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1. APRESENTAGCAO

No ambito deste relatdrio sdo tidas em conta atividades desenvolvidas no ambito dos Servicos Financeiros
(contabilidade e tesouraria), do Gabinete de Projetos (acompanhamento de projetos), dos Servicos de
Aprovisionamento e Patriménio e do Departamento Técnico (contratacdo publica).

As principais atividades desenvolvidas na érea de contabilidade e tesouraria sdo: o registo, no programa Primavera,
de todas as fases das despesas que ocorrem na instituicdo (cabimentagdo, compromisso, pedido de autorizacdo de
pagamento e pagamento) e respetivos registos contabilisticos no ambito do Sistema de Normalizagdo Contabilistica
para Administracdes Publicas (SNC-AP); a elaboracdo de todos os reports para a Unidade de Implementagdo da Lei
do Enquadramento Orcamental (Unileo), Direcdo Geral do Orcamento (DGO), Finangas e demais entidades, a
elaboracdo e insercdo de orcamentos no programa Primavera e prestacdo de contas ao Tribunal de Contas, a
emissdo de faturas no ambito de protocolos e de prestacdo de servicos e respetiva cobranca, e o controlo e
conferéncia de toda a receita da Instituicdo.

Ao Gabinete de Projetos estdo associadas como principais atividades, o acompanhamento fisico e financeiro de
todos 0s projetos nacionais e internacionais aprovados, a submissdo de pedidos de pagamento e de saldo final em
plataformas proprias (balcdo 2020, IFAP, PCT-FCT, PAS, consola IAPMEI, Horizonte 2020, entre outras) e 0 apoio aos
respetivos investigadores.

Na area de patriménio e aprovisionamento, as tarefas estdo associadas a inventariacdo e ao cadastro de bens de
imobilizado da Instituicdo, a sua verificacdo fisica e a gestdo da frota de veiculos.

As atividades associadas aos processos de contratagdo publica ou através de fundo de viagem incluem controlo de
prazos, avaliagdo de fornecedores e elaboracdo de fichas de verificagdo associadas a contratagdo publica no ambito

de projetos financiados.
2. COLABORADORES

Contribuem para as atividades desenvolvidas pelos Servigos Financeiros 34 colaboradores, dos quais: 3 sdo dirigentes
(representando 9% desta estrutura), 12 sdo técnicos superiores (35%), 4 sdo coordenadores técnicos (12%) e 15 séo
assistentes técnicos (44%). Os servicos financeiros dos Servigos de Acdo Social, da Escola Superior Agraria de Viseu
e da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Lamego encontram-se partilhados, sendo assegurados pelos

colaboradores dos Servicos Centrais.

CARREIRA SC SAS ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL GLOBAL

Dirigente Intermédio 2 1 3
Técnico Superior 8 3 1 12
Coordenador Técnico 2 1 1 4
Assistente Técnico 9 1 3 2 15

tabela 01 | caracteristicas dos colaboradores
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3. INDICADORES DE DESEMPENHO

Os indicadores de desempenho foram definidos de acordo com as atividades descritas no ponto 1 deste relatdrio,

podendo ser consultados na seguinte tabela.

INDICADORES DADOS FORMULAS METAS

numero de dias gastos entre a requisi¢éo interna e
dF001 {a entrega de bens e de servigos exceto contratos

continuados
F001 desvio medio d.o tempo na aquisigéo de Im]mero de dias previstos entre a requ'isigéo (dF001-dF002)/dF 003 |< -10 dias
bens e de servigos dF002 jinterna e a entrega de bens e de servigos exceto

contratos continuados

dF003 numero de aquisicdes de bens e de servigos
exceto contratos continuados

dF004 {nimero de fornecedores avaliados dentro do prazo

F002 ipercentagem de fornecedores av aliados - — - =dF004/dF005*100 = 90,00%
dF005 numero de fornecedores com atividade no periodo

de referéncia

numero de verificagdes fisicas a bens patrimoniais
percentagem de cumprimento do prazo  [dF006 izad ¢ P
realizadas

FO003 :para realizagao de verificagdes fisicas a - s =dF006/dF007*100 100.00%
numero de v erificagdes fisicas a bens

bens patrimoniais dF007 o )
patrimoniaisprev istas
FO04 soma dos valores obtidos no.émbito do d4F008 soma dos vanresl obtidos no ambito do aluguer de ~dF008 2 an.o
aluguer de espagos e de equipamentos espagos e de equipamentos anterior
soma dos valores obtidos no &mbito da ! N -
- . soma dos valores obtidos no &mbito da prestacéo = ano
F005 iprestacéo de servicos externos de dF009 ) L =dF009 )
oo de servicos externos de enfermagem v eterinaria anterior
enfermagem v eterinaria
soma dos valores obtidos no ambito da ) L .
. ) soma dos valores obfidos no &mbito da prestagéo = ano
FO006 iprestacéo de servicos externos de dF010 ) . " =dF010 )
» o de servicos externos de andlises laboratoriais anterior
analises laboratoriais
F007 soma dos valores obtidos no ambito da dFO11 soma dos valores obtidos no &mbito da venda de dFO11 2 an'o
venda de bens bens anterior
FO008 despesa executada dF012 {despesa executada =dF012
FO009 ;receita cobrada dF013 jreceita cobrada =dF013
<ano
FO010 ireceita por cobrar dF014 {receita por cobrar =dF014 )
anterior

tabela 02 | mapa de indicadores de desempenho
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4. INDICADORES DE SATISFACAO

Os indicadores de satisfacdo definidos para os servicos, dados de entrada, formulas e respetivas metas podem ser

consultados na seguinte tabela.

INDICADORES DADOS FORMULAS METAS
L . dRHO015 {nimero de respostas 1* (dRHO15*1+dRH016*2+d
satisfagdo com os servigos de recursos -
FO11 humancs dRHO016 {namero de respostas 3* RH017*3)/(dRH015+dRH |2 80,00%
dRH017 {nlimero de respostas 5* 016+dRH017)/3
percentagem de aplicagao do questionario dRHO018 {nUimero de utentes que responderam ao inquérito
F012 i a satisfagdo com os servigos de recursos dRH018/dRH019*100 > 20,00%
humanos dRH019 {nimero de utentes dos servigos

tabela 03 | mapa de indicadores de satisfagéo
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5. DESEMPENHO DOS SERVICOS

O ano de 2023 foi muito desafiante para os Servicos devido ao elevado numero de solicitagBes recebidas,
contribuindo para tal o elevado nimero de projetos e de prestagdes de servicos. A adaptagdo dos servigos, para dar
resposta as solicitacdes e adotar metodologias internas, foi uma constante. No ambito dos Servigos foi realizada a
revisdo dos indicadores de desempenho e de satisfagdo, respetivas formulas de célculo e metas.

Quanto aos resultados obtidos, verificou-se: um desvio médio de -4.62 dias relativamente ao tempo esperado para
as 1314 aquisicdes realizadas, a avaliagdo da totalidade dos fornecedores (681) traduzindo-se numa taxa de 100%, e
uma percentagem de cumprimento do prazo para realizagdo de verificages fisicas a bens patrimoniais de cerca de
58%.

Verificou-se, também, que as receitas no ambito do aluguer de espagos e equipamento (14.305,54€) representaram
0,04% da receita cobrada, as receitas das prestacdes de servicos externos de enfermagem veterinaria (9.199,29€)
representaram 0,02%, as prestacGes de servicos externos de analise laboratoriais (13.689,1€) representaram 0,03%
da receita cobrada e a venda de bens (552.482,49€) representou 1,41%.

O valor da receita cobrada, com saldos no montante de 39.268.558,54€, foi suficiente para cobrir as despesas de
valor global igual a 33.623,243,60€.

No final do ano ficou por cobrar um valor de 160.186,28€.

Tendo em conta que os indicadores FO04 ao FO10 sdo novos, ndo € possivel verificar o cumprimento das respetivas

metas.
INDICADOR META ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL SC/SAS
desvio médio do tel isicéo de by d
Fopr |CeSVI0Mmediodofempona aquisiao debens € G 44 gias 410,29 6,06 073 7,00 14,63 4,05
SEervigos
F002 percentagem de fornecedores avaliados 290,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% I
percentagem de cumprimento do prazo para
F003  realizagdo de verificagGes fisicas a bens 100.00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 50,00%
patrimoniais
d I btid ambito do al d >
Foo4 |SOM? 008 velores obldos no ambllo do aluguer ce ano 0,00€ 0,00€ 71821€  321933€ 000€  1036800€| 1430554 ¢€
espagos e de equipamentos anterior
soma dos valores obtidos no &mbito da prestagéo 2 ano
F005 . L X 9199,29 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 9199,29 €
de servigos externos de enfermagem v eterinaria anterior
soma dos valores obtidos no ambito da prestagao >ano
F006 . . - X 13 689,10 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 13 689,10 €
de servigos externos de anélises laboratoriais anterior
i ambi >
Fopy | Soma dos valores obiidos no ambilo da venda de ano 0,00€ 000€ 0,00€ 0,00€ 000€| 55248249¢€| 55248249€
bens anterior
F008 idespesa executada 2779 336,07 €| 5772599,72€; 2381116,39€; 11252417,69€; 2350540,78 € 9087 232,95 €| 33 623 243,60 €
F009 receita cobrada 934 843,49 €] 1423 504,52 € 557 109,39 €! 2989 218,49 € 628 067,91 €} 32 735 815,04 €| 39 268 558,84 €
>
FO010  :receita por cobrar tarw 19309,21 € 12622,19 € 440,79 € 7 341,60 € 14 126,49 € 106 346,00 € 160 186,28 €
anterior

tabela 04 | resultados desempenho 2023
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DADOS ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL SC/SAS PV

numero de dias gastos entre a requisigéo interna e

dF001 ia entrega de bens e de servigos exceto contratos 4176 3637 5237 11178 1310 13058 38596
continuados
numero de dias previstos entre a requisigéo

dF002 iinterna e a entrega de bens e de servigos exceto 5390 2740 5356 14580 2173 14430 44669
contratos continuados

dF003 nimero de aqU|S|Qoe§ de bens e de servigos 18 148 164 486 59 339 1314
exceto confratos continuados

dF004 inimero de fornecedores avaliados dentro do prazo 7 96 0 208 42 264 681

dF005 numero de fornecedores com atividade no periodo 7 % 0 208 9 264 681
de referéncia

dF006 nun?ero de verificagdes fisicas a bens patrimoniais 0 9 9 9 0 1 7
realizadas

dF007 nunTero de verlﬁf:agoes fisicas a bens 2 2 2 2 2 2 12
patrimoniaisprev istas

dFopg {0M? dos valores obidos no &mbito do aluguer de 0,00 € 0,00 € 78216 321933€ 000€  1036800€| 1430554 €
espagos e de equipamentos
soma dos valores obtidos no &mbito da prestagéo

dF009 ) L 9199,29 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 9199,29 €
de servigos externos de enfermagem v eterinaria
soma dos valores obtidos no ambito da prestagéo

dFo10 ) - . 13 689,10 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 13 689,10 €
de servigos externos de analises laboratoriais

dFO11 Z°ma dos valores obidos no ambio da venda de 000€ 0,00€ 000€ 000€ 000€ 552482,49¢€| 55248249€

ens

dF012 idespesa executada 2779 336,07 € 5772599,72€; 2381116,39€; 11252 417,69€; 2350540,78 €} 9087 232,95 €| 33 623 243,60 €

dF013 ireceita cobrada 934 843,49€; 1423504,52€; 557 109,39€; 298921849€; 628 067,91 €} 32735 815,04 €| 39 268 558,84 €

dF014 ireceita por cobrar 19309,21 € 12622,19€ 440,79 € 7 341,60 € 14 126,49 € 106 346,00 € 160 186,28 €

Relatorio SF|2023
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6. EVOLUCAO DO DESEMPENHO

Uma vez que se detetou que os dados de entrada do Indicador FOO1, relativos a 2021 e 2022, ndo se encontravam
corretos, procedeu-se a sua atualizacdo, tendo sido verificado que durante os Ultimos trés anos o desvio médio no
tempo de aquisicdo foi sempre inferior a 0 dias, destacando-se que em 2023 o desvio se situa em -4,62 dias, ou seja,
a entrega dos bens é efetuada com antecedéncia face ao que esta previsto.

Ao nivel dos fornecedores avaliados nos Ultimos trés anos, a taxa foi sempre superior a 90%, destacando-se que em
2023 atingiu mesmo os 100%.

J& relativamente ao cumprimento do prazo para realizagdo de verifica¢Bes fisicas a bens patrimoniais nunca foi
atingido o valor da meta (100%), contudo devemos evidenciar que de 2022 para 2023 existe um aumento significativo
da percentagem. E de referir que nesta area existe apenas 1 colaborador nos Servicos Centrais que esta a fazer o
servico partilhado relativamente aos Servigos Centrais, Servicos de A¢do Social, Escola Superior Agraria de Viseu e
Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Lamego, ndo permitindo, tal situacdo, realizar com eficécia as referidas
verificacBes, pelo que se torna fundamental o reforco de recursos humanos na area de aprovisionamento dos
Servicos Centrais para o cumprimento da meta estabelecida.

Tendo em conta que os indicadores FO04 ao FO10 sdo novos, ndo é possivel fazer uma comparacédo evolutiva.

INDICADOR META 2021 2023

FO01 desvllo médio do tempo na aquisigéo de bens e de < 10 dias 4,62
servigos

F002  :percentagem de fornecedores avaliados = 90,00% 100,00%
percentagem de cumprimento do prazo para

F003  :irealizag&o de verificages fisicas a bens 100.00% 58,33%
patrimoniais

{ ambi 2

Fo04 soma dos valores‘ obtidos no &mbito do aluguer de a.no 14 305,54 €
espagos e de equipamentos anterior|
soma dos valores obtidos no &mbito da prestagéo 2 ano

F005 . L . 9199,29 €
de servicos externos de enfermagem v eterinéria anterior
soma dos valores obtidos no &mbito da prestagéo 2 ano

F006 ) . . ) 13 689,10 €
de servigos externos de andlises laboratoriais anterior

| f Ambit >ano|

F007 soma dos valores obtidos no &mbito da venda de a.no 552 482,49 €
bens anterior| -

FO08 despesaexecuada | Qg S 336232

F009 ireceita cobrada

FO10  ireceita por cobrar 160 186,28 €

tabela 06 | evolugao do desempenho 20212023
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7. SATISFACAO COM OS SERVICOS

Em 2023 foi concebido um inquérito a satisfacdo, comum para todos os servicos envolvidos, tendo sido aplicado nos

2 Ultimos meses do ano, com o compromisso da sua aplicacdo plena ja em 2024.

O inquérito atribui 3 graus de satisfacdo (5* 3* ou 1*) aos servicos prestados, conforme imagens seguintes.

Inquérito de satisfagdo ao Cliente

* Obrigatério

1. Como avalia os servigos financeiros

Grau de Satisfacdo *

&)

O o

2. Afiliagdo *

() Escola Superior Agraria de Viseu

(O Escola Superior de Educagio de Viseu

(O Escola Superior de Satde de Viseu

(O Escola Superior de Tecnologia e Gestao de Viseu

(O Escola Superior de Tecnologia e Gestéo de Lamego

(O Senvigos Centrais

(O senicos de Aao Social

3. Deixe a sua opinido ou comentario.
A sua opinido é importante para melhorarmos a qualidade do nosso servigo.

Introduza a sua resposta

O resultado obtido, através da aplicagdo do questionério, foi de um grau de satisfacdo de 89%, com uma taxa de

aplicagdo de cerca de 6%.

De notar que, tanto a ESEV como a ESSV ja se encontravam a aplicar um inquérito a satisfacdo antes da introdugéo

do novo modelo, pelo que os dados foram adaptados ao novo modelo, fazendo corresponder o nimero de

respostas insatisfeito ou muito insatisfeito a 1%, o nimero de respostas satisfeito a 3* e 0 nimero de respostas muito

satisfeito a 5*.

INDICADOR META ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL SC/SAS
F011 isatisfagdo com os servigos >80,00%| 300,00% 88,89% 88,89%; 100,00% 0,00% 83,33% | 89,12.%‘
ta de aplicagéo d tionario 3
Foqp |Peoenagem de apicagdo do QuesToNaNo & 15 oy 00%|  1,50%|  16,14% 28,68%  043%  000%  1,90%
satisfagdo com os servigos
tabela 07 | resultados satisfagdo 2023
DADO ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL SC/SAS PV
dF015 indmero de respostas 1* 0 2 2 0 0 0
dF016 indmero de respostas 3* 0 3 1 0 0 1
dF017 indmero de respostas 5* 1 16 12 1 0 1 31
dF018 inUmero de utentes que responderam ao inquérito 1 21 15 1 0 2 40
dF019 indmero de utentes dos servigos 66,6 130,1 52,3 2321 51,5 105 637,6
tabela 08 | dados satisfagdo 2023
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8. EVOLUCAO DA SATISFACAO

A percentagem de aplicacdo do inquérito, nesta primeira fase, foi feita tendo em conta os potenciais utentes dos
servicos (docentes, em numero de ETI, e ndo docentes) tendo-se situado nos 6,27%, associado a um grau de
satisfacdo de 89,17%, superior a meta estipulada. Tratando-se de uma implementacdo recente este indicador sera

objeto de analise e reflexdo conjunta com possiveis ajustamentos ao nivel da definicdo dos utentes dos servicos.

INDICADOR META 2021 2022 2023
RH021 ;satisfagdo com os servigos > 80,00% 89,17%
RH022 per.centa~gem de aplicag‘éo do questionario a > 20,00% 6.27%
satisfagdo com 0s servicos

tabela 09 | evolugdo da satisfagéo 2021/2023
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9. AUDITORIAS

A Ultima auditoria aos Servicos decorreu no dia 19 de maio de 2023. Das 5 propostas de melhoria identificadas,

contatou-se que uma ndo seré possivel implementar dado estar relacionada com a plataforma filedoc e duas foram

implementadas em 29 de setembro de 2023. As restantes 3 melhorias identificadas transitam para 2024.

" PRAZO PARA INDICADORES DE AGAO " -
ANO AGAO PROPOSTA - - ¢ AGAO EFICAZ? | OBSERVAGOES
IMPLEMENTAGAO | IMPLEMENTACAO | IMPLEMENTADA?
revisto em
2023{Rever o procedimento SF*02 av aliagéo de fornecedores 1anoi rever procedimento
) 29/09/2023
2023:{Rever o procedimento SF*04 fundo de maneio 1ano; rever procedimento
2023 Disponibilizar a documentag&o nédo constante no Filedoc, em anexo, de 1 an0 organizar nao é possivel
forma organizada. documentagéo implementar
revistos em
2023 {Rever indicadores de desempenho 1ano rever indicadores
29/09/2023
Criar conograma de reunides para definicao de estratégias que
9 . p ¢ gfas q . garantir a recolha de
2023 assegurem o cumprimento da recolha de dados para o Relatorio Anual 1 ano dados
dos Servigos
garantir a
2023 {Monitorizar as melhorias implementadas para ver se séo eficazes 1ano monitorizagéo das
acbes
Fomentar o uso das plataformas existentes nos servigos permitindo um
» recolher dados de
2022 {melhor acompanhamento dos processos e facilitando o processo de 1ano ‘ o
forma automatica
recolha de dados para os indicadores de desempenho dos servigos.
Garantir a form; &0 de elementos dos servigos e de m adores de
2022 ) ¢ L N ) e ) 1ano realizar formagao
forma a garantir a eficacia das plataformas existentes nos servicos.
Garanii racan d iad de d organizar os
rantir rgani I n m
2022 ala | que a orga |za§ao os p oc?ssos e V|a. os em sede de Tano! processos de acordo
auditoria segue o descrito nos respetivos procedimentos. .
com os procedimentos
Corigir a numeragao do impresso associado ao procedimento descrio | 1 [
no fluxograma do SF|08 EQUIPAMENTOS e prever a possibilidade de os L
2022 X i i o 1 ano corrigir impresso
pedidos serem realizados atrav és de plataforma, em substituigdo do uso
do impresso.
2022 Identificar uma metodologia que garanta a elaboragéo e o cumprimento 1 a0 cumprir requisitos do
dos requisitos definidos para os relatdrios dos servigos. 1 relatorio |
2022 Identificar uma metodologia que permita a aplicagao regular dos inquéritos 1 ano aplicar questionarios a
a satisfagéo com os servigos. N saisfacéo [ T
Permitir &s EA o acesso as plataformas existentes nos servigos de forma " R
., - o permitir acesso as
20221 a facilitar e rentabilizar os processos de auditoria interna, acompanhado 1 ano plataformas
da informag@o necessaria para consulta dos processos. ¢ 4 .
2021 Criar metodologia para garantir a entrega atempada dos relatorios dos 1 ano entregar relatorio no
Servigos. prazo
Verificar e controlar o registo de dados para apuramento dos indicadores )
L ) e ) ) garantir a recolha de
2020 - Solicitar o envio dos indicadores trimestralmente para serem analisados 1ano dados
em reunido da Comissao dos Servigos Financeiros. )
Identificar e rever procedimentos - verificar quais as atividades
20201 relevantes para o processo rever e simplificar procedimentos adequando- 1anoi rever procedimentos
os a plataforma de workflow.
) . clarificar tabela de
2019 Clarificar na tabela de pregos se os valores s@o com ou sem IVA. 1 ano
pregos
Atualizar, no ponto 1 do procedimento de cedéncia de espagos, o ,
2019¢. P . P pag 1ano; rever procedimentos
impresso associado.
2019 Comunicar a decisdo de autorizagao, ou ndo, de transporte a Escola, 1 a0 comunicar decisdo de
pelos Servigos Centrais, via correio eletronico. autorizagéo §
2019 Elaborar, no inicio de cada ano letivo, documento referente a definigao de 1ano definir limites de
limite maximo de copias para utilizadores internos. copias |
Criar uma ckeck-list, ou outra metodologia que os servigos considerem
2019:mais adequada, que garanta a monitorizag&do do cumprimento dos 1 ano} cumprir procedimentos
procedimentos. |
arantir a recolha de
2019 Verificar e controlar o registo de dados para apuramento dos indicadores. 1 ano g dad
ados
2019 Identificar e rever procedimentos. 1ano; rever procedimentos |§
Refletir sobre os indicadores existentes e ponderar a infrodugao de novos e
2019 1ano rever indicadores

indicadores.

tabela10 |auditorias 2021/2023
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10. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

A Ultima auditoria aos Servicos decorreu no dia 19 de maio de 2023, tendo sido implementadas duas das propostas
de melhoria identificadas em 2023.

Apds analise da melhoria relacionada com a plataforma Filedoc, os Servicos verificaram a impossibilidade de
implementagdo da mesma, porque para esse efeito sera necessario definir um workflow, ndo existindo capacidade
interna disponivel para a realizacdo deste procedimento (planear o procedimento, implementar e verificar se
responde ao solicitado).

As restantes trés melhorias serdo objeto de reflexdo/implementagéo até ao final de 2024.

Salienta-se uma melhoria consideravel relativamente a elaboracdo do corrente relatério, relativamente ao
conseguido em anos anteriores.

De qualquer forma, é importante salientar que os servicos envolvidos nestes processos tém atividades prioritarias na
sua linha de ac¢do, como potencializar todos os modulos do programa Primavera bem como a implementacdo da

contabilidade analitica, pelo que qualquer outra atividade carecera do reforco dos atuais recursos humanos.
11. MELHORIA

Em 2024, os servicos pretendem efetuar um maior acompanhamento dos procedimentos que lhes estdo atribuidos,
realizando reunides, revendo procedimentos e monitorizando a implementacdo de melhorias, de acordo com a

seguinte tabela.

. PRAZO PARA INDICADORES DE
ANO AGAO ~ i
IMPLEMENTAGAO IMPLEMENTAGAO
Até final fevereiro
2024 ;Rever o procedimento SF*04 fundo de maneio. de 2004 Revisao do procedimento
e

2094 Criar cronograma de reunides para definiéo de estratégias que assegurem Até ao final de| Elaboragdo de cronograma
o cumprimento da recolha de dados para o Relatorio Anual dos Servigos. marco de 2024 e definicéo de estratégia
2024 i Monitorizar as melhorias implementadas para ver se séo eficazes Até ao final de 2024 Realizag&o de 3 reunides

tabela 11 melhorias
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