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I- NOTA INTRODUTORIA

1. Relatorio de Actividades (RA) — metodologia de  elaboracéo.

O presente relatorio de actividades do Arquivo d@tda Guarda, relativo ao ano de
2009, segue formalmente os capitulos definidos morddo-Lei n° 183/96 de 27 de

Setembro.

Integra o presente relatério, a auto-avaliacdo da&dade organica nos termos

estabelecidos pelo artigo 15° da Lei n°® 66-B/20®2&Ide Dezembro.

A auto-avaliacédo efectuada é apresentada no pomésté documento e seguiu, com as
devidas adaptacfes, a Orientacdo Técnica para@akatiacdo do Desempenho dos
Servicos, de 12/01/2009, do Conselho Coordenaddéwdbacdo dos Servicos (CCA),

disponivel em http://www.ccas.min-financas.pt/documentacao/docuee-

orientacao-tecnica-1

2. Caracterizacao e OrientacfOes Seguidas Pelo Servi  ¢o.

O Arquivo Distrital da Guarda € uma unidade orgarfiexivel da Direccdo Geral de
Arquivo (DGARQ) e possui autonomia administrativa.

E um Arquivo de ambito regional, cujas actividadesenvolvidas se inscreveram no
ambito do exercicio das competéncias constantBespacho n°® 18 834 de 22/06/2007,
do Director-geral da DGARQ, publicado no D.R. nS1#1Série 22/08/2007, despacho
definidor da misséo do Arquivo Distrital da Guarda.

As actividades planeadas, procuraram integrarrsbém nos objectivos estratégicos da
DGARQ, especialmente nos objectivos estratégiam$ 8onstantes no QUAR para 20
09, a saber:

Objectivo 3- Aumentar a disponibilidade e a acessibilidade ariné¢cédo de
arquivo bem como a capacidade de resposta de @erpipmovendo a
diversificacao de publicos

Objectivo 5- Incrementar a qualidade dos servicos (optimizarfigénacia,
eficdcia e economia dos processos internos).
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lI- ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS E RECURSOS
3. Actividades Desenvolvidas / Macro processos

As actividades desenvolvidas procuraram dar reapégpida e eficiente as necessidades
daqueles que procuram 0S nNOSSOS servigos, bem contivbuir para a concretizagao
dos objectivos da DGARQ, ao nivel do aumento dpodibilidade e a acessibilidade a
informac&o de arquivo, bem como pelo aumento dacidgde de resposta de servigo as
solicitacdes dos cidadaos.

Procurou-se também aumentar a qualidade dos serpeto aumento da eficacia e
eficiéncia dos processos, especialmente os reldosncom a satisfacdo de pedidos de
clientes ndo presenciais.

Desde o momento da definicdo dos objectivos padivassas actividades da unidade
organica, que se considerou como factor critica paalcance dos objectivos tracados,
a disponibilidade dos recursos humanos previstanaqma de pessoal e a sua afectacdo
as actividades segundo o previsto

N&o obstante a acentuadissima diferenca entresmscliumanos previstos e recursos
humanos disponiveis (veja adiante o ponto 5.1 -uiRes Humanos) o servico, de um
modo geral, garantiu um bom nivel de desempenhmpa® procurard demonstrar ao

longo deste relatério.

! Cf. Ponto 3- Estratégia para cumprimento dos Q@bjEs; do Plano de Actividades Para 2009,
disponivel enhttp://www.adguarda.pt/index.asp?idedicaoc=51&id8esd51&Action=seccao
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3.1. Actividade ADG 101 - Actividade de promocao, qualificacéo e
auditoria de uma rede de arquivos e de fomento da ¢  ooperacdo
interinstitucional e da articulacdo técnica

Designacao

Actividade de promocéao, qualificacdo e auditoriauthea rede de arquivos [] Novo

e de fomento da cooperacéo interinstitucional edeculacdo técnica X Em cursc
Servico Responsavel

Responsabilidade de Execucao Responsabilidade plyada

Arquivo Distrital da Guarda

Objectivos Indicadores de realizacdo fisica

Unidade de medida Meta (quantidade

1- Dar resposta a pedidos de apoio técnico e de Dar resposta a 6
consultoria segundo solicitacdo de entidades N° de Solicitacbes solicitacdes durante o
externas. ano.

2- Divulgar os servicos de apoio técnico de Arquivo Divulgacgéo Concretizar accdo de
Junte de entidades externas. divulgacao junto de 14

entidades de todos os
concelhos do Distrito.

Avaliacédo da Actividade

Quanto ao primeiro objectivo o ADGRD, ao longo @2, deu resposta a todos os pedido
apoio e esclarecimento técnico que |Ihe foram aptades, especialmente no dominio
avaliacdo e seleccdo de documentos de arquivo.oApai implementacdo do sister
DIGITARQ, nos servi¢os técnicos de arquivo das camenunicipais de Manteigas, Fornos
Algodres, Pinhel, Méda e Figueira de Castelo Radrig

Quanto ao segundo objectivo, o ADGRD, em 15 de Mai@009, levou a cabo uma accaag
formacgao e divulgacdo do Sistema DIGITARQ e das Ob@rientacdes para a Descrig
Arquivistica. Tal accao, gratuita, foi divulgaddgsediversas entidades do Distrito.
Pelo que, todas as accdes previstas nesta actvideain concretizadas e atingidas todos

objectivos a ela associados.

5 de
da
na
de

ao

5 0S
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3.2.- Actividade ADG 102 - Actividade de salvaguarda do patrimonio

arquivistico pela sua identificacdo, classificacao e integracdo nos
termos da lei.
Designacao
Actividade de salvaguarda do patrimonio arquivisticpela sua
/ L ou o vaygraite P . [ ] Novo
identificacdo, classificacdo e integracdo nos tesrda lei.
X] Em cursg
Servico (s) Responsavel (eis)
Responsabilidade de Execucao Responsabilidade plyada
Arquivo Distrital da Guarda
Objectivos Indicadores de realizacdo fisica

Unidade de medida Meta (quantidade

1- Assegurar a incorporacéo de documentos
conservagao legal obrigatdria, se solicitag
2- Proceder ao levantamento da documenta|

z;I'Siﬁétros lineares de documentos. 20 Ml

g’?(e)mpo de Concluséo do

cujo prazo legal de incorporacgédo termina B antamento 30 de Junho de 20009.
Dez. 2009 '
3- Proceder ao levantamento da documentar;?gm o de Conclus3o do
cujo prazo legal de incorporacéo termina qg]var?tamento 31/12/2009.
Dez. 2010 '
AccoOes a desenvolver e sua calendarizacao
~ . uantificacao
AccoOes a desenvolver Calendarizacao Q ¢
Avaliacao técnica das solicitacdes. Eg?éﬁséasoegundo
Realizacdo das incorporacdes. Pontual, segundg
solicitagao.
Preparacao das incorporac@es a realizar no an0lde 2 Setembro.

Avaliacao da Actividade

O servico procedeu, dentro dos prazos previstospkEmo, ao mapeamento de quais| 0s
documentos (paroquiais / registo civil e notariaigle, nos termos legais deveriam [ser
incorporados durante 2009 e procedeu ao recenseadetodos os documentos que em 2010,
reuniriam as condic¢des legais para ser incorporados
N&o obstante o ADGRD ter diligenciado a incorposagé documentacao notarial proveniente
do CN de Almeida, e de documentagdo provenienteCdaservatorias dos Registos Civis|de

Seia, Guarda e Figueira de Castelo Rodrigo, tasrjporacdes ndo se concretizaram devido a
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nao remessa dos documentos pelas entidades praslytor motivos que nos sao alheios.
Foi incorporada documentacdo paroquial provenieiateConservatéria do Registo Civil de
Trancoso.
Apesar de solicitada, o ADGRD né&o aceitou proc@decorporacao de documentacdo Judicial
proveniente do Tribunal da Comarca de Gouveia,ndar ter capacidade de depédsito para
instalar a documentacgéo que o referido Tribunakpria remeter para o ADGRD.

Pelo que se consideram atingidos todos o0s objecpikapostos no ambito desta actividade.
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3.3. Actividade ADG 103 - Actividade de organizacdo , descricéo e
gestdo da documentacéo arquivistica.

Designacao

Actividade de organizacao, descricao e gestao adahentacao [] Novo
arquivistica. X Em curso

Servigo (s) Responsavel (eis)
Responsabilidade de Execug¢ao

Responsabilidade par  tilhada

Arquivo Distrital da Guarda

Objectivos Indicadores de realizacdo fisica

Unidade de medida

Meta
(quantidade)

1- Tornar acessivel a documentacado | Docum
incorporada. tempo

entacao incorporada /

Descrever e
disponibilizar a
documentacao
incorporada para
consulta até 31/12/2009.

2- Descrever até 31/12/2009, 800 documentos
judiciais e disponibilizar no sitio Web a
respectiva descri¢ao.

Tempo

N° de doc. Descritos

Descrever 800 doc
Até 31/12/2009.

3- Produzir descricdo da Documentacdo da
Assembleia Distrital incorporada.

Descricdo / Tempo

Descrever 30 % da
documentacao até ao
nivel da série

4- Lancar averbamentos nos termos legais Tempo

Lancar averbamento em
2 dias.

AccoOes a desenvolver e sua calendarizacao

AccOes a desenvolver Calendarizagéo Quantlflc_agao

(Se Previsivel)
Produzir Instrumentos de descricéo. Jan. a Dez.
Conceber instrumentos de descricdo. Jan. a Dez.
Lancar averbamentos Jan. a Dez.
Gerir espaco de depdsitos Jan. a Dez.

Avaliacao da Actividade

Relativamente aos objectivos tracados e as mefas saferidas e que foram tracadas

plano, verificou-se:

1- A documentacdo incorporada e proveniente da Coager@ do Registo Civil d

Trancoso, foi inventaria, feita a respectiva desariarquivistica e tornada acess

em

D

vel




Arquivo Distrital da Guarda 9
Relatério de Actividades Relativo ao Ano de 2009

durante o més de Fevereiro de 2009. Pelo queifgidb o objectivo.
Foram feitas e disponibilizadas em ambiente webDI@®ITARQ, 2267 descri¢cbes de
documentos / processos judiciais, até 31/12/20@9 @éc. Il em Anexos). Pelo que foi
atingido o objectivo 2.
Foi inventariada e descrita toda a documentacabutholo da Assembleia Distrital da

Guarda, pelo foi atingido o objectivo (v. Fichalddicador 1 em anexo) .

W/

As comunicac¢des de averbamentos que deram entmdd@®RD, deram origem
abertura de 94 processos de averbamento, cujo prédem de encerramento de cada
processo € o que consta da tabela infra. Peloajuingido o objectivo de lancar 0s

averbamentos comunicados no prazo de 2 dias uteis.

Entrada /
(]
N° total de Inicio Abertura /

Processos Encerram.
Tratam.

Entrada/Encerramento

94 1,13 1,24 1,33




Designacao
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3.4. Actividade ADG 104- Actividade de promocao da fruicao,
comunicacao e acesso ao patrimonio arquivistico.

Actividade de promocédo da fruicdo, comunicacdo @sac ao patrimonip [] Novo

arquivistico.

X] Em curso

Servigo (s) Responsavel (eis)
Responsabilidade de Execucao

Responsabilidade par  tilhada

Arquivo Distrital da Guarda

Objectivos (entre 3 e 5) Indicadores de re alizacéo fisica
. : Meta
Unidade de medida (quantidade)

1- Reestruturar e actualizar o site do ADG

Data / aumento do n° de
acessos em relacdo a 2008

Reestruturar o site até
30 de Junho de 2009
e aumentar o n° de
acessos em 10 %.

2- Promover a realizagdo de visitas de
estudo e acg¢Bes de divulgacéo do
patriménio detido.

N° Agrupamentos de Escolas.

Divulgacéo junto de
todos os
agrupamentos de
escolas do Distrito.

3- Criar uma “news letter”.

N° de news letter / ano

4 até 31/12/2009

4-  Assegurar um bom servico de leitura
aos leitores do ADG

% de Avaliacdo de Bom
Servico de leitura em
inquérito.

70 % de apreciacdo
de Bom.

5- Assegurar uma rapida resposta aos

pedidos de reproducdo de documentos.

Tempo médio de resposta
expresso em dias Uteis

4 dias.

Avaliacao da Actividade

Relativamente aos objectivos a atingir no ambitaatavidade:

1- A pagina Web do servicgo foi reestruturada dentrpdao supra referido. No sitio w
do servico, foram actualizados e reestruturadosfoosiwularios de requisicdo d
reproducbes de documentos, de forma a torna-los mianples e apropriados
requisicdo de certiddes e reproducbes digitais deurdentos. Foram també
introduzidas duas novas paginas na sua estrutora:destinada a divulgar e a torr
acessiveis todos os documentos relativos a gestasedsico e outra relativa
divulgacdo de estudos e documentos técnicos pmakizielo ADGRD, no ambito da
suas actividades técnicas na area de arquivo (&@edacontedados disponiveis. P
referido, bem como pelo que se refere no ponto déste relatério, relativo ag
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resultados do objectivo operacional ADG 05, esfjeativo foi atingido.
O ADGRD, néo promoveu a realizacéo de visitas tiledegunto das diversas entidag

do Distrito, todavia assegurou a devida resposta pedidos que l|he foram

apresentados. Em face da caréncias de recursobsimae nao foi possivel colma
ao longo do ano, esta accdo foi considerada na&aritpria e por tal ndo fg

desenvolvida.

O ADGRD, assegurou o envio regular de uma Newsete¢odos os seus clientes

es

[ar

internos e externos, de forma a divulgar os sesviggactividades desenvolvidas. Foram

produzidas divulgadas 4 Newsletter ao longo de 26880 que foi atingido est
objectivo.

Pelo exposto no ponto 7.4 deste Relatério, relaivd@bjectivo Operacional ADG 0
70% das respostas a inquérito realizado entre Maezembro, consideraram cof
Muito Bom o servico de Leitura do ADGRD.

O Tempo Médio de Resposta, a pedidos de reprodig@mcumentos foi de 2,58 di
Uteis, como consta do ponto 7.3 deste relatorlative aos resultados obtidos pard
Objectivo Operacional ADG 02.

no

as

A O
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3.5. Actividade ADG 105 - Actividade de preservagcd o0 e conservacao

do patrimonio.

Designacao
. . . o [] Novo
Actividade de preservacéo e conservacao do patiionon
X] Em curso
Servico (s) Responsavel (eis)
Responsabilidade de Execucdo Responsabilidade par tilhada

Arquivo Distrital da Guarda

Objectivos Indicadores de realizacdo fisica

Unidade de medida

Meta (quantidade)

1- Assegurar a monitorizacdo  das | N° de depdésitos
condicbes ambientais de todos o0s |monitorizados diariamente
depdsitos

Monitorizar todos os
depdsitos.

2- Implementacédo de avaliacdo sistematica | N° de Fichas de avaliacao. 100 fichas.
do estado de conservacao dos
documentos detidos.
AccOes a desenvolver e sua calendarizacao
Quantificacéo

Accoes a desenvolver Calendarizagéo

(Se Previsivel)

Monitorizacao das Condi¢gdes Ambientais e Depdsito Jan. a Dezembiro.

Higienizacdo de Documentacao e depésitos Jan. a Dezembro

Avaliacdo do estado de conservacdo dos documentos | Jan a Dezembro.

Avaliacao da Actividade

Relativamente aos objectivos:

1- Foram monitorizados e registados diariamente oeremlrelativos a temperatura

humidade relativa em todos os depositos e efectuadtatorios mensais (

monitorizagdo. Objectivo Atingido.

2- Foram avaliados e efectuadas as respectivas fias/aliacdo para 65 document

pelo que o objectivo nao foi atingido.

3- Foi assegurado um servico periodico (frequénciasai@para higienizacao de depdsi

e unidades de instalacéo.

0S,

fos
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3.6. Actividade ADG 201 - Actividade de gestdo e manutencdo de

infra-estruturas.

Designacao

Actividade de gestdo e manutencgéo de infra-estastur

[ ] Novo

<] Em curso

Servigo (s) Responsavel (eis)
Responsabilidade de Execug¢ao

Responsabilidade par  tilhada

Arquivo Distrital da Guarda

Objectivos

Indicadores de realizacdo fi  sica

Unidade de medida

Meta (quantidade)

Assegurar a contratualizacdo dos servigos de
manutenc¢ao, nos termos legais, para
funcionamento do elevador.

Obtencéo de licenciamento.

Obtencéo de
licenciamento.

Garantir a execucéo da manutencao e
funcionamento do sistema de alarmes de

Funcionamento
correcto do Sistema

incéndio e intrusao. Tempo de alarmes de Janeiro
a Dezembro.
Accles a desenvolver e sua calendarizagéo
Quantificacéo

AccOes a desenvolver

Calendarizacao

(Se Previsivel)

~ Janeiro a
Manutencéo do elevador
Dezembro.
Funcionamento do sistema de alarmes Janeiro a
Dezembro

Avaliacédo da Actividade

Foram garantidas todas as condi¢des para o fumoemta das infra-estruturas do servico.
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3.7. Actividade ADG 202 - Actividade de apoio, de p laneamento e
administracao.

Designacao

. . o [] Novo
Actividade de apoio, de planeamento e administracao

] Em curso
Servigo Responsavel
Responsabilidade de Execucao Responsabilidade par  tilhada
Arquivo Distrital da Guarda
Objectivos Indicadores de realizacdo fisica
Unidade de medida Meta (quantidade)

Prazos legalmente estabelecidos | Cumprimentos dos
e n° de erros. prazos legalmente
estabelecidos, sem
erros de processamento
(PLC, SIC e SRH).

1- Executar atempadamente e sem erros a
execucdo orcamental.

2- Avaliacdo anual dos servicos de leitura | Realizagéo de Inquérito Inquérito a 80 % dos
e atendimento (presencial e ndo utentes, entre Fev e
presencial) Dez.

3- Disponibilizar doc. para despacho no dia | Dia para Tratamento 1dia

da recepc¢éao

AccoOes a desenvolver e sua calendarizacao

AccOes a desenvolver Calendarizagéao Quanﬂﬁc_agao
(Se Previsivel)
Produzir documentos de Gestéo Previsional e
= Fev. e Agosto.
Prestacdo de Contas.
Executar os procedimentos inerentes a execucao Jan. a Dezembiro.
orcamental.
Assegurar o servico de expediente e arquivo. Jan. a Dezembro.
Gerir 0 patrimonio. Jan. a Dezembro.
Gerir existéncias Jan. a Dezembro.
Avaliar os servicos prestados. Jan. a Dezembro.
Assegurar o servico de reprografia e recepcéo. Jan. a Dezembro.
Assegurar a limpeza das instalagdes. Jan. a Dezembiro.

Avaliacao da Actividade

Relativamente aos objectivos supra referidos:
1- N&o obstante, em diversos periodos do ano, o sendQ dispor de qualquer recurso
qualificado para a execucéo das actividades ddedratitministrativa, foram garantidags,

dentro do prazo e da conformidade legal, o processto da informacao contabilistica

e orcamental, bem como prestadas as informac@ds/asl a execucdo orcamental a que
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0 servigo esta obrigado.
2- O ADGRD, elaborou ao longo do ano, inquéritos mistiicos sobre todos 0s servigos
prestados e destinados aos clientes presenciaigicse de leitura e balcdo de
atendimento) e clientes ndo presencias, com vigipusar sobre a qualidade de tais
servigos segundo a avaliacao de tais clientes.
3- A celeridade da disponibilizagédo dos documentos jpi@spacho foi essencial para o
cumprimento dos objectivos relacionados com o tedgoesposta dado a servicos nao
presenciais.

Globalmente todos as acg¢fes subjacentes as adggidadministrativas e de gestdo, foram
asseguradas e os objectivos de um modo geralcmgi
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4. Actividades Desenvolvidas Mas Nao Previstas

O Arquivo desenvolveu ainda varias actividadesprawistas, das quais destacamos,
na érea técnica de Arquivo:

a) Publicacdo de brochura intitulada “Servicos e Rwdnio Arquivistico” do
Arquivo Distrital da Guarda, publicacdo patrocingoselo NERGA (Nucleo
Empresarial da Regido da Guarda);

b) Participacdo e colaboracdo na exposicdo documémn@d6”, realizada na
Guarda pelar DGARQ, em parceria com o Centro dedgst Ibéricos e a
Direccéo-geral de Arquivos de Espanha;

c) Accdo de divulgacdo e formacdo relativa ao Digjtatgstinada as Camaras
Municipais e outras entidades publicas do Distrito;

d) Emissao e certificacdo digital de documentos;

e) Digitalizacdo e disponibilizacdo de documentos embiante Web (num total de
504 imagens);
na area de gestdo e administracao:

f) Obtencao, junto da Direc¢cdo Regional de CulturaCeéotro, de projecto de
obras de recuperacao do algado norte do edificBRD;

g) desmantelamento das janelas do alcado norte dovarglcolocacédo de placas
de acrilico nas referidas janelas;

h) iluminacao interior de parte de parte da zona geamséo do edificio do Arquivo
(rés do chéo da ala norte do edificio);

i) inventariacdo e proposta de abate de bens obso(ptoposta aprovada

superiormente).

5. Afectacdo de Recursos as Actividades

5.1- Recursos Humanos
A escassez de recursos humanos, o baixo indiecdiitlade de tais recursos (apenas
o dirigente do servico possui especializacdo naa dgenica de arquivo), Sao

condicionantes flagrantes das actividades deseidaslvTambém o elevado numero de
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faltas ao servico que ocorreram ao longo de 20@@taaam de forma significativa o

desempenho do servigo.

Dos oito postos de trabalho previstos no mapa degadé apenas 7 estiveram ocupados

ao longo do ano.

Grupo de Areas . . N° de Postos de Trabalho
DT Tipo Vinculo -

Pessoal Funcionais Previstos | Ocupados
Dirigente Chefe de divisag RCTFP 1 1
Tecnico Arquivo RCTFP 1 1
Superior
A§S|s_tentes Ar_ea _ RCTEP 1 1
Técnicos administrativa

. Area Técnica RCTFP 3 3
Assistentes
Operacionais Area RCTEP > 1
Administrativa
Total de Efectivos 8 7

Das sete trabalhadoras, trés apresentaram um numgto elevado de faltas, que

implicou o ndo exercicio de funcdes por longo®e repetidos periodos de tempo.
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Dai, ter-se verificado uma grande divergéncia emgreecursos humanos gue se previa

estarem afectados as diversas actividades e asosdwumanos disponiveis.

Tais divergéncias estdo bem ilustradas na repegsBnigrafica da comparacao entre a

Unidade Equivalente de Recursos Humanos Planead&RHP) e a Unidade
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Equivalente de Recursos Humanos Executados (UERbem como as pontuacd
equivalentes\ide graficos3 e 4 acima).

Frequentementepdongo do ano de 2009, os poucos recursos huntissniveis ma
foram suficieneés para assegurar as funcdes basicas do <, ou seja assurar 0s
servicos de leitura, balcdo atendimentoe resposta a pedidos de reprodi

certificada e nao certificada de documet

5.2- Recursos Financeiros

Em 2009, os recursos financeirosponiveis, enquadrarase- na linha de tendcia de
diminuicdo global dos montantes executanos ultimos ano&f. Grafico - montantes
executados nos trés maiores grupos de despensaind@2005 a 200¢

O ligeiro aumento do montante global extado em 2009apenas em relacdo a 2C,
deveuse essencialmente ao aumento dos encargos congasusgm Social e Cai
Geral de Aposentacdes que o0 servico, enquantoaelistidmpregadora, teve de pass

suportar.
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Dos encargos com as aquisicdes de bens e senagogles que mais recursos
financeiros absorveram, foram o0s encargos com atalagbes (luz e agua) e
comunicacoes, sendo os restantes verbas absoluearasiduais.

Se compararmos o total dos recursos orcamentgi®rdiseis (orcamento corrigido)
com o total da despesa executada, constamos queriBeou uma taxa de execucao

orcamental de 98,93 %.

2009- Recursos Financeiros Planeados e Executados
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5.3- Recursos Materiais e Tecnoldgicos

Ao longo de 2009, o ADGRD iniciou a utilizacdo da novo recurso, 0 equipamento
para digitalizacdo de documentos. Tal equipamermtalitbu a reproducdo de
documentos para os quais o ADGRD nao dispunha gertes alternativos que
permitissem a sua reproducéo e permitiu as priséligponibilizacbes de documentos
em formato digital em ambiente web. Todavia, aafale recursos humanos apenas

permitiu, ao longo de 2009, um uso pontual destgagmento.

6. Grau de Realizacdo de Formacéao

Durante o ano de 2009 o dirigente e trabalhadoegsiéntaram formac6es com vista a
melhoria das suas competéncias e conhecimentasgioofis, como consta da tabela

infra.

N° de HORAS DISPENDIDAS EM
ACCOES EXTERNAS
Dirigente 169

GRUPO / CARREIRA

Técnico Superior 35

Assistente Operacional 6
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l1I- AVALIACAO FINAL

7. Auto-avaliacéo do Servico

7.1- Os Objectivos da Unidade Organica
Os objectivos definidos para o servigo, e seguiddenaescritos estavam focados na:

» satisfacdo do cidada@@ela resposta rapida e de qualidade relativamaoge
servigos prestados (objectivos ADG 01, ADG 02 e ATBR

+ diversificacdo e disponibilizacdo de mais inforntasébre o patriménio detido

e 0S servicos que prestamos, objectivos ADG 04 & Ab.

7.2. Objectivo Operacional ADG 01

Objectivo Dar resposta no proprio dia, a pedidos (que |ndo
Operacional Objectivo | impliguem pesquisas complexas) de reproducdo de
documentos apresentados por clientes presenciais.
Percentagem de pedidos satisfeitos no dia em que sa
Indicador/es | apresentados no ADG, entre 1 de Janeiro e 31 de
Dezembro de 20009.
Dar resposta no proprio dia a 85 % dos pedjdos
apresentados ao longo de 2009.
Dar resposta no préprio dia a 95 % dos pedjdos
apresentados.

ADG 01

Meta

Superacéo

Grau de cumprimento do Objectivo: Todos os pedidos ndo complexos de
reproducdes certificadas e / ou ndo certificadatodementos apresentadas por clientes
presenciais no ADGRD, foram satisfeitos e entreguesproprio dia. Nao foram

registados quaisquer pedidos apresentados prelsesicia que ndo foram satisfeitos no

dia em que foram apresentados, pelo gakjectivo foi superado
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7.3. Objectivo Operacional ADG 02

Objectivo
Operacional

ADG 02

Objectivo

Dar resposta a pedidos de reproducao de documentos,

informagdes e langamento de averbamer
apresentados por clientes ndo presenciais, no
médio de 4 dias (Uteis).

Indicador/es

Indicador— O tempo médio de resposta aos ped

tos,

Drazo

dos

apresentados entre 1 de Janeiro e 31 de Dezembro de

2009, é obtido pela média aritmética simples

do

tempo de resposta dado aos pedidos, expressa pela

a+b+c+d

seguinte formulal’RM =

Sendo:

“TMR” — Tempo médio de resposta, expresso em nUrnmeearo
(dias uteis), contado desde a data de entrada didgoaté 3
resposta dada pelo ADG;
“a’ — o n° de dias Uteis para resposta a pedidos riice
impliguem qualquer pesquisa (tempo médio);
“b” — 0 n° de dias Uteis (tempo médio) para respagtadidos
gue impliquem pesquisas;
“c” — 0 n° de dias Uteis para resposta a pedidosfdemacées
(tempo médio);
“d” — 0 n° de dias Uteis para resposta a outros tigopedidos
de servi¢cos (tempo médio).

Meta

TMR = 4.

Superacao

TMR = 3.

Foi recolhida informacdo sobre o tempo de respimta a todos os pedidos de servicos

apresentados por clientes ndo presenciais ao ADG@Rdos os pedidos apresentados

por clientes ndo presenciais deram origem a aled@ium processo. Cada processo, €

classificado segundo a natureza / tipo de pediddasgsificacdo atribuida coincide com

a classificacédo estabelecida no SIARQ e o pedidenp@osegundo a sua complexidade

classificado como simples ou complexo. Cada pracésalvo de registo numa base de

dados “mdb”, onde para além dos dados do requersitieregistadas todas as fases de

tratamento do pedido até ao respectivo encerramento

O Tempo Médio de Resposta a pedidos apresentadotigries ndo presenciais consta

da tabela seguinte:

270.10.02
270.10.06

270.10.20

Tipo de Pedido
Pedidos de
Informacgoes
Certiddes

Proc. Simples
Proc. Complexos
Reproducdes e

N2 de

Processos TMR

166 1,81

2,96
3,82
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Pesquisas
Proc. Simples 252 2,45
Proc. Complexos 255 3,29
270.10.02 | Transcricdes 2 3
CertidOes Por
270.10.15 | Telecopia 10 2
270.10.17 | Averbamentos 94 1,33
TMR (Tempo Médio de Resposta) 2,58

Tendo em conta que o TMR ¢é igual a 2,57, ou sé@ia3 Uteis para resposa pedido

apresentadover tabela em Ane:s Doc. Ill). O objectivo foi superado

7.4. Objectivo Operacional ADG 03

Obijectivo Obiecti Assegurar aos clientes do ADG, um servico de k
) jectivo :
Operacional de qualidade. _ ___
% de apreciagbes de Muito Bom e Bom, a inqué
ADG 03 Indicador/es | disponibilizados a totalidade dos leitores, e
Fevereiro e Dezembro de 2009.
Meta Apreciacdo global de “Bom” do servico de leitt
por 70% dos leitores.
Superacé Apreciacdo de Muito Bom, por 50 % dos leitore
apreciacdo de Bom por 30 % dosdegs

Foi disponibilizado a todos os clientes presendl@sADGRD, em que, entre outr
aspectos teriam que avaliar globalmente a qualidbide servicos de leitura e d
servicos prestados no balcdo de atendimento (phtengio de reproducbes
docunentos). Tais inquéritos, anénimos eram inseridoscama de recolha. Fora
analisados 234 inquéritos, cujo resultado, no gesta objectivoespeita, se da con

no grafico infra.

Pelos resultados obtic (veja-

1¢do dos utentes do se resultados dos inquéritos

ADG
v. Leitura) Anexos)e tendo en conta que
o servico de leitura fc
OMto Bom
P mBom considerado Muito Bom pt
ORazoavel 0 . .
OFraco 48% dos inquiridose Bom por
BNS/NR

19 %, oobjectivo em caus:

foi atingido.
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7.5. Objectivo Operacional ADG 04

Objectivo Descrever 3500 documentos  Judiciais, | e
Operacional Objectivo | disponibilizar no sitio Web do ADG a respectjva
descricao.
Indicador 1 - N° de documentos (simples |e
ADG 04 Indicador/es compostos) descritos e disponibilizados.
Indicador 2 - data de disponibilizacdo dos
documentos.

Descrever, segundo as “ODA”, 3500 documentos
judiciais (simples ou compostos) e disponibilizar| n
sitio Web do ADG, a respectiva descri¢do, até 31 de
Dezembro de 2009.
Descrever 4000 documentos e antecipar| a
Superacao | disponibilizacdo dos respectivos instrumentos| de
descri¢cdo 6n line’ para 30 de Setembro de 2009.

Meta

Era proposito deste objectivo, aumentar o numermedericido de documentos detidos e
a sua disponibilizacdo, nomeadamente em ambienke ateavés do sitio Web do
servico ou através do sistema DIGITARQ.

Se bem que ndo conseguimos descrever e dispoarbiBb500 descricbes de
documentacéo integrada no Grupo de Fundos — Jiidariam inventariados e descritos
ao nivel do documento simples ou composto 9253 s\olzumentos. Destes, foram
disponibilizados “on line” através do Digitarg (dmeentos visiveis e pesquisaveis, mas
ainda ndo validados) 3308 descricoes, pertenceatss fundos do Cofre dos
Serventuarios da Junta Distrital da Guarda, e dbuiial Judicial da Comarca de
Trancoso e 1700 descri¢cOes através do sitio wekDdaRD (inventario disponibilizado
em http://www.adguarda.pt/loja/produto_detalhe.asp@pctid=94&departmentid=34
).

Justificacdo do grau de cumprimento do objectivoEmbora os documentos descritos

e disponibilizados, ao longo de 2009, tenham sidp réimero muito superior ao
previsto (cf. fichas de indicadores de descricdo diEumentos em anexo),
objectivamente a meta supra definida ndo foi almgiAo longo do ano, foi dada
prioridade a descricdo de outra documentacdo (m&grada no Grupo de Arquivos
Judicial), que embora estivesse ha muito incororadADGRD, ndo possuia qualquer
inventario ou instrumento de recuperacao de infodmdao contrario da documentacao
judicial). Justificou esta alteracédo de objectiveselevancia da natureza informacional

da documentacéo supra referida.
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7.6. Objectivo Operacional ADG 05

Objectivo Objectivo Reestruturar o sito Web do ADG de forma a

Operacional aumentar o numero de acessos.

ADG 05 Indicador 1- Data de conclusao da reestruturacéo do
site.

Indicador/es | Indicador 2- Aumento da % de acessos ao sitio Web
do ADG, em relacdo ao n° total de acessos ocorrido
entre Janeiro e Dezembro de 2008.
Reestruturar o Web site até 31 de Marco de 2009 e

Meta aumentar em 10 % o n° total de acessos em relacdo a
2008.
~ | Aumentar em 20% o n° total de acessos ao sitio Web
Superacéo d ~
0 ADG em relagédo a 2008
ANO DE 2009 ANO 2008 Ao longo de 2009 o sitio
. Vi§it_antes Nunje.ro . Vi§it_antes Nunje.ro Web do ADGRD. foi
Més unicos de visitas Més unicos de visitas !
Jan-09 1271 1578 Jan-08 999 1246 alvo de a|terag6es ao
Fev-09 1034 1316 Fev-08 1018 1226 . .
Mar-09 1323 1646 Mar-08 1064 1423 | hivel dos seus contetidos
Abr-09 1361 1689 Abr-08 1092 1291 e da sua estrutura.
Mai-09 1508 1839 Mai-08 1463 1649
Jun-09 1405 1702 | 3Jun-08 1768 1990 | Ao nivel dos conteudos
Jul-09 1188 1527 Jul-08 1194 1403 ProCUramos manter
Ago-09 1224 1588 Ago-08 909 1114
Set-09 1310 1695 Set-08 1113 1342 | informacdo actualizada
out-09 1487 1866 out-08 1265 1576 b vidad
Nov-09 1632 2103 Nov-08 1232 1579 sobre as actividades
Dez-09 1073 1375 Dez-08 1094 1366 desenvolvidas.
Total | 15816 | 19924 14211 17205 Ao nivel de contetidos e
1605 2719 i
Aumento | 11.29%| 15.80% também da estrutura,

procuramos que o “Web site” tivesse uma ligacacsreaireita entre as descrices e
instrumentos de recuperacdo ai disponibilizados se registos disponiveis no
DIGITARQ. Assim, durante o0 més de Marco, dispoighinos em todos os Fundos
descritos no “site” ligacao, leia-se “link” a deigséio ao nivel do fundo, disponivel no
DIGITArqg. Foram disponibilizadas 513 liga¢cbes (K&1) entre fundos descritos no site
do ADGRD e as descricbes disponiveis através dolTARQ. Pensamos que
facilitamos a pesquisa daqueles que procuram iFodes sobre o patriménio
arquivistico detido.

Ao nivel da estrutura, criamos duas novas pagimas, com o titulo “Instrumentos de

Gestao”, onde séo disponibilizados aos cidadao®stos documentos de divulgacéo



Arquivo Distrital da Guarda 25
Relatério de Actividades Relativo ao Ano de 2009

obrigatoria e nao so relativos a gestao do

servigofittp://www.adguarda.pt/index.asp?idedicao=51&id@esd@ 51 &Action=seccao

). E uma pégina destinada a divulgar os estudo&nag-funcionais e outros estudos
técnicos feitos pelo servico e que poderéo ses guer a comunidade arquivistica, quer
aos cidadaos, todavia tal pagina, embora criada, edda ainda disponivel com

conteudos

(http://www.adguarda.pt/index.asp?idedicao=51&id&eed@52&Action=seccap

O sitio na internet do ADGRD, assumiu-se como drunsento fundamental na
divulgacdo do Patrimonio detido, facilitador ao sacesso e também um meio
importante para que os “clientes ndo presencigsdsentem os seus pedidos. Foram
registados 15816 acessos de visitantes Unicos €4198sitas a este site.
Comparativamente ao 2008 verifica-se um aumentblg29% e 15,80%. Sublinhe-se
que tais visitantes consultaram mais de 100.00hagg

Pelo exposto e tendo em conta os indicadores attupt@aobjectivo em causa foi
atingido.

7.7- Avaliacédo Global do Grau de Cumprimento dos Ob  jectivos
Pelo exposto, e ndo obstante as fortes limitagé@salirsos humanos, o servico atingiu,

de forma geral, todos os objectivos a que se prop6s

7.8- Apreciagao Quantitativa e Qualitativa dos Resu  Itados

* Servicos Prestados O ano de 2009, caracterizou-se por um aumento
generalizado da prestacéo dos diversos serviggsgo do ADGRD.
Os servicos mais frequentemente solicitados — d@ansa reproducdo de
documentos (especialmente as reproducdes certiifaé lancamento de
averbamentos, tiveram em 2009, um aumento muitofisigtivo.
Os servigos solicitados por clientes ndo preseneigue assumem um cada vez
maior peso no universo dos servicos prestadogativeim aumento global de
25,7 %. Na seguinte tabelaf.(Tabela 1), da-se conta de tais aumentos, em

relagdo ao ano de 2008.
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Tabela 1- SERVICOS SOLICITADOS POR CLIENTES NAO PRESENCIAIS
Ndmero de Processos Ndmero de Processos
Abertos 2009 Abertos 2008

270.10.02 - InformacGes 166 180

270.10.06 - Certidbes 473 364
270.10.07 - Transcricées 2 2
270.10.15 - Cert. Telecépia 5 17
270.10.17 - Averbamentos 94 49

270.10.20 - Reproducdes Pesquisa 507 380

Total 1243 993

O aumento global dos servigos prestados em relaggi@nos de 2007 e 20!

estd bem demonstrado no grafico abi(cf. Gréfico 1),
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Certiddes Reproducdes Incorporagées Pedidos / Solicitacdes Requisi¢oes
Emitidas N&o Clientes Externas Documentos

Certificadas Presenciais

ados (€)

21.140,35

Os servicos prestads
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aumento mai
significativo, foram: ¢
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documentos pedido: e 2009

solicitados no balcdo ¢
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atendimento e o numero de documentos para consaltservico de leitura
(Gréfico 1¥.

A analise da evolugdo do montante anual de emoliosemrecadados pelo
ADGRD deste 2007, também reflecte bem o signifrcaiumento dos servigcos
prestados (cf. Grafico 2 em anexo).

* Produtividade: Constata-se, que com recursos financeiros sentethaos
disponiveis em 2008, mas com menos recursos hundéspmniveis, o Arquivo
Distrital da Guarda, apesar das dificuldades, a@madais clientes (presenciais e
nao presenciais), emitiu mais reproducées de daatamee produziu e
disponibilizou, nomeadamente em ambiente Web, nr@srumentos para
recuperacdo da informacédo, que possibilitam um onedlsesso ao patrimonio
arquivistico detido. Pelo racio entre recursodzaiilos e servicos prestados ou
disponibilizados, e tendo como referéncia compaaatds recursos e 0S
resultados dos anos anteriores, facilmente seatangtum evidente aumento de
produtividade.

* Impacto na Sociedade— Na continuidade de uma atitude proactiva face as
necessidades dos cidadéos, o Arquivo Distrital dar@ procurou, com 0s
meios disponiveis, disponibilizar, principalmentea@és de tecnologia Web, o
maximo de informacédo relacionada com os servicas ppesta, actividades
desenvolvidas ou em que o servigo colabora, orpatrio arquivistico detido,
etc. Assim, manteve uma pagina na internet, freigneente actualizada com
mais e melhores conteudos. Tal sitio “Web”, constim importante meio de
divulgacdo e requisicdo de servicos e de acessqréprio patriménio
arquivistico. Para além do seu sitio Web, o ADGR&jodicamente, remeteu
“newsletter” a todos os seu clientess (desde gusuissem um endereco

electronico), onde se deu conta das actividadesdel/idas ao longo do ano.

2 No Balcdo de Atendimento sdo satisfeitos pedidesinformacdo, de reproducdes e consultas de
documentos, de clientes presencias, que ndo efecfualquer pesquisa, ou investigacdo. Atende-sie aqu
um perfil de cliente que pretende o acesso a dactamepara fins administrativos e/ou legais, as
solicitacdes destes clientes estao reflectidas ridid® 1 em “Pedidos de Clientes Presenciais”. Em
“Requisicbes de Documentos”, reflecte-se o nimercahsultas efectuadas no servico de leitura e é
apurado através do n° de requisi¢cdes de documentos.
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7.9- Mecanismo de Participacédo e Auscultacdo de Cli  entes Internos
e Externos

A constante auscultacdo da opinido dos clientesepogais e ndo presenciais, através de
inquéritos de opinido disponibilizados a todos d¢osnrecorrem aos servicos do
ADGRD, ¢é utilizada como instrumento de avaliacde deatividades desenvolvidas e
dos servicos prestado, servindo também como urh&artiamenta” para melhoria e /
ou correcgado de eventuais erros nos servicos gosstprocurando-se na medida do
possivel, antecipar a satisfacdo de algumas dassidades dos clientes.

Procura-se também, internamente, auscultar oslteatmes sobre as actividades e
desenvolver e as necessidades do servico, de fartoenar natural e espontaneo o

envolvimento de todos os que trabalham no sereigotodas as actividades e projectos.

8. Conclusoes

* As limitagbes orcamentais, restringiram em boaegparacesso a bens e servigos
externos, o que faz com que o servico, para regizdas actividades assentou
essencialmente nos limitadissimos recursos hundispsniveis.

O ADGR, tem verificado, principalmente nos ultinto®s anos, um assinalavel
aumento da procura dos seus servicos, nomeadaawmi®el dos clientes nédo
presenciais, tendo nestes Ultimos anos diminuicdiraero de trabalhadores,
especialmente na carreira técnica superior.

* N&o obstante as limitacdes do servigco, o0 ADGRD, tenseguido dar resposta
de forma eficiente ao aumento das solicitacbessdos clientes, ainda que para
tal tenha tido de limitar alguns servicos — casddi@rio de funcionamento do
servico de leitura e da limitagcdo do tempo de peagupor pedido.

» Verificou-se um elevado grau de satisfacdo porepadwos clientes do servico em
relacdo aos principais servigos prestados (veftaggude inquérito em anexo).

* NA&o obstante as grandes limitacdes ao nivel deag#io de recursos (humanos
e financeiros), o servico atingiu de forma claraobgectivos propostos para a
unidade organica.

* A obtencdo de mais e melhores resultados no fupassara indubitavelmente
pela aquisicdo de novos trabalhadores, ndo sGgaraa administrativa, mas

sobretudo para a area técnica de arquivo.
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* Os resultados atingidos, devem-se essencialments@oto de equipa e ao
elevado compromisso com o0 servico que a maior phosetrabalhadores do

servigo revelaram ao longo de 2009.

Arquivo Distrital da Guarda, 30 de Marco de 2010.

O Director,
Levi Manuel ...
Pinheiro oo
Pires Coelho ™=
( Levi Manuel Coelho)
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V- ANEXOS
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| — Inquérito Dirigido a Clientes Nao Presenciais

INQUERITO SURVEYMONKEY 31-12-2009
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Resultados — Apreciacao Globatlos Servicos do ADGRD(Inquérito Clientes ndo Preserais)

NR
Pouco satisf. 1%

5%

Satisfatério
6%

B Muito Bom
B Bom

W Satisfatério
B Pouco satisf.
B Fraco

®NR
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GRAFICO ESTATISTICA GRAU DE SATISFACAO DE UTENTES

GRAFICO 1 GRAFICO 2 (2a+2b)
Serv. Online - Surveymonkey Inquérito presencial (Serv. Leitura e Serv. Reprodugao)
Muito Bom | Bom | Satisfatério |Pouc0 satisf.l Fraco | NR | TOTAL Mo Bom | Bom | Razoavel | Fraco | NS/NR | TOTAL
[ 14 ] 4| 3 | 3 | 1 | 65 143 | a4 ] 3| o [ a7 | 234

GRAFICO 3 (1+2)

Inquérito presencial

BMto Bom
EBom
ORazoavel
OFraco

BNS/NR

8 Mto Bom
EBom
ORazoavel
OFraco
BNS/NR

aMto Bom
@Bom
QRazoavel
OFraco
ENS/NR

Grau de satisfag&o dos utentes do ADG (Online e Presencial) Servico de Leitura Balcdo de Atendimento
MoBom | Bom | Razoavel | Fraco | NS/NR [ TOTAL MoBom | Bom | Razoavel | Fraco | NSNR | MoBom | Bom [ Razoavel | Fraco [ NSINR TOTAL
183] 55] 7] 3 50] 298 49 [ 19 ] 3 | o [ =0 94 [ 22 ] o | o [ 17 234
GRAFICO 2a GRAFICO 2b
GRAFICO 1 GRAFICO?2 ~ GRAFICO2a
Grau de satisfagdo dos utentes do ADG Grau de satisfagcdo dos utentes do ADG Grau de satisfagao dos utentes do ADG
(serv. Online - Surveymonkey) (serv. presencial) (Serv. Leitura)
5% 5% 1% O Muito Bom
6%__ o ®Bom oMto Bom

mBom

OSatisfatério
ORazoavel

OPouco satisf.
OFraco

®Fraco BNS/NR

ONR

GRAFICO 2b GRAFICO 3
Grau de satisfagdo dos utentes do Grau de satisfagéo dos utentes do
ADG ADG
(Balcédo de Atendimento) (Online e Presencial)
1%




lI- Relatérios de Registos Criados no DIGITARQ em R09.

Funcionario: Levi Coelho
Operagdo: Total anual
Data: 2009
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| Fundo | 0| 7| 2 0
| SubFundo | 0| 0| 0 0
| Secgéio | 2 | 3 | 0| 0
| SubSecgao | 0| 0| 0| 0
| SubSubSecgéo | 0| 0| 0| 0
| Série | 3 | 0| 3 | 0
| Subsérie | 0| 0| 0| 0
‘Unidade de instalacao | 0 | 9 | 1 ‘ 0
| Documento | 0| 0| 0| 8
| Documento Composto | 6 | 2 | 2 | 0
‘Total de operacgbes | 11 | 21 | 8 ‘ 8

Funcionario: anabela proenca

Operagdo: Total anual

Data: 2009
Fundo ! 0 ! 3 ! 2 0
| SubFundo | 0| 0| 0| 0
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| Secgéio | 9 | 0| 1| 1
| SubSecgao | 1| 0| 1| 0
| SubSubSecgéo | 0| 0| 0| 0
| Série | 111 | 23 | 15 | 4
| SubSérie | 1| 0| 0| 0
‘Unidade de instalacao | 2 | 0 | 0 ‘ 1
| Documento | 0| 0| 0| 0
| Documento Composto | 3023 | 1282 | 301 | 3
| Total de operagdes | 3147 | 1308 | 320 | 9

Funcionario: Lisdalia Silva

Operagdo: Total anual

Data: 2009
| Fundo | 0| 0| 0| 0
| SubFundo | 0| 0| 0| 0
| Secgéio | 0| 0| 0| 0
| SubSecgao | 0| 0| 0| 0
| SubSubSecgéo | 0| 0| 0| 0
| Série | 0| 0| 0| 0
| SubSérie | 0| 0| 0| 0
‘Unidade de instalacao | 0 | 0 | 0 ‘ 0
| Documento | 0| 0| 0| 0
| Documento Composto | 1162 | 968 | 85 | 27




Funcionario: Célia Campos

Operagdo: Total anual
Data: 2009
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Total de operacdes 1162 968 | 85 | 27 |
| Fundo | 0| 0| 0| 0
| SubFundo | 0| 0 | 0| 0
| Secgdo | 0| 0 | 0| 0
| SubSecgdo | 0| 0 | 0| 0
| SubSubSecgéo | 0| 0 | 0| 0
| Série | 0| 0 | 0| 0
| Subsérie | 0| 0 | 0| 0
‘Unidade de instalac@o | 0 | 0 | 0 ‘ 0
‘Documento | 0 | 0 | 0 ‘ 0
‘Documento Composto | 1105 | 774 | 106 ‘ 0
‘Total de operacgbes | 1105 | 774 | 106 ‘ 0
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GRAFICO ESTATISTICA GRAU DE SATISFACAO DE UTENTES

GRAFICO 1 GRAFICO 2 (2a+2b)
Serv. Online - Surveymonkey Inquérito presencial (Serv. Leitura e Serv. Reprodugao)
Muito Bom | Bom | Satisfatério |Pouc0 satisf.l Fraco | NR | TOTAL Mo Bom | Bom | Razoavel | Fraco | NS/NR | TOTAL
[ 14 ] 4| 3 | 3 | 1 | 65 143 | a4 ] 3| o [ a7 | 234

GRAFICO 3 (1+2)

Inquérito presencial

BMto Bom
EBom
ORazoavel
OFraco

BNS/NR

8 Mto Bom
EBom
ORazoavel
OFraco
BNS/NR

aMto Bom
@Bom
QRazoavel
OFraco
ENS/NR

Grau de satisfag&o dos utentes do ADG (Online e Presencial) Servico de Leitura Balcdo de Atendimento
MoBom | Bom | Razoavel | Fraco | NS/NR [ TOTAL MoBom | Bom | Razoavel | Fraco | NSNR | MoBom | Bom [ Razoavel | Fraco [ NSINR TOTAL
183] 55] 7] 3 50] 298 49 [ 19 ] 3 | o [ =0 94 [ 22 ] o | o [ 17 234
GRAFICO 2a GRAFICO 2b
GRAFICO 1 GRAFICO?2 ~ GRAFICO2a
Grau de satisfagdo dos utentes do ADG Grau de satisfagcdo dos utentes do ADG Grau de satisfagao dos utentes do ADG
(serv. Online - Surveymonkey) (serv. presencial) (Serv. Leitura)
5% 5% 1% O Muito Bom
6%__ o ®Bom oMto Bom

mBom

OSatisfatério
ORazoavel

OPouco satisf.
OFraco

®Fraco BNS/NR

ONR

GRAFICO 2b GRAFICO 3
Grau de satisfagdo dos utentes do Grau de satisfagéo dos utentes do
ADG ADG
(Balcédo de Atendimento) (Online e Presencial)
1%
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ll- Tempo Médio, Expresso em Dias Uteis Para Enceamento de Processos (Pedidos de Servicos Clienegernos).

TEMPO MEDIO DE TRATAMENTO DE PROCESSOS
Entre 1/1/2009 e 31/12/2009

W//// N.° de Entrada / Abertura / Entrada/ Inicio Trat. /
) Processos Inicio Tratam. Encerram. Encerramento Encerram.
Geral 166 1,51 1,33 1,81 1,10
270,10,02 |Célia 33 1,15 1,18 1,33 1,06
Lisdalia 49 1,94 1,88 2,73 1,22
Simples 421 1,60 2,21 2,96 1,16
270.10,06 coln.1pIeXO 52 1,96 2,90 3,82 1,37
Célia 85 1,28 1,60 2,31 1,24
Lisdalia 339 1,60 2,21 2,96 1,16
Geral 2 1,50 2,00 3,00 1,50
270,10,07 |Célia 1 1,50 2,00 3,00 1,50
Lisdalia 1 1,50 2,00 3,00 1,50
Geral 10 1,40 1,30 1,50 1,00
270,10,15 |Célia 5 1,50 1,25 1,50 1,00
Lisdalia 5 1,40 1,40 1,60 1,00
270,10.17 G(’ar_al 94 1,13 1,24 1,33 1,01
Célia 30 1,13 1,24 1,33 1,01
Simples 252 1,67 1,74 2,45 1,27
270,10,20 co’rr_lplexo 255 1,81 2,13 3,22 1,46
Célia Campos 86 1,16 1,69 2,98 1,44
Lisdalia Silva 114 1,53 2,57 4,33 1,91




IV- Fichas de Indicador de Desempenho

Designagéo do Servico: |

Ficha de Controlo de Registos de Descri¢cdo (Servjco
INDICADOR N° 1 (FICHA 2)

Arquivo Distrital da Guarda

Datas extremas a que se reportam 0s registos:

De:

2009,01,01

a:

2009.12.31

Responsavel pelo processo de Validagéao: l

Dr. Levi

Coelho

Tabela de DADOS

Quantidade de Registos

Quantidade de Registos

Funcionério Fundo Nivel de Descri¢ao de Descrlgao_Proeostos de Descricao Validados
para Validagao
Anabela Fedgrggéo de
Proenca Mu_n|C|p|os da |Documento Composto
Beira Serra 1183 a)
Anabela Junta Distrital da Documento Composto
Proenca Guarda 6501
Cofre de
Previdéncia dos
Anabela L.
Proenca Serventuar.los. Documento Composto
da Junta Distrital
da Guarda 56 b)
PT/ADGRDNud/ Documento Composto
TCS 2247 b)
Assembleia
QP:;?; Distrital da Doc.
Guarda 1983
11970 0




Designacéo do Senigo: |
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Ficha de Controlo de Registos de Descricao (Serv)co
Indicador N°10 (FICHA 2)

Arquivo Distrital da Guarda

Datas extremas a que se reportam as Descrigdes: De: 01-01-2009
a: 31-12-2009
Nome do Chefe da Diviséd: Levi Coelho I
Quantidade de Descricdes Previstas | 0 |

Ano: 2009

Identificacdo do Nivel de Descrigéo

Quantidade de Bericdes Previstas em cada Nivel

Designagao do Fu?do Quantldg(je de Quantidade de | Quantidade de Quantidade
Niveis /SUbfund? ! Se(f(;_a\o/ Cédigo de Referéncia Des_cngoes Descrigdes Descricdes Nao |de Descrigbes
Subseccéo /.Serle / Previstas em Realizadas Realizadas Superadas
Subsérie cada Nivel uperacas
Cofre de Previdéncia dos]
Serventuérios da Junta | PT/ADGRD/ASS/CPSJD 1 0
Distrital da Guarda
Federagdo de Municipios| o beRp/ALL/FMBS 1 0
e da Beira Serra
Junta Distrital da Guarda PT/ADGRD/ALL/JD 1 0
Assembleia Distrital da PT/ADGRD/ALL/AD 1 0
Guarda
Tribunal Judicial & b\ b RpyJUDITICTCS 1 0
Comarca de Trancoso
0
Subfundo 0
0
Todas as Secgdes do Coffe
de Previdéneiados | o pGRp/ASS/CPSID 2 0
Serventuéarios da Junta
Distrital da Guarda
Todas as Seccdes da
Federagéo de Municipios| PT/ADGRD/ALL/FMBS 3 0
Seccio da Beira Serre
Todas as Seccdes da Jurfta
Distrital da Guarda PT/ADGRD/ALL/JD 4 0
Assembleia Distrital da PT/ADGRD/ALL/AD 4 o
Guarda
Todas as Seccgdes do
Tribunal Judicial da PT/ADGRD/JUD/TICTCS 2 0
Comarca de Trancoso
Todas as Subseccdes da
Junta Distrital da Guarda PIADERRIALLRD 2 g
Subseccao Todas as Subseccdes da
Assembleia Distrital da PT/ADGRD/ALL/AD 1 0
Guarda
Todas as séries do Cofrdg
de Previdénciados o\ epp/ASS/CPSID 15 0
Serventuarios da Junta
Distrital da Guarda
Todas as séries da
Federag&o de Municipios| PT/ADGRD/ALL/FMBS 53 0
da Beira Serra
Série Todas as séries da Juntd
Distrital da Guarda PT/ADGRD/ALL/JID 95 0
Todas as séries da
Assembleia Distrital da PT/ADGRD/ALL/AD 80 0
Guarda
Todas as séries do
Tribunal Judicial da PT/ADGRD/JUD/TICTCS 3 0
Comarca de Trancoso
0
Subsérie 0
0
Todos os doc. Composto do
Cofre de Previdéncia dos| o) s b Grp/ASS/CPSID 3s 0
Serventuarios da Junta
Distrital da Guarda
Todos os doc. Composto da
Federag&o de Municipios| PT/ADGRD/ALL/FMBS 1126 0
da Beira Serra
Doc. Composto
- Todos os doc. Composto4a  pyApGRD/ALL/ID 6399 0
Junta Distrital da Guarda
Todos os doc. Composto da
Assembleia Distrital da PT/ADGRD/ALL/AD 1897 0
Guarda
Todos os doc. Composto
Tribunal Judicial da PT/ADGRD/JUD/TICTCS 2241 0
Comarca de Trancoso
Doc. Simples 0
Unidade de Instalacdo 0
TOTAL 0 11970 0




Designacgéo do Servico:
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Ficha de Registo de Visitas ao Sitio WEB

Indicador N° 21 (Ficha 1)

Arquivo Distrital da Guarda

Responsavel pelo Preenchimento:

Levi Manuel Coelho

Trimestre Més Total de Visitas Més ao Siti % TOTAL %
WEB
Janeiro 1578 7,92%
1° Trimestre Fevereiro 1316 6,61% 4540 22,79%
Margo 1646 8,26%
Abril 1689 8,48%
2° Trimestre Maio 1839 9,23% 5230 26,25%
Junho 1702 8,54%
Julho 1527 7,66%
3° Trimestre Agosto 1588 7,97% 4810 24,14%
Setembro 1695 8,51%
Outubro 1866 9,37%
4° Trimestre Novembro 2103 10,56% 5344 26,82%
Dezembro 1375 6,90%
Média de visitas por Més 166( 100,00%| 1992¢ ]100,009
Média de visitas por Trimestre 4981
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