizar informagdes sobre
procedimentos e dados do resumo do
relatério do Plano de fiscalizagdo ano n-1.
2. Disponibilizar informagdes sobre o
procedimento de fiscalizagdo de VFV e

resultados da fiscalizagdo em modo grafico.

3. Disponibilizar informagdes sobre o
procedimento de fiscalizagdo dos IGT.
4. Disponibilizar informacdes sobre o
procedimento de fiscalizagdo no ambito do
ruido.

5. Disponibilizar informagdes sobre o
procedimento da fiscalizagdo da
publicidade.

6. Disponibilizar informagdes sobre
procedimento de apreciagdo de
reclamagdes

Nota: Todos os pontos devem ser
enriquecidos com FAQ e avisos.

6 temas

Assegurar a implementagdo de planos de fiscalizagdo
nas DSR’s

% de ordens emitidas

90% das situagdes reportadas
pelas DSR’s passiveis de
emissdo de ordem

Garantir a erradicagdo de depdsitos de Veiculos em
fim de vida ilegais

n.2 de depdsitos erradicados

60




Objectivos

Implementar plano de fiscalizagdo

Do referido plano, foram realizadas pelos Técnicos da Direcgdo de Servigos de Fiscalizagdo 69 acgdes de fiscalizagdo relativas a diferentes depdsitos de

Anexo 2

Fundamentagoes

VFV, operadores de gestdo de residuos licenciados, instalagBes sujeitas a legislagdo dos COV, verificagdo de cumprimento de notificagGes, distribuidos
por diferentes locais da Regido Centro.

Dar resposta as reclamagdes em tempo Util

O tempo médio de resposta dado as reclamagBes tratadas na DSF foi de 81 dias. Na superagdo deste objectivo teve influéncia a tipificagdo das
reclamagdes, os procedimentos estabelecidos para o seu seguimento, os documentos tipo estabelecidos e o contributo dado pelos dois elementos
que ddo apoio administrativo que, para além dos técnicos superiores, deram resposta a um conjunto importante de reclamagdes menos complexas.
Para além disso foi verificada uma melhoria no empenho dos técnicos na andlise e resposta célere as reclamagbes mais complexas. O tempo de
resposta estd sempre condicionado pela complexidade dos assuntos tratados do nimero de acgBes necessarias para a recolha dos elementos de
prova, sua analise e conclusdo. No entanto, nos processos mais simples e tipificados foram estabelecidas rotinas que permitiram uma resposta célere.

Actualizar o portal

Foram elaborados 9 temas para o Portal da CCDRC relativos a fiscalizagdo e disponibilizados aos servigos informaticos para serem adicionados os
respectivos conteudos ao Portal. Os temas elaborados foram : 1. Fiscalizagdo (Assuntos gerais); 2. Ruido; 3. Emissdes atmosféricas; 4. VFV; 5. REEE; 6.
AlA; 7. LA; 8. Residuos Geral e 9. RC&D.

Assegurar a implementacgdo de planos de fiscalizagdo nas DSR’s

Em todos os processos encaminhados pelas DSR’s do plano de fiscalizagdo, omissos no que se refere 4 emissdo de ordens administrativas aos
infractores para cumprimento de condigGes, foi assegurada pela DSF a emissdo das ordens em falta. O presente objectivo no futuro devera ser revisto
dado que os procedimentos para as acgOes de fiscalizagdo estdo plenamente eficazes nos quais constam os modelos das ordens administrativas, pelo
que ndo ha razdes para que os processos sejam encaminhados das DSR’s para a DSF sem os referidos documentos.

Garantir a erradicacdo de depdsitos de Veiculos em fim de vida ilegais

Foram erradicados 137 depositos de VFV e “sucatas” ilegais. Para tal contribuiu o empenho e a persisténcia dos técnicos da DSF e dos vigilantes da
natureza e dos técnicos das DSR’s nas acgdes necessarias para se atingir tal resultado. Os procedimentos estabelecidos para este efeito, a publicitagdo
de casos resolvidos e o aperfeigopamento da legislagdo também deram um contributo importante para esse efeito.
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Indicadores desempenho | 0 IMEEA e
nao cumpriu

Objectivos

Estudar/reformular os processos criticos da Direcgdo de

. Relatério das normas Dezembro X
Servigos
Implementar na Direc¢do de Servigos a norma NP EN I1SO , . .
Relatério de Qualidade Dezembro
9001:2000 rio de Quall z X
Relatério de analise Junho X
'g Gerir eficientemente o imobilizado corpéreo da CCDRC
9 Plano de Emergéncia Dezembro X
c
©
LnE. Relatdrio de diagnostico Junho X
v Gerir eficientemente os recursos energéticos na CCDRC
g Plano das medidas Dezembro *
=
©
S
g7
= Aproximar a DSCGAF dos utilizadores internos Grau de Satisfagdo 4 X
£
. L Atéd idad
< N2 de unidades operacionais da CCDRC ('e ua.us unica .es ,
o b id | trod formidad operacionais abrangida até X
zg Aproximar o cidado da CCDRC abrangidas pelo centro de conformidade final de 2000,
()
E Grau de satisfagdo no atendimento Nivel 4 X
o Assegurar o acesso electrénico dos utentes a fase
s gu! . Prazo para a implementac¢do Dezembro 2009 X
© procedimental dos respectivos processos
(%)
'S Desenvolvimento de dois novos
3 5dulos do sist de inf ~ Dezembro 2009 X
g Apoio a0 Mais Centro modulos do sistema de informagao
g Apoio aos utilizadores Nivel 4 X
T
8 % de processos introduzidos 30% X
“;" Analisar e organizar a informagdo existente no arquivo
o Estudo da portaria de abate Dezembro 2009 X
v
) Prazo para a implementacdo da
° 120 para @ imp ¢ Maio 2009 X
o digitalizagdo de documentos
5]
o Prazo para a implementagdo da
= Criar novas formas de acesso a informago aos stakeholders plataforma SIG Dezembro 2009 X
(a]
Prazo para a implementacdo da
razo para aimp nag Dezembro 2009 X
ferramenta de acesso remoto
Plano de Elaborar um directério de . L. . X
= A Directério Competéncias 2009
Formagao Competéncias
Identificar as necessidades de L. o,
P < Questiondrios distribuidos 2009 X
ormagdo
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Elaborar Plano de Formagéo (PF)

automovel instalado

em 2008

Plano de Formagdo 2009 X
Disponibilizar informag&o relevante em matéria de RH . Actualizagdo mensal da -
. Informagdo carregada ) - X
através do espago INTRANET informacdo
Cumprir os prazos pré-
Disponibilizar relatérios tematicos para apoio a decisdo N.¢ relatérios definidos para cada tipo de X
relatério
. . ~ . 40 % do total dos processos
Validar a informagdo existente En e P
individuais (P1)
Operacionalizar o GIAF
Carregar/registar nova informag&o por
. g’ / & « g. P 20% do total dos Pl com
funcionario (campos ndo preenchidos no . o il X
informacdo ja validada
GIAF)
Criar e disponibilizar um gabinete de saude para os Criacio do gabinete Disponivel em Dezembro «
funcionarios da CCDRC ¢ g 2009
Disponibilizagdo atempada dos 1 relatério mensal
Disponibilizar com regularidade informacdo financeira relatérios 1 relatdrio trimestral X
critica a hierarquia
Disponibilizagdo na Intranet 1 relatério semestral x***
Prestagdo electrénica de contas Conta de geréncia de 2009 X¥HAH
Promover a utilizagdo de ferramentas electrénicas para Nova aplicagio de gestdo da receita Dezembro X
melhorar a qualidade de servigo
Processo de iniciativa de despesa
. Julho X
electrénico
. ~ ~ Reduzir em 10% os custos
Reduzir os custos de manutengdo/exploragdo do parque - o
Valor gasto em relagdo aos verificados

* Apos o relatdrio preliminar este ndo indicou a implementagdo de nenhuma medida correctiva para além da divulgacdo do reforgo das boas praticas, pelo que nao foi efectuado nenhum “Plano

de medidas”.

** Como a Intranet ndo estava disponivel foi esta informagdo carregada na pasta comum e criada uma nova conta de correio electrénico para facilitar a comunicagdo entre esta Divisdo e os

clientes internos.

*** N3o foi possivel disponibilizar na Intranet porque a mesma n3o estava disponivel
**** N3o foi possivel obter a autorizagdo do Tribunal de Contas




Direcgao de Servigos de Comunica¢ao e Gestao Administrativa e Financeira

Estudar/reformular os processos criticos da Direcg¢do de Servigos

Fundamentagoes

O projecto de suporte a esta despesa sé foi aprovado em Junho de 2009 (projecto in CCDRC). Assim com o tempo disponivel foi

adjudicado a empresa externa responsavel por este trabalho sendo quer o arranque dos mesmos estd previsto para 2010. E
objectivo proceder ao estudo, documentacgdo e reengenharia de um total de 59 normas assim distribuidas: Financeira — 27,
recursos humanos — 20, CRU — 3, expediente — 2, arquivo — 4 e transversais — 3. Assim, e apesar de ndo ter sido possivel a
concretizagdo das normas foram langadas as bases necessarias para a concretizagdo do projecto.

Implementar na Direcgdo de Servigos a norma NP EN I1SO
9001:2000

N&o foi possivel iniciar este processo devido a questdes logisticas, humanas e financeiras.

Gerir eficientemente o imobilizado corpéreo da CCDRC

Foi concluido na sede a instalagdo do plano de emergéncia antes da data de superagdo que era Dezembro. Esta foi a conclusdo
de todo um processo de levantamento, projecto e implementagdo de um plano de emergéncia.

Gerir eficientemente os recursos energéticos na CCDRC

O relatdrio diagndstico que apresentou como conclusdo fundamental que a sede da CCDRC, objecto do estudo, apresentava uma
eficiéncia energética elevada e que ndo seriam necessdrias novas medidas para a sua melhoria. Mesmo a possibilidade de micro-
geragdo ndo era possivel, visto ser a CCDRC ser “servida” em alta o que impede a ligagdo destes sistemas a rede publica. E para o
caso de apenas fornecimento interno a amortizacdo do investimento era sé atingida ap6s muitos anos (foi estimada em 25).

Aproximar a DSCGAF dos utilizadores internos

Foi efectuado um inquérito interno para medir o grau de satisfagdo de todos os servigos prestados pela Direcgdo de Servigos
sendo que a média foi de 3.54.

Aproximar o cidaddo da CCDRC

Relativamente ao objectivo “Aproximar o cidaddo da CCDRC”, estavam em causa 2 indicadores de desempenho, o primeiro
medido pelo grau de satisfagdo no atendimento, o segundo medido pelo n2 de unidades operacionais abrangida pelo CCP até
final de 2009. Em relagdo ao primeiro o resultado foi positivo, considerado superado, o que foi atestado pelo resultado do
Inquérito de Satisfagdo langado pelo CRU- Centro de Resposta ao Utente junto dos utilizadores externos, no qual 96% dos
inquiridos classificaram o servigo prestado como Muito Bom. Também um inquérito langado internamente permitiu aferir o grau
de satisfagdo dos clientes internos, com um resultado que ultrapassou o valor médio de 4 pontos, numa escalade 1a 5.

Em relagdo ao segundo, o resultado menos positivo deste objectivo foi determinado por varios motivos. Primeiro, o facto de os
dirigentes desta CCDRC terem iniciado fungdes a meio do ano, com a necessdria adaptagdo e tomada de conhecimento dos
varios assuntos e dossiers, teve como consequéncia o adiar de alguns projectos para o final do ano e, como neste caso, a falta de
tempo para a sua conclusdo.

Um segundo, aspecto prende-se com o facto de se ter verificado uma resisténcia por parte das DS a este projecto. Este é um
comportamento tipico associado a este tipo de iniciativa, que faz com que as DS receassem alguma interferéncia externa na sua
actividade.

O trabalho realizado permitiu, apds reunides efectuadas com algumas DS, concluir que ndo haveria matéria para avangar com o
CCP nessas Unidades Organicas. Outra conclusdo foi que, a dar continuidade a este projecto, devem ser introduzidas alteragdes a
metodologia utilizada. Efectivamente, este tipo de projecto deve merecer um grande acompanhamento dos dirigentes de topo
de modo a ultrapassar o receio das DS em assumirem o CCP. Com a crise econdmica verificou-se um decréscimo de processos
entrados nesta CCDRC e assim uma menor pressdo processual nas unidades operacionais permitindo uma mais rapida e eficiente
resposta aos utentes.

Assegurar o acesso electrénico dos utentes a fase procedimental
dos respectivos processos

Um objectivo que foi cumprido com sucesso foi o “Assegurar o acesso electrénico dos utentes a fase procedimental dos
respectivos processos”. Este objectivo resultou na implementagdo de uma solugdo que possibilita actualmente aos utentes
externos a consulta do estado de um processo que tenha a decorrer nesta CCDR através da Internet. Ver
em:https://www.ccdrc.pt/index.php?option=com_content&view=article&id=258&Itemid=10&lang=pt

Apoio ao Mais Centro

No que respeita ao objectivo “Apoio ao Mais Centro”, este tinha associados dois indicadores de desempenho. Um primeiro
relacionado com o “desenvolvimento de dois novos mddulos do sistema de informagdo”, que foi superado, do qual se destacam
novos médulos aplicacionais integrados no sistema GEP- Gestdo Electrénica de Processos e outros relativos ao Sistema de
Informacgdo do Mais Centro. Foi também cumprido o objectivo relacionado com o apoio aos utilizadores.
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Analisar e organizar a informacdo existente no arquivo

Para além da organizagdo fisica dos arquivos, foram registados mais de 30% dos processos no sistema de informagdo, e foi
apresentado um relatério preliminar sobre o “Estudo da portaria de abate”.

Criar novas formas de acesso a informacdo aos stakeholders

No ambito deste objectivo foi dado inicio a digitalizagdo dos processos em arquivo, foi iniciado o processo de desenvolvimento
de novas ferramentas no sistema de informagdo geografica e foi consolidada a ferramenta de acesso remoto através da criagdo e
disponibilizagdo de uma VPN que ocorreu em Setembro.

Plano de Formagdo

A equipa do INA a quem foi adjudicada a elaboragdo de um directério de Competéncias e a identificar as necessidades de
formacgdo, entregou o relatdrio no dia 28 de Dezembro de 2009, quando estava previsto para ser entregue em Setembro.

Disponibilizar informagdo relevante em matéria de RH através do
espago INTRANET

A inexisténcia da INTRANET impossibilitou a utilizacdo deste meio para disponibilizagdo da informacgdo aos trabalhadores da
CCDRC, no entanto sempre que foi necessdrio divulgar informagdo foram utilizados e-mail ou através da pagina web da CCDRC.

Disponibilizar relatérios tematicos para apoio a decisdo

Os dados sdo disponiveis sempre que solicitados e sdo elaborados relatérios mensais sobre vencimentos e assiduidade.

Operacionalizar o GIAF

Apés a entrada em fungdes dos novos dirigentes, em Julho de 2009, iniciou-se o processo de validagdo dos dados a inserir no
GIAF, bem como o inicio do processo de apoio técnico para optimizagdo do GIAF.

Criar e disponibilizar um gabinete de saude para os funciondrios
da CCDRC

Os constrangimentos orgamentais e a dinamica a que os servigos tiveram que dar a elaboragdo do Plano de Contingéncia para a
Gripe A, contribuiram para a ndo disponibilizagdo do gabinete de salde para os trabalhadores da CCDRC. Ndo obstante as
contrariedades o Plano para a criagdo do Gabinete médico encontra-se elaborado.

Disponibilizar com regularidade informagdo financeira critica a
hierarquia

Foram disponibilizados mapas e informagdo para a gestdo. Como a Intranet ndo estava disponivel a informagdo macro foi
disponibilizada em pastas partilhadas e por correio electrénico.

Promover a utilizagdo de ferramentas electrénicas para melhorar
a qualidade de servigo

Os indicadores associados a este objectivo foram cumpridos com excepg¢do do que tinha prevista a prestagdo de contas em
formato electrénico. A alteragdo do procedimento de prestacdo de contas obrigava a uma autorizagdo do tribunal de contas que
ndo foi possivel obter pelo que ndo se pode implementar esta nova forma de interligagdo entre a CCDRC e a entidades
fiscalizadoras.

Reduzir os custos de manutengdo/exploragdo do parque
automovel instalado

Como pode ser comprovado pela leitura da execugdo orgamental, com as medidas de racionalizagdo e melhor gestdo do parque
de viaturas, foi possivel conseguir um ganho que superior aos 10% dos 55.500 gastos em 2008 passamos para 27.500 o que se
traduz numa redugdo de 49%.
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Divisdo Sub-Regional de Aveiro

Objectivos

Indicadores desempenho

Avaliagao

superou

ndo cumpriu

Anexo 2

Ten?po médio de. aEreuagao da 8 dias Uteis apds entrada do
candidatura e emissdo de parecer rocesso X
Peso: 40% P
Optimizar o acompanhamento dos Contratos-
Programa e do Programa Equipamentos L X X .
Tempo médio para visar /informar pedidos . .
10 dias ap6s entrada do
de pagamento rocesso X
Peso: 60% P
Ndmero mgd}o de reL.m~|oes daCAe Peso: 40%
ou sectoriais na revisdo de PDM 2 Reunides por PDM (revis3o) X
Peso 60% P
Optimizar o acompanhamento da elaboragdo,
alteracdo e da revisdo dos PMOT
Tempo médio para a
promogdo/realizacdo de conferéncia 21 dias X
de servigos(PU ePP)
N2 de dias de calendério para uma resposta
em 90% das reclamagdes exposi¢des T (médio): 75 dias X
Implementar a fiscalizagdo do cumprimento da Peso: 40%
Legislagdo e Regulamentagdo aplicéveis nas dreas do
Ambiente e do Ordenamento do Territério
N2 de acgBes de fiscalizagdo activa
realizadas N =30 X
Peso: 60%
Tempo médio de apreciacdo e
Assegurar a resposta, em tempo Gtil, as solicitages proposta de poarecer 22 dias X
dos utentes em matéria de uso, ocupagdo e Peso: 50%
transformacdo do solo
Tempo médio de resposta (competéncias .
da DSRA) Peso: 50% 22 dias X
Apresentar propostas estruturantes e inovadoras de
melhoria dos servicos prestados, superiormente ,
X . E P . P NUmero de propostas apresentadas 1 X
aceites, na satisfacdo das necessidades dos
utilizadores internos e externos, da CCDRC




Objectivos
Optimizar o acompanhamento dos Contratos-Programa e do
Programa Equipamentos

Fundamentagoes
A média dos tempos de resposta a pedidos de analise de candidaturas e pagamentos entrados nesta DSR foi inferior a 5 e 7 dias,
correspondendo a superagdo

Optimizar o acompanhamento da elaboracgdo, alteragdo e da
revisdo dos PMOT

Embora haja PDM's que tenham implicado, cada um deles, mais do que 4 reunides em 2009 (caso de {lhavo e Agueda, p.ex),
superando assim a meta a atingir, o certo é que, estando a dindmica dos processos alocada aos Municipios, a DSRA (e a CCDRC
em geral) actua em reac¢do. Em média, e como existem processos de revisdo de PDM que, literalmente, estagnaram (caso de
Albergaria-a-Velha, p.ex), o objectivo ndo pdde ser superado mas, tdo sé, atingido. Foram produzidos e enviados —em tempo
oportuno - para as conferéncias de servico, de promogdo pela DSOT/DOTCN, pareceres e propostas de decisdo, sempre que foi
solicitada a intervencdo da DSRA

Implementar a fiscalizagdo do cumprimento da Legislagdo e
Regulamentagdo aplicveis nas areas do Ambiente e do
Ordenamento do Territdrio

A darea da fiscalizacdo evidencia uma dindmica assinalavel nesta Divisdo (97 acgBes desenvolvidas) apesar dos reduzidos recursos
afectados, que permitem apenas ter uma equipa em campo. Ndo obstante, o objectivo de superagdo (mais de 40 acgdes) foi
largamente ultrapassado

Assegurar a resposta, em tempo Uutil, as solicitagdes dos utentes
em matéria de uso, ocupagdo e transformagdo do solo

Estima-se, através de pesquisa via GEP e outros instrumentos de registo, que a média do tempo de resposta a solicitacdes
entradas tenha sido, no global, 11 (onze) dias, relativos a mais de 500 processos que circularam na DSRA em 2009, os quais
originaram um movimento de mais de 1300 oficios e notas de servigo. Face a meta estabelecida (20 e 22 dias respectivamente
para assuntos de competéncia delegada e de ndo delegada), verifica-se a superagdo

Apresentar propostas estruturantes e inovadoras de melhoria dos
servigos prestados, superiormente aceites, na satisfagdo das
necessidades dos utilizadores internos e externos, da CCDRC

Este objectivo foi atingido com o envio de uma proposta de trabalho subordinada ao tema: “A dindmica dos PMOT'’s e as
contribui¢es das Entidades de Acompanhamento: o papel da CCDRC”

em 21 de Dezembro de 2009, via e-mail, para o Eng2 Moura Maia e para a Prof2 Ana Abrunhosa, contributo que, em Janeiro, foi
reencaminhado para o Sr. Presidente
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Divisao Sub-Regional de Viseu

Anexo 2

Objectivos Indicadores desempenho Meta
nao cumpriu
Ind 1 - Tempo médio de resposta em dias
(T) para apreciagdo das candidaturas e T=5 X
emissdo de parecer. -
Garantir eficacia na aprecia¢do e no acompanhamento Peso — 10%
dos Contratos Programa de Cooperagdo Técnica e
Financeira com as autarquias locais e do Programa de
Equipamentos de Utilizagdo Colectiva (SP1 e SP2) com Ind 2 - Tempo médio de resposta em dias
as instituicdes privadas de interesse publico (T) para verificar/visar os autos de medi¢do T=6 X
e elaborar propostas de processamento.
Peso —90%
Ind 1 - Nimero médio (N) de reunides por
ano da CA, CMC, CTA e/ou sectoriais por N=2 X
PDM em Reviso. -
Peso —30%
Ind 2 — Tempo médio de resposta em dias
(T) para emissdo de pareceres ou
i =1 e o o o ._
Acompanhar com eficicia a elaboracdo, alteracdo e (;eaéljllaec_?o defreur:jloes (n.2 Zhart.- 75--d ¢ T=23 X
revisio dos PMOT o ) na fase de acmpanhamento dos
PU e PP.
Peso —35%
Ind 3 - Tempo médio em dias ( T )para a
realizacdo da conferéncia de servigos ( PU e T=21 NA
PP)
Peso —35%
Ind. 1 - Numero de ac¢des (activas) de
fiscalizagdo concretizadas (N). N=30
— 0,
Aumentar o numero de acgBes de fiscalizagdo e de Peso—50%
sensibilizagdo na promog¢do do cumprimento da
legislagdo e regulamentagdo aplicdvel na area do
ambiente e do ordenamento do territério. Ind. 2 - Tempo médio em dias (T) de
resposta as reclamagoes. T=20

Peso - 50%
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Melhorar a resposta as solicitagdes dos utentes nas
areas do ambiente e do ordenamento do territério

Ind.1 - Tempo médio em dias (T) de

Apresentar propostas estruturantes e inovadoras de
melhoria dos servigos, superiormente aceites, de
satisfacdo das necessidades dos utilizadores/clientes

resposta para andlise e decisdo. T=15
Peso —50%
Ind.2 - Tempo médio em dias (T) de
resposta para andlise, informagdo/ parecer T=11
Peso —50%
Numero (N) de propostas N=1

Peso —100%




Garantir eficacia na apreciagdo e no acompanhamento dos
Contratos Programa de Cooperagdo Técnica e Financeira com as
autarquias locais e do Programa de Equipamentos de Utilizagdo
Colectiva (SP1 e SP2) com as institui¢des privadas de interesse
publico

gional de Viseu

Fundamentagoes

A verificagdo da instrugdo dos processos de candidatura foi em média feita no préprio dia da recepgdo, tendo sido apreciados e
emitido parecer no prazo médio de dois dias, apds o processo estar correctamente instruido.

Verificou-se que a validagdo dos pedidos de pagamento apresentados ocorreu num prazo médio de 4 dias incluindo uma visita a
obra.

Acompanhar com eficacia a elaboragdo, alteracdo e revisdo dos
PMOT

O numero médio de reunides por ano da CA, CMC, CTA e/ou sectoriais por PDM em Revis3o., foi superior a 2..

O tempo médio de resposta para emissdo de pareceres ou realizagdo de reunides foi de 19 dias.

As conferéncias de servigo ndo se realizaram, ndo por falta de iniciativa da DSR, mas sim por falta de apresentagdo dos estudos
necessarios por parte das Autarquias.

Aumentar o nimero de acgdes de fiscalizagdo e de sensibilizagdo
na promogdo do cumprimento da legislagdo e regulamentagdo
aplicavel na drea do ambiente e do ordenamento do territério.

Foram realizadas mais de 25 acg¢des de fiscalizagdo, com elaboragdo de informagdes e 8 participacdes e autos de noticia., entre
os quais conduziram a remogdo de passivos ambientais, com especial destaque para os VFV.

As acgdes activas, tiveram resposta/seguimento num prazo médio de 30 dias.

As acgOes reactivas, em resposta as reclamagdes, tiveram resposta, num prazo médio de 20 dias.

Verificou-se que nesta area, ndo foram garantidos aos trabalhadores os meios suficientes para superarem os objectivos
definidos. Nao foi também proporcionada formagdo nomeadamente no que diz respeito as acgdes de fiscalizagdo relacionadas
com erradicagdo de VFV, sucatas e outro residuos.

Melhorar a resposta as solicitagdes dos utentes nas areas do
ambiente e do ordenamento do territdrio

O tempo médio de resposta para andlise e decisdo foi de 8 dias.
O tempo médio de resposta para andlise, informagdo/ parecer foi de 6 dias.

Apresentar propostas estruturantes e inovadoras de melhoria dos
servigos, superiormente aceites, de satisfagdo das necessidades
dos utilizadores/clientes

A preocupagdo em responder no mais curto espago de tempo as solicitagdes apresentadas durante o ano pelos utilizadores do
servigo, ndo permitiu cumprir este objectivo.
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Divisdo Sub-Regional de Guarda

Objectivos

Reduzir os prazos de resposta as solicitagdes
apresentadas no ambito dos Programas relacionados
com a cooperagdo Técnica e financeira

Indicadores desempenho

Ind. 1 - Tempo médio de apreciagdo da
candidatura e emissdo de parecer
Peso: 40%

7 dias Uteis ap6s entrada do
processo

DEWAE]ETT)
cumpriu

Anexo 2

Ind. 2 - Tempo médio para visar /informar
pedidos de pagamento
Peso: 60%

7 dias apds entrada do
processo

Ind. 3 - NUmero médio de reunides ano
CA/Sectoriais na revisdo dos PDM

2 reunides ano/PDM em

60% revisdo
Melhorar o acompanhamento da elaboragdo,
alteragdo e da revisdo dos PMOT o N
Ind. 4 - Tempo médio para a marcagdo de
conferéncia de servigos 21 dias
Peso: 40%
Ind. 5.1 - N2 de acg¢Oes de fiscalizagdo ~
. . . 10 acgdes
activas, realizadas por iniciativa da DSR
Peso: 35%
_Ne ~ s
Melhorar a fiscalizagdo do cumprimento da Legislagdo Ir'1d. 52 N de acgoFs d? fiscalizacio N
= s . R activas, realizadas no ambito do Plano da 20 acgdes
e Regulamentacdo aplicaveis nas areas do Ambiente e DSF
do Ordenamento do Territdrio
Peso: 35%
Ind. 6 — Tempo médio de resposta as
reclamagd tad DSR o}
¢Oes apresen.a as na (acgdes 60 dias
reactivas)
Peso: 30%
Melhorar a resposta as solicitagdes dos utentes em -

L ~ ~ Ind. 7 - Tempo médio de resposta .
matéria de uso, ocupagdo e transformagdo do solo Peso: 100% 22 dias
(com competéncia delegada na DSR da Guarda) ’ ?

Melhorar a resposta as solicitagdes dos utentes em -

. P ~ ¢ ~ Ind. 8 - Tempo médio de resposta .

matéria de uso, ocupagdo e transformagdo do solo 15 dias

(sem competéncia delegada na DSR da Guarda)

Peso: 100%




Reduzir os prazos de resposta as solicitagdes apresentadas no
ambito dos Programas relacionados com a cooperagdo técnica e
financeira

Divisdo Sub-Regional de Guarda

Fundamentagoes
Relativamente aos Contratos-Programa, Protocolos de Modernizagdo Administrativa e Auxilios Financeiros - Sedes de Junta de
Freguesia, em média, e apds visita técnica, efectuada nos primeiros 5 dias apds a recepgdo dos pedidos de pagamento, foi
utilizado 1 dia para elaborar os respectivos pareceres/informagdes/relatérios.
No que respeita ao Programa Equipamentos (SP2), PRAUD, PQAUP e Programa da Rede Nacional de Bibliotecas Publicas, em
média, e apos visita técnica, efectuada nos primeiros 7 dias apds a recepgdo dos pedidos de pagamento, foi utilizado 1 dia para
elaborar os respectivos pareceres/informag&es/relatdrios.
Todas as candidaturas foram analisadas, com visita ao local, e informadas num prazo inferior a 7 dias.
Ao longo de 2009, também se conseguiu concluir todos os processos referentes aos PMA e Auxilios financeiros para as sedes de
Juntas de Freguesia.
No segundo semestre de 2009, em colaboragdo com a DCTF, deu-se inicio aos trabalhos de preparagdo do SinPocalCentro.

Melhorar o acompanhamento da elaboragdo, alteracdo e da
revisdo dos PMOT

Este objectivo foi cumprido, pois, pese embora ndo se tenham realizado, em média, duas reunides das CA/Sectoriais por PDM em
Revisdo (de realgar, no entanto, que o resultado deste indicador estava dependente das propostas e da dindmica dos municipios
nesta matéria, isto é, dependia de terceiros), o tempo médio para marcagdo/promogdo das conferéncia de servigos (outro
indicador) foi superado.

Melhorar a fiscalizagdo do cumprimento da Legislagdo e
Regulamentagdo aplicdveis nas areas do Ambiente e do
Ordenamento do Territério

Foram realizadas mais de 50 ac¢des de fiscalizagdo activas, com relatério/informagdo, que conduziram, entre outros efeitos
positivos, a remogao de 29 passivos ambientais, com especial destaque para a erradicagdo de VFV e sucatas diversas.
As acges reactivas, em resposta as reclamagdes, tiveram resposta/seguimento num prazo inferior a 30 dias.

Melhorar a resposta as solicitagdes dos utentes em matéria de
uso, ocupagdo e transformagdo do solo (com competéncia
delegada na DSR da Guarda)

Em conformidade com a monitorizagdo dos elementos relativos a esta matéria, e pese embora o volume crescente de
solicitagBes, foram utilizados, em média, 5 dias para responder aos requerentes.

Melhorar a resposta as solicitagdes dos utentes em matéria de
uso, ocupagdo e transformagdo do solo (sem competéncia
delegada na DSR da Guarda)

Em conformidade com a monitorizagdo dos elementos relativos a esta matéria, e pese embora o volume crescente de
solicitagBes, foram utilizados, em média, 7 dias para dar parecer/informar e/ou elaborar relatérios.
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Objectivos Indicadores desempenho

ndo cumpriu

Ind1. Tempo médio para apreciagdo da 7 dias apds entrada do
candidatura e emissdo de parecer processo devidamente X
Peso: 40% instruido
Optimizar o acompanhamento dos Contratos-
Programa e do Programa Equipamentos
Ind 2. Tempo médio para visar/informar 7 dias apds entrada do
pedidos de pagamento processo devidamente X
Peso: 60% instruido

Ind1. Numero médio de reunides da CA /
Sectoriais 2 Reunides / PMOT X
Garantir o acompanhamento da elaboragdo, alteragdo Peso: 60%

e da revisdo dos PMOT Ind 2. Tempo Médio para a marcagdo da
Conferéncia de Servigos 22 dias X

Peso: 40%
Ind. 1 - N2 de AcgBes de Fiscalizagdo
realizadas 40 Acgdes de Fiscalizagdo X

Melhorar a fiscalizacdo do cumprimento da Legislagdo Peso: 50 %
e Regulamentagdo aplicaveis nas areas do Ambiente e
do Ordenamento do Territério

Ind. 2 — Tempo médio de resposta as
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reclamagdes apresentadas 60 dias X
Peso: 50 %
Melhorar a resposta as solicitagdes dos utentes em Ind 1-Tempo médio de resposta. 2 dias «

matéria de uso, ocupagdo e transformagdo do solo Peso: 100%




Optimizar o acompanhamento dos Contratos-Programa e do
Programa Equipamentos

Divisdao Sub-Regional de Castelo Branco

Fundamentagoes
Pese embora tenham sido poucos os Contratos-Programa acompanhados pela DSR, no que se refere ao Programa Equipamentos,
os diversos processos apreciados, nas fases de Candidatura e de Acompanhamento de Obra superaram claramente os objectivos
fixados, com um tempo médio de resposta de 4 dias.

Garantir o acompanhamento da elaboragdo, alteragdo e da
revisdo dos PMOT

Considera-se que, em média, foi cumprido o nimero de reuniGes de acompanhamento de elaboragdo de PMOT, tendo
igualmente sido cumprido o prazo para a marcagdo de Conferéncia de Servigos, o qual decorre da lei, mas que, por ser tdo curto,
apresenta algumas dificuldades em ser diminuido.

Melhorar a fiscalizagdo do cumprimento da Legislagdo e
Regulamentagdo aplicaveis nas areas do Ambiente e do
Ordenamento do Territdrio

Em matéria de Fiscalizagdo, e apesar da escassez de meios, foram realizadas cerca de 50% mais acgdes do que as que constavam
dos objectivos. No que se refere ao tempo médio de resposta as reclamagdes apresentadas, e pese embora a maioria dos
processos fosse tramitado através da Direc¢do de Servigos, os prazos foram sempre muito reduzidos face aos 60 dias fixados.

Melhorar a resposta as solicitagdes dos utentes em matéria de
uso, ocupacdo e transformagdo do solo

Em conformidade com a monitorizagdo dos objectivos individuais (SIADAP3) contratualizados sobre esta matéria, este objectivo
foi claramente superado, tendo sido emitidas respostas as solicitagdes dos utentes , na matéria de competéncia delegada, no
prazo médio de 8 dias.
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Divisao Sub-Regional de Leiria

Objectivos

Indicadores desempenho

Ind.1 — nimero médio de reunides da
Comissdo de Acompanhamento/ Comissdo
Mista de Coordenagdo/ Comissdo Técnica

superou

Anexo 2

DEWAEETT)

n3o cumpriu

de Acompanhamento e ou sectoriais, na 2 reuniges por ano/ PDM X
Acompanhar com eficacia a elaboragdo, revisio de PDM — N
alteragdo e revisdo dos PMOT Peso: 60%
Ind.2 — tempo médio (dias Uteis) para a
realizacdo da conferéncia de servigos Diminuir o prazo legal em 1 dia X
(alteragdo de PDM, PU e PP) -T (21 dias)
Peso: 40%
Ind.1 —tempo médio de resposta (dias
Uteis), nas situagdes em que a competéncia .
. é da DSR de Leiria—T1 20 dias X
Melhorar o tempo de resposta as Peso: 50%
solicitagGes dos requerentes em matéria de
~ ~ Ind.2 — tempo médio de resposta (dias
uso, ocupacdo e transformacgdo do solo . mpo med posta (dias
Uteis), nas situagdes em que a competéncia 19 dias X
ndo é da DSR de Leiria — T2
Peso: 50%
Participagdo eficaz nas Acgdes e Grupos de Trabalho, no
ambito do licenciamento dos estabelecimentos Participagdo nas Acgdes / Grupos de
industriais e do licenciamento das exploragdes de trabalho e Comissbes de Avaliagéo dos P=859% X
massas minerais, bem como nas Comissées de Estudos de Impacte Ambiental - P
Avaliacdo dos Estudos de Impacte Ambiental (EIA) Peso: 100%
Ind.1 — nimero de acgdes de fiscalizagdo
realizadas pela DSR,_p;logramadas pela DSF N = 45 X
Garantir com eficdcia a fiscalizagdo do cumprimento Peso: 50%
da legislagdo e regulamentacdo aplicaveis nas areas do
Ambiente e do Ordenamento do Territorio. Ind.2 — Tempo médio de resposta (dias
Uteis), a reclamacdes apresentadas (ac¢bes T=190 X

reactivas) — T
Peso: 50%




a0 Sub-Regional de Leiria

Objectivos

Acompanhar com eficacia a elaboragdo, alteracdo e revisdo dos
PMOT

Fundamentagoes

Considera-se que em média este objectivo foi cumprido, embora nalguns PDM (revisGes) o nimero de reunides realizadas tenha

sido superior a duas.
Relativamente a realizagdo de conferéncias de servigo, dado que o prazo para convocar as Entidades ndo pode ser diminuido,
resta-nos um prazo muito exiguo que é dificil superar.

Melhorar o tempo de resposta as solicitagdes dos requerentes
em matéria de uso, ocupacdo e transformagdo do solo

Em matérias em que a DSR tem competéncia delegada para decisdo, o tempo médio de resposta aos requerentes, foi de 13 dias.

Nas matérias em que a DSR ndo tem competéncia delegada, a elaboragdo das informagdes e minutas de oficios, demorou em
média 12 dias.

Participagdo eficaz nas AcgBes e Grupos de Trabalho, no dmbito do
licenciamento dos estabelecimentos industriais e do licenciamento
das exploragdes de massas minerais, bem como nas Comissdes de

Avaliagdo dos Estudos de Impacte Ambiental (EIA)

Este objectivo foi largamente superado, porquanto foi garantida a participagdo de representantes desta DSR em 100% das
solicitagGes.

Garantir com eficécia a fiscalizagdo do cumprimento da legislagdo
e regulamentacdo aplicaveis nas areas do Ambiente e do
Ordenamento do Territério.

Foram realizadas mais de 45 acgdes de fiscalizagdo, com elaboragdo de informagdes. Em mais de 50% dos casos foram também
elaboradas participagdes e ordens/notificagdes que conduziram a remogdo de passivos ambientais, com especial destaque para
os VFV.

As acgdes reactivas, em resposta as reclamagdes, tiveram resposta/seguimento num prazo médio de 34 dias.
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PROT

Objectivos

Concluir a proposta de PROT

Indicadores desempenho

Existéncia de Proposta

Remeter a proposta de PROT
para a SEOTC

superou

DEWAEETT)

Anexo 2

ndo cumpriu

Implementac¢do do Observatério do PROT C

Instalagdo do Observatdrio

Instalagdo do Observatério em
condigdes de comegar a
produzir resultados em 2009



Objectivos

Concluir a proposta de PROT

Fundamentagoes
A apresentacdo da proposta do plano a CMC ocorreu em 15 de Dezembro de 2009 e a 6.2 reunido da CMC efectuou-se em 30 de
Dezembro, tendo-se procedido a elei¢do da comissdo de redacgdo do parecer.

Implementagdo do Observatdrio do PROT C

Foi elaborado o orgamento do observatério do PROT; foram estabilizados os indicadores a tratar de monitorizagdo e avaliagdo
com a DSDR, DSOT e DSA e colocados no ambito de proposta do plano na plataforma do PROT e no Portal da CCDR, foram
tratadas as bases cartogréficas do PROT.
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Inquérito interno realizado no ambito do artigo 15.2 n.2 2 alinea a),
da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro



Anexo 3

No final de 2009 foi lancado um inquérito interno, por via electrdnica, para todos os colaboradores
da CCDRC (261) para avaliar o grau de satisfacdo sobre os diferentes servicos prestados pela Direcgdo
de Servicos de Comunicagdo e Gestdo Administrativa e Financeira. O universo do inquérito foi
constituido por todos os funcionarios da CCDRC, ou seja 261, tendo o numero total de respostas sido
de 81, o que corresponde a uma taxa de resposta de 31%. O convite foi feito por correio electréonico
tendo sido dada uma semana para a sua participacdo. As respostas eram confidéncias tendo sido
utilizado um formuldrio baseado na tecnologia Google Docs.

Foram seleccionados 13 areas fundamentais e foi utilizada a escala de Likert de 1 (Muito Mau) a 5
(excelente). Os resultados foram os seguintes:

COMPARAGAO DE VALORES

L3}Instalagdes ¢ equipamento W
12} Arquive W
L1} Expediente W
10)Centro de Resposta ac Utente ﬁ
9} satisfagio na drea de rede ¢ sistemas W
8) Servicode Helpdesk (apaio informdtico) W

7 Atendimerto DORH (Recursos Humanos!

&) Formagde / Organizacdc W

5) Processamento de Veno mentos

4} Tesouraric W

3} Aprovisionamenta

2) Gestdo de Yiaturas W

1) Contabilidade

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,20 4,50

Globalmente, a média em termos de avaliacdo do servigo prestado pelas vérias dreas foi de
3.54. Positivamente podemos destacar os servicos mais tradicionais deste tipo de servicos, ou
seja, a contabilidade (3.80) e o processamento de vencimentos (4.01), o que atesta da
qualidade de servigo destas duas areas de trabalho.

Em contrapartida, a drea de trabalho que apresentou um valor mais baixo foi a
Formacdo/organizacdo, sendo que a mesma fez um trabalho mais interno através do
estabelecimento de um directério de competéncias. Ora esta actividade teve pouca
visibilidade o que provocou esta nota menos positiva e abaixo da média.

O inquérito administrado foi o seguinte:
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INQUERITO INTERNO

Este pequeno inquérito interno destina-se a ter uma avaliagcdo que os diferentes utilizadores fizeram do servico da

Direc¢do de Servigos de Comunicacéio, Gestdo Administrativa e Financeira durante o ano de 2009. Na tentativa de

corrigir o que de menos bem pode estar a ser feito, ¢ igualmente solicitado que apresentem um conjunto de

sugestdes/criticas daquilo que entendam dever ser modificado.

A resposta (facultativa) que queira dar serd, para nds, da maior relevancia. Agradecemos resposta franca, que servird de

mecanismo de afericio para a desejada melhoria dos servigos que prestamos e um contributo para a desejada

Modernizacdo da Administragdo Publica. A resposta deve ser guardada na pasta comum do vosso servidor na pasta

DSCAF_Inquerito, garantindo assim a confidencialidade nas respostas. (Nota: gravem sempre com um nome diferente

para ndo anularem uma participacdo de um colega)

1. Como classifica o servico nas seguintes vertentes:

a. Contabilidade

] Muito Bom [_] Bom [] Satisfatério [_] Fraco [_] Mau

b. Gestdo das Viaturas

] Muito Bom [_] Bom [] Satisfatério [_] Fraco [_] Mau

c. Aprovisionamento

[ ] Muito Bom [_] Bom [ ] Satisfatério [ ] Fraco [ | Mau

d. Tesouraria

[ ] Muito Bom [_] Bom [_] Satisfatério [ ] Fraco [ | Mau

e. Processamento de Vencimentos

] Muito Bom [_] Bom [] Satisfatério [_] Fraco [_] Mau

f. Formag¢ao/Organizacdo

] Muito Bom [_] Bom [] Satisfatério [_] Fraco [_] Mau

g. Informatica

[ ] Muito Bom [_] Bom [ ] Satisfatério [ ] Fraco [ | Mau

h. Expediente

[ ] Muito Bom [_] Bom [_] Satisfatério [ ] Fraco [ | Mau

i. Arquivo

] Muito Bom [_] Bom [] Satisfatério [_] Fraco [_] Mau

Jj- Centro de Resposta ao Utente

] Muito Bom [_] Bom [] Satisfatério [_] Fraco [_] Mau

k. Instalagdes e Equipamentos

[ ] Muito Bom [_] Bom [ ] Satisfatério [ ] Fraco [ | Mau

2. No ano de 2009, acha que o servico na generalidade prestado por esta Direccao de Servicos?

[] Esteve melhor [_] Esteve igual [ ] Esteve pior
3. Aspectos a melhorar (indique quais, por favor)

Coloque aqui a sua opinido
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Foi ainda formulada uma questdo para avaliar a percepgao dos trabalhadores quanto a evolugdo da
qualidade dos servicos prestados pelas Direccdo de Servicos de Comunicacdo e Gestdo
Administrativa e Financeira, comparativamente ao ano ante de 2008. Globalmente, os resultados
apresentam-se abaixo:

No ano de 2009, acha que o servi¢go na generalidade prestado por esta Direc¢ao de
Servicos...

Esteve
pior; 5

1

{ Esteve igual; 28

Esteve melhor; 44
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Inquérito externo realizado no ambito do artigo 15.2 n.2 2 alinea a),
da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro
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A CCDRC tem um canal preferencial para o atendimento aos clientes que recorrem aos seus servicos:
o Centro de Resposta ao Utilizador — CRU.

Este gabinete utiliza varios canais de comunicagdo com o utente: presencial, correio electrénico,
portal, telefénico.

No contacto presencial é distribuido um inquérito para medir o grau de satisfacdo dos utilizadores.
No entanto, nem sempre os utentes procedem ao seu preenchimento. Estes inquéritos tém como
objectivo fundamental a andlise do grau de satisfacdo dos utentes que se dirigem ao servico CRU da
CCDRC. Ndo se destinam, assim, a fazer uma anadlise da organizacdo nem do seu desempenho.

Os resultados em 2009 foram os seguintes:
1. Foram preenchidos 113 inquéritos.

2. Osresultados sdo os seguintes:

Inquérito de Satisfagdo Externo - Atendimento CRU
Bom
4%

Muito Bom
95%

Verifica-se, assim, que a esmagadora maioria (96%) considera o servigo prestado via CRU
como muito bom e que 4% o consideram como bom.

Podemos concluir que o servico prestado por esta unidade é de grande interesse e bem
entendido pelo publico-alvo o que implica um refor¢co na aposta rumo a exceléncia nesta
vertente do atendimento. Podemos ainda concluir que este tipo de consulta deve ser reforcada
e unificada para toda a organizacao.

O inquérito utilizado é o seguinte:
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INQUERITO DE SATISFAGAO
Este inquérito destina-se a ter uma percepgéo do grau de satisfagdo de todos os que nos procuram, seja
presencialmente, seja por telefone, fax ou e-mail. A resposta (facultativa) que queira dar sera, para nés, da
maior relevancia.
Agradecemos uma resposta franca, que se mantera sob rigoroso anonimato, e que servira de mecanismo de
afericdo para a desejada melhoria dos servigos que prestamos a Cidadaos, Empresas e Entidades Publicas
€ 0 nosso contributo modesto para a desejada Modernizagéo da Administragao Publica.

1. ldentificacao
2. Entidade
3. Contactos: MAIL TELEFONICO

4. Assunto a tratar:

5. Atendimento presencial [] Data_ / / 12visita | 22 visita []

6. Atendimento telefénico [ | Data / / 12vez || 22 vez| |

7. Contacto por fax [] (indicar data de envio do mesmo _ [/ /12008)

8. Atendimento: [ ] Muito Bom [ | Bom [ | Satisfatério [ | Fraco [ | Mau

9. Tempo de resposta: [ ] Muito Bom L] Bom [] Satisfatério | Fraco [ Mau

10. Aspectos a melhorar (indique quais, por favor)
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