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0 - LISTA DE ABREVIATURAS
Instituicbes

- ACAP: Associa¢ado do Comércio Automdével de Portugal;

- ACP: Automovel Club de Portugal;

- APS: Associagao Portuguesa de Seguradores;

- CRA: Conservatéria do Registo Automével;

- DGAIEC: Direccao-Geral das Alfandegas e dos Impostos Especiais sobre o Consumo;
- DGCI: Direcgéo-Geral dos Impostos;

- GNR: Guarda Nacional Republicana;

- GPERI: Gabinete de Planeamento, Estratégia e Relagdes Internacionais;
- GPIA: Gabinete de Planeamento, Inovacao e Avaliacao;

- IEFP: Instituto do Emprego e Formagéao Profissional;

- IGFSS: Instituto de Gestao Financeira da Seguranga Social;

- IMTT: Instituto da Mobilidade e dos Transportes Terrestres;

- INA: Instituto Nacional de Administragao;

- INCM: Imprensa Nacional — Casa da Moeda;

- IRN: Instituto dos Registos e do Notariado;

- ISP: Instituto de Seguros de Portugal;

- PSP: Policia de Seguranga Publica.

Sistemas de Informagéo do IMTT, I.P.

- LASERFICHE: Sistema de Gestdo Documental;

- PESI: Plano Estratégico de Sistemas de Informagéo;

- PSICASTAT: Sistema Informatico de Apoio de Psicologia;
- SCCT: Sistema Central de Cobranga de Taxas;

- SCP: Sistema de Certificagao Profissional;

- SEF: Servigos de Estrangeiros e Fronteiras;

- SGDE: Sistema de Gestdo de Documentos Electrénicos;
- SGDP: Sistema de Gestao de Documentos e Processos;
- SGE: Sistema de Gestéo de Entidades;

- SGFE: Sistema de Gestao de Filas de Espera;

- SICC: Sistema de Informacgéo de Cartas de Condugao;

- SIEC: Sistema de Informagéao de Escolas de Condugéo;

- SIGGESC: Sistema de Informagdo Geografica de Gestao de Carreiras;

- SIGI: Sistema Integrado de Gestéo Interna;
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- SIIV: Sistema Informatico de Inspeccédo de Veiculos;

- SIPOL.: Sistema de Informagéo de Parcerias On-Line;

- SISCO: Sistema de Contra-Ordenacgoes;

- SISCO - PST: Sistema de Contra-Ordenagdes de Passageiros Sem Titulo;

- SITV: Sistema de Inspecgéo Técnica de Veiculos;

- SIVH: Sistema Informatico de Veiculos e Homologagdes;

- SMEC: Subsistema Multimédia do SICC de Exames de Condugao;

- SMEP: Subsistema Multimédia do SICC de Certificacao Profissional;

- SPIPTC: Subsistema do SICC de Processamento de Imagem para Produgéo de Titulos de
Conducgéo;

- SPTD: Sistema Portugués do Tacdégrafo Digital.
Outros

- BMS: Balcao Multi-Servico;

- CAM: Certificado de Aptidao para Motorista;

- CAP: Certificado de Aptidao Profissional;

- CQM: Carta de Qualificagado de Motorista;

- DDV: Delegacao Distrital de Viagéao;

- DRMT: Direccao Regional de Mobilidade e Transportes;

- DSAG: Direcgao de Servigos de Apoio a Gestao;

- DSPA: Direccao de servigos de Processamento e Atendimento;

- DSRTS: Direcgao de Servigcos de Regulagdo Técnica e de Seguranga;
- DSSI: Direcgao de Servigos de Sistemas de Informacéo;

- GJC: Gabinete Juridico e de Contencioso;

- PAC: Posto de Atendimento ao Cidadao;

- QUAR: Quadro de Avaliagao e Responsabilizagéo;

- SCI: Sistema de Controlo Interno;

- SIADAP: Sistema Integrado de Avaliagao do Desempenho da Administragdo Publica;
- SOIS: Servigos On-Line de Iniciativa Simplex;

- SWOT: Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats.
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| — NOTA INTRODUTORIA

O Relatério de Auto-Avaliagédo apresentado pelo IMTT, I.P., cumprindo o disposto no artigo 15.°
da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, procura fundamentar os resultados alcangados de
acordo com o respectivo QUAR estabelecido para o ano de 2009.

O presente documento explicita ainda a actuagéo do Instituto no &mbito das responsabilidades
e competéncias que lhe estdo cometidas na respectiva lei organica e demais legislagédo

complementar, com referéncia ao ano transacto.
1.1 - Misséo, Principais Servigcos Prestados e Organizacéo do IMTT, I.P.

A Missao, Principais Servigos Prestados e Organizagado do IMTT, I.P. encontram-se definidos
nos pontos 1.1 a 1.3 do Relatério de Actividades do Instituto referente a 2009 (paginas 2 a 4 do

Anexo | ao presente documento).
1.2 - Breve Analise Conjuntural

Tendo por base os dados residentes no sistema de informagao do IMTT, |.P., apresentam-se
alguns elementos estatisticos da envolvente transaccional relativa ao universo regulado pelo

Instituto:
1.2.1 — No Dominio de Transportes Terrestres

- Empresas de Transportes em Taxis — 10.500;

- Empresas de Transporte Pesado de Passageiros — 500;

- Empresas com Certificado para Transporte Pesado Particular de Passageiros — 1.400;

- Empresas de Transporte Colectivo de Criangas como Actividade Principal — 500;

- Empresas de Transporte Colectivo de Criangas como Actividade Acessoria — 1.900;

- Empresas de Aluguer Sem Condutor de Veiculos de Passageiros (Rent-a-Car) — 600;

- Empresas de Transporte de Mercadorias — 9.500;

- Empresas de Pronto-Socorro como Actividade Principal — 600;

- Empresas de Pronto-Socorro como Actividade Acesséria — 300;

- Empresas de Aluguer Sem Condutor de Veiculos de Mercadorias (Rent-a-Cargo) — 400;

- Empresas de Actividade Transitaria — 300.

! . Dados referentes a 31 de Dezembro de 2009;
- Valores apresentados com arredondamento as centenas, no caso de superiores a 300 unidades;

- Fonte de Informagao: Sistema de Informagao do IMTT, |.P.
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1.2.2 — No Dominio de Veiculos

Area da Aprovacdo de Veiculos

- Veiculos Matriculados Nao Cancelados — 8.672.800;
- Representantes de Marca — 600;

- Fabricantes de Componentes - 14.

Area de Inspeccdo de Veiculos

- Entidades Autorizadas, Detentoras de Centros — 72;

- Centros de Inspecgao Aprovados — 171;

- Entidades de Formacgao de Inspectores Reconhecidas — 6;
- Associagdes de Centros de Inspecgao — 2;

- Associacgoes de Inspectores — 2.

- Empreiteiros — 29;

- Empresas de Transporte Ferroviario — 5;

- Proprietarios de Maquinas de Manobras em Parque Fechado — 4;
- Proprietarios de Veiculos — 3;

- Empresas de Manutengao de Equipamento Ferroviario — 2;

- Organismos Notificados — 1;

- Gestor de Infra-estrutura — 1;

- Sistemas de Metro e Metro de Superficie — 5;

- Sistemas de Mini-Comboios — 2;

- Eléctricos — 1.

Area do Transporte por Cabo

- Operadores de Instalagbes — 18;

- Organismos Notificados e Entidades Independentes que realizam Analises de Seguranga — 3.

1.2.3 — No Dominio da Habilitacdo dos Condutores

- Condutores Habilitados — 6.770.200;
- Escolas de Conducéao — 1.100;
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- Directores de Escola de Condugéo — 700;
- Instrutores de Condugédo — 5.000;

- Examinadores de Condugao — 260;

- Centros de Exame IMTT, |.P. — 20;

- Centros de Exame Privados — 13.
1.2.4 — No Dominio da Certificac&o Profissional

Area dos Transportes Rodovidrios

- Gerentes/ Directores Técnicos/ Conselheiros de Seguranga — 44.700;

- Motoristas Profissionais — 49.600.

Area do Transporte Ferrovidrio

- Maquinistas e Outros — 1.300.

Area da Inspeccdo de Veiculos

- Inspectores de veiculos — 1.900.

No ponto 2.8 é apresentada uma breve andlise SWOT, com identificagcdo das principais

oportunidades e ameacas da envolvente externa.

A grande dimensao, em termos nacionais, do universo regulado, quer em termos de empresas
e suas associagdes representativas quer em termos de numero de pessoas com quem o
Instituto se relaciona, reflectida nos valores apresentados, determina o dimensionamento do
IMTT, I.P., a organizacdo dos seus processos de negécio e a respectiva afectagdo dos seus

recursos.

1.3 - Orientagdes Gerais e Especificas Prosseguidas pelo IMTT, I.P.

1.3.1 - Visao e Orientac¢8es Estratégicas

A Viséo da organizagdo encontra-se definida nos seguintes termos:

“Fazer do IMTT uma instituicdo de referéncia no sistema dos transportes terrestres e da

mobilidade a nivel nacional, prestando servigcos qualificados, com um sistema de atendimento
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publico multicanal baseado em tecnologias que privilegiem interaccdes on-line e parcerias com

agentes sectoriais, gerador de satisfacdo para os utilizadores”.
As Orientac8es Estratégicas prosseguidas pelo Instituto sdo as seguintes:

- Promover a transparéncia dos processos de deciséo e gestao;

- Desenvolver capacidades internas no apoio a formulagdo e avaliacido de politicas para o
sector, de transferéncia de inovagdo, de interlocugdo e negociagdo com 0s seus principais
actores, de discussdo em féruns internacionais;

- Criar competéncias, mediante avaliagcao criteriosa e de valorizagao profissional e pessoal de
todos os colaboradores, remunerando-os adequadamente;

- Viabilizar a iniciativa privada em actividades que possam ser executadas nesse ambito com
maior eficiéncia, com qualidade, sem prejuizo da privacidade, seguranga e equidade;

- Regular e supervisionar as actividades de transporte terrestre e complementares com
natureza de servico publico, de modo a garantir a sua eficacia e promover a sua eficiéncia;

- Desenvolver uma pratica de planeamento e controlo de gestdo dindmica e sistematica,
envolvendo e motivando toda a organizacdo, em articulagdo com os orgamentos de
funcionamento e de investimento;

- Proceder a avaliagdo custo/beneficio das principais actividades, programas e projectos,
visando a optimizacao da relagao entre os servigos prestados e os recursos aplicados;

- Desenvolver a prética de aplicagéo financeira dos recursos excedentarios e de candidatura de
projectos a financiamentos comunitarios;

- Garantir fiabilidade nos processos de cobranga de taxas e coimas;

- Estabelecer procedimentos de auditoria e de controlo interno.
1.3.2 — Objectivos de Curto e Médio Prazo a Cumprir pelo IMTT, I.P.

O IMTT, |L.P. estabeleceu grandes linhas de orientagdo que enquadram o respectivo Plano de

Actividades e que definem as prioridades de actuacao do Instituto.

No &dmbito da Satisfacdo dos Utilizadores dos Servicos

- Garantir qualidade e eficiéncia no atendimento presencial e no processamento;
- Desenvolver sistemas que visem a desmaterializagdo de documentos e a utilizagdo de

comunicagcdes em ambientes Intranet e Internet.

No dmbito da Eficiéncia de Gestdo do Organismo

- Melhorar os procedimentos de gestédo e de direc¢do das suas subunidades;
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- Promover a valorizagdo dos dirigentes intermédios e a melhoria das qualificagdes

profissionais dos colaboradores do IMTT, |.P..

No dmbito da Qualidade dos Servicos de Transporte

- Estabelecer regras claras e transparentes para os operadores e seus clientes;

- Promover a competitividade do transporte publico de passageiros, no sentido de potenciar a
sua utilizagao;

- Promover a inovagao no sector dos transportes terrestres;

- Promover a gestao sustentavel da mobilidade;

- Promover a qualidade da formacao dos profissionais da conducao.

No dmbito da Sequranca Rodoviaria

- Garantir a seguranga intrinseca dos veiculos e defender o interesse dos seus utilizadores;
- Melhorar a qualidade do ensino da conducéo;

- Reformular o sistema de atribuicéo e gestdo de matriculas.

No &dmbito da Qualidade do Servico Prestado pelas Entidades Tuteladas

- Melhorar a fungao de inspecgéo e fiscalizagao.
Il — AUTO-AVALIACAO
2.1 -QUARdo IMTT, I.P.
No ambito da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, o Senhor Ministro das Obras Publicas,
Transportes e Comunicagdes aprovou, por Despacho de 30 de Janeiro de 2009, o QUAR do

IMTT, I.P. para o ano transacto, proposto pelo Conselho Directivo do Instituto.

Por Despacho do Sr. Ministro, em Agosto do ano passado foi ainda autorizada a reformulagao

de um dos objectivos definidos.
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2.1.1 — Objectivos Estratégicos Aprovados
Os Objectivos Estratégicos aprovados foram os seguintes:

- Melhorar o servigo de atendimento aos cidaddos e as empresas (objectivo idéntico ao ja
estabelecido para 2008);

- Melhorar a eficiéncia dos procedimentos;

- Promover a inovagéo na gestdo dos processos e nos servigos prestados;

- Promover a gestao sustentada e sustentavel da mobilidade.
2.1.2 — Objectivos Operacionais Aprovados

Com base na misséo confiada ao IMTT, |.P. e nos objectivos estratégicos definidos para 2009,
foram aprovados trés objectivos operacionais, nas dimensdes-chave do processo QUAR, para

avaliacdo do Instituto®.

No ambito da dimensédo “eficacia”’, tendo em consideragcdo que um dos factores criticos de
sucesso da actuacdo do IMTT, I.P. passa pela celeridade de resposta aos utilizadores, foi
privilegiado o objectivo de redugdo, em 10%, do tempo médio de emissdo de cartas de
condugéo, objectivo ambicioso retomado relativamente a 2008.

Para a aferigdo do referido tempo considerou-se relevante o periodo que medeia entre a data
de entrada da pretensdo de carta de condugdo no servico e a respectiva data de

personalizagdo da carta por parte da Imprensa Nacional — Casa da Moeda, S.A. (INCM).

Por outro lado, uma vez que o IMTT, |.P. reconhece que os cidadaos recorrem crescentemente
ao meio virtual para uma mais comoda e rapida satisfacdo das suas necessidades, o Instituto
procurou corresponder a esta mesma tendéncia, ao propor-se alcangar o objectivo de aumento,

em 20%, do numero de servigos prestados on-line, no dominio do parametro “eficiéncia”.

A nivel da qualidade, o IMTT, I.P. decidiu continuar a apostar na redugao, em 10%, do niumero
de reclamagdes anuais de Livro Amarelo (entradas e respondidas), uma vez que se procura
consolidar como um servigo de referéncia a nivel do atendimento ao publico.

2.1.3 — Alteracao da Meta do Objectivo 1

Ao ser efectuada a primeira monitorizagédo trimestral dos objectivos operacionais inscritos no

QUAR, constatou-se que, no que respeita ao objectivo 1 aprovado (“reduzir em 10% o tempo

2 Anexo Il — QUAR - Verséo inicial aprovada.

10



IFATT

Instituto da Mobilidade
e dos Transportes Terrestres, I.P.

médio de emissdo de cartas de condugéo”), o correspondente ponto de partida definido nédo
teria sido o mais correcto, por divergéncia das fontes de informacdo utilizadas para

monitorizagdo da meta deste objectivo.

Atendendo a justificacdo e argumentos apresentados pelo Instituto®, o Sr. Ministro dos
Transportes, Obras Publicas e Comunicagdes aprovou, em Agosto de 2009, a alteragédo da
meta do objectivo 1%, tendo passado o IMTT, I.P. a considerar um novo valor de referéncia para
o mesmo’. O intervalo de concretizagdo foi igualmente ajustado em fungdo da nova meta

estabelecida.
2.1.4 — Anédlise dos Resultados Alcancados e dos Desvios Verificados

2.1.4.1 - Objectivo 1 — Reduzir em 10% o Tempo Médio de Emisséo de Cartas de

Conducéo

Relativamente ao objectivo 1, o IMTT, I.P. conseguiu alcanc¢ar, a 31 de Dezembro de 2009, um
desvio positivo de 45,76% face a meta fixada, com uma média final de 32 dias de demora de
emissao de cartas de condugido. De acordo com férmula constante no modelo de QUAR
aprovado para 2010, o valor critico para este objectivo seria de 44 dias.

O Instituto finaliza o ano de 2009 com uma taxa de realizagao do objectivo de 146%.

Alias, os resultados alcancados desde a primeira monitorizacdo trimestral efectuada, com
melhoria progressiva, faziam ja antever esta situagdo, com a obtencado, durante o decurso de

2009, de um largo afastamento positivo face a meta fixada®.

O excelente desempenho do IMTT, I.P. neste dominio resulta, essencialmente, dos seguintes

factores:

- Redugéo dos erros de registo dos pedidos de carta de condugao no front-office;

- Maior celeridade no reencaminhamento interno dos processos (prontiddo de resposta do
back-office);

- Melhor gestao dos recursos humanos e investimento na sua formagao;

- Monitorizagdo da actuagdo das entidades parceiras (Escolas de Condugédo, PAC’s, BMS's,
CTT, empresas de informatica envolvidas e INCM);

- Monitorizagao periddica do funcionamento dos Servicos On-Line;

% Anexo Il — Oficio GPERI - Alteragéo da meta do objectivo 1.

* Anexo IV — Aprovagéo da alteragdo da meta do objectivo 1.

® Anexo V — QUAR - Verséo final aprovada.

6 Anexo VI — Monitorizagdo mensal do tempo médio de emisséo das cartas de condugéo (2009).
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- Monitorizagdo do estado dos processos por parte dos coordenadores de nucleo e
colaboradores;

- Monitorizagéo das aplicagdes de suporte aos processos de condutores;

- Monitorizagéo do processo de emisséo de carta de condugao;

- Capacitagao (formacao) das Escolas de Condugdo para uma correcta utilizagdo do SIPOL
(aplicagédo que permite que as Escolas procedam ao registo dos dados dos pedidos de carta e
0 submetam ao IMTT, |.P.);

- Auditoria aos processos de gestdo da area de condutores (Projecto 08.04.10, identificado no
Anexo 1.3);

- Diminuigdo do numero de utilizadores nos balcdes de atendimento, decorrente da melhor
prestagao de servigos;

- Aumento da informacgao proporcionada pelo SGFE;

- Desenvolvimento dos Servigos On-Line.
2.1.4.2 - Objectivo 2 — Aumentar em 20% o NUmero de Servi¢cos Prestados On-Line

No que respeita ao objectivo 2, no final de 2009, o IMTT, I.P. apresentava um desvio positivo

de 15,38% relativamente a meta fixada, e uma taxa de realizagéo do objectivo de 115%.

Para além dos 33 servicos de transporte ja disponiveis desde 23 de Junho de 2008 e dos 3
servigcos de condutores oferecidos desde 18 de Dezembro do mesmo ano, o IMTT, I.P
desenvolveu em 2009, no ambito do projecto SOIS integrado nas medidas SIMPLEX
projectadas para o Instituto, os seguintes servicos para utilizacdo on-line por parte dos

utilizadores:
SOIS Il — Condutores:

- Pedido de 12 Emissao de Cartao Tacografico (desde 16 de Dezembro).
SOIS Il - Veiculos:

- Pedido de 22 Via de Certificado de Matricula (desde 31 de Julho);

- Pedido de Certidao de Inspecgdes Periddicas (desde 31 de Julho);

- Pedido de Certidao de Homologacgéao (desde 31 de Julho);

- Pedido de Certidao de Caracteristicas Técnicas do Veiculo (desde 31 de Julho);

- Pedido de Alteracdo de Caracteristicas Técnicas de Veiculos — Pneus (desde 28 Dezembro).
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Outros Servigos:

- Registo de Dados de Contacto de Condutor (desde 12 de Maio);
- Validagédo de Documentos (desde 31 de Julho);

- Consulta de Processos (desde 22 de Dezembro).

Deste modo, a 31 de Dezembro do ano transacto, o IMTT, |.P. disponibilizava um total de 45
Servigos On-Line’ (acréscimo de 25% relativamente a 2008), tendo claramente excedido os 39
fixados como meta para a mesma data. De acordo com férmula constante no modelo de QUAR

aprovado para 2010, o valor critico para este objectivo seria de 49 servicos.
2.1.4.3 - Objectivo 3 — Reduzir em 10% o Numero de Reclamag¢des Anuais

Relativamente ao objectivo 3, o IMTT, I.P. conseguiu alcancar, a 31 de Dezembro de 2009, um
desvio positivo de 48,77% face a meta fixada, com um numero final de 522 reclamacgdes
entradas e respondidas pelos seus servicos desconcentrados. De acordo com férmula
constante no modelo de QUAR aprovado para 2010, o valor critico para este objectivo seria de
764 reclamacoes.

O ano transacto € encerrado com uma taxa de realizagao do objectivo de 149%.

Tal como sucedeu com os resultados obtidos para o objectivo 1 fixado, a evolugdo do nimero
de reclamagdes ao longo do ano em analise manteve-se sempre significativamente aquém do
limite inferior do intervalo de concretizagao definido®.

Relativamente a 2008, o IMTT, I.P. registou uma redugéo significativa do nimero anual de
reclamagdes entradas e respondidas nos seus servigos (de 1.439, em 2008, este numero
passou para 522, em 2009). Relacionando com o numero de utilizadores atendidos, temos uma

média de 4 reclamagdes por 10.000 utilizadores.

Nas reclamagbes de Livro Amarelo registadas, as matérias reclamadas relacionam-se,
sobretudo, com excessivos tempos de espera do utilizador aos balcdes de atendimento ou com
os periodos relativos a tramitacdo dos assuntos.

Contudo, os Ultimos quatro factores mencionados na alinea a), justificativos do bom
desempenho do Instituto, tém permitido uma diminuigdo do tempo médio de espera do
utilizador. Para os utilizadores individuais, este mesmo tempo passou dos 64 minutos, em
2008, para os 28 minutos, em 2009.

" Anexo VI — Lista de Servigos On-Line disponibilizados a 31/12/2009.
Fonte de Informagao: DSPA.

8 Anexo VIII — Estatisticas de reclamagdes de Livro Amarelo — 2009.
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Importa referir que a area especifica dedicada ao tratamento estatistico das reclamacdes
recebidas continua a ser melhorada, com a manutencdo da catalogacdo das mesmas por
tipologia e analise das respostas enviadas aos reclamantes. Os relatérios periddicos
submetidos ao Conselho Directivo tém sido objecto de deliberacées para a tomada das

necessarias medidas correctivas e para o aperfeicoamento dos procedimentos.
2.1.4.4 - Monitorizacdo do Desempenho das Unidades Homogéneas

Verificando-se a existéncia de servicos desconcentrados que prestam servicos semelhantes
aos diferentes utilizadores a nivel distrital, com superviséo regional pelas DRMT’s, considerou-
se estabelecer cinco unidades homogéneas, de acordo com o n.° 1 do artigo 16.° da Lei n.° 66-

B/2007, para monitorizagao e comparabilidade de desempenho.

Dois dos objectivos estabelecidos no QUAR (objectivo 1 e objectivo 3) foram alvo de incidéncia
de monitorizagéo fina nas cinco Direc¢gdes Regionais, conforme se pode constatar no ponto

2.4 .3 deste relatério e no Anexo IX.

2.1.4.5 - Conclusao
No final de 2009 verifica-se que, para qualquer dos objectivos considerados, o IMTT, I.P.
conseguiu obter resultados que superam claramente os intervalos de concretizagédo definidos,

conforme Anexo X e formulario de monitorizagao final do QUAR, com referéncia a 31/12/2009,

que a seguir se apresenta.
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Ministério: Obras Publicas, Transportes e Comunicagoes

& MOPTC

Quadro 1 - QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGCAO - 31/12/2009

Instituto da Mobilidade e dos Transportes Terrestres, IP (IMTT)

Missao: Regular, fiscalizar e exercer fungdes de coordenagdo e planeamento do sector dos transportes terrestres, supervisionar e regulamentar as
actividades desenvolvidas neste sector, de modo a satisfazer as necessidades de mobilidadede pessoas e bens, visando, ainda, a promog&o da
seguranga, da qualidade e dos direitos dos utilizadores dos referidos transportes - Decreto-Lei n.° 147/2007, de 27 de Abril

Objectivos estratégicos (OE), de acordo com Carta de Missao:

OE 1: Melhorar o servico de atendimento aos cidaddos e as empresas
OE 2: Melhorar a eficiéncia dos procedimentos
OE 3: Promover a inovagao na gestdo dos processos e nos servigos prestados

OE 4: Promover a gestao sustentada e sustentavel da mobilidade

Objectivos Operacionais

EFICACIA
OB 1

Ind 1

EFICIENCIA
OB 2

Ind 2

QUALIDADE
OB 3

Ind 3

Meios disponiveis

Peso da dimenséo:

Numero médio de dias
anual de demora da
emissdo de uma carta de
condugao

Peso da dimenséo:

Numero de servigos
prestados online

Peso da dimenséo:

Numero anual de
reclamacgdes apresentadas
em livro amarelo

40%

100%

40%

100%

20%

100%

Meta
2008

65

33

1132

Meta
2009

59

39

Resultado

32
45

522

Concretiz
| Classificacdo |

<56 [66,62] >62

>39  [37,39] <37

<1011 [1011,1027] >1027

Desvios

45,76%

48,77%

oo oo Tabalna ] 8

Inspecgao
Técnico Superior
Especialista de informatica
Coordenador Técnico
Assistente Técnico
Técnico de informatica
Assistente Operacional
TOTAL

Funcionamento
PIDDAC

Fontes de verificagdo:

Dirigentes - Direcgéo superior
Dirigentes - Direcgao intermédia

Indicador 1 - Sistema de monitorizagéo da emisséo de cartas de condugéo/SICC
Indicador 2 - Servigos disponibilizados no site IMTT, |.P.
Indicador 3 - Sistema de gestéo de reclamacdes

() Postos de Trabalho de acordo com Mapa de Pessoal para 2009

Férmulas:

10
1
32

100

72
2
04

192
315

44

88

400
290
10073

92,0
36,0

1 040
12
2532
132
261
3824
368
225
8474

43,80
20,40

Indicador 1 - Y (data de entrada do pedido - data de envio para correio) / 3 nimero de pedidos, de 1 de Janeiro a 31 de Dezembro
A meta de 2008 estd construida com base na informagao de Abril a Novembro de 2008

Indicador 2 - ¥ servigos on line a 31 de Dezembro

Indicador 3 - Y reclamagdes de livro amarelo entradas e respondidas de 1 de Janeiro a 30 de Novembro

w
N

6

J
N

()]
'S

6

1599

Desvio
48,20
15,60

D W N
(o]
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2.2 —Descricdo dos Mecanismos de Participacdo e Auscultacdo dos Utilizadores
Individuais Externos, Entidades Externas (Stakeholders), Dirigentes e Colaboradores da

Area do Atendimento Presencial

2.2.1 — Apreciacéao, Por Parte dos Utilizadores Individuais Externos, da Quantidade e

Qualidade dos Servicos Prestados

Na sequéncia do Plano de Acgdo decorrente do Estudo as Areas de Atendimento Presencial
ao Publico efectuado em 2008, o IMTT, I.P. levou a efeito um conjunto de medidas que visam

um conhecimento mais profundo da forma como os utilizadores percepcionam o atendimento.

Deste modo, no final de 2009 foi retomado o inquérito ao atendimento presencial do IMTT, I.P.,
com recurso a empresa externa, para a recolha de informagdes sobre o nivel de satisfagdo dos

utilizadores do Instituto e analise da evolugao registada face aos resultados obtidos para 2008.

O ambito geografico do inquérito foi alargado de modo a abranger a percepg¢ao dos inquiridos
na generalidade dos servigos desconcentrados e um maior nimero de Lojas do Cidaddo (DDV
de Braga, Bragancga, Porto, Viana do Castelo, Vila Real, Aveiro, Castelo Branco, Coimbra,
Guarda, Leiria, Viseu, Lisboa, Santarém, Setubal, Beja, Evora, Portalegre e Faro, SBDDT de
Chaves e Lojas do Cidadao de Braga, Porto, Aveiro, Coimbra, Viseu, Lisboa — Laranjeiras,
Restauradores e Setubal).

O conteudo dos questionarios foi igualmente ampliado, de modo a conter novos aspectos,
designadamente relativos ao servigo prestado nos PAC’s e BMS’s, Servigos On-Line, Linha de
Atendimento Telefonico 808.502.020 e Correio Electronico, mantendo no entanto constancia
em alguns aspectos para efeitos de comparabilidade. O Anexo Xl reflecte o modelo de

inquérito utilizado.

O questionario por amostragem foi efectuado verbalmente, a saida dos utilizadores dos
servigcos do IMTT, I.P., entre os dias 3 e 18 de Dezembro de 2009.

O inquérito foi organizado da seguinte forma:

(i) Enquadramento do entrevistado (relativamente a data, hora, nome do entrevistador, nUmero
da senha, motivo da deslocacgao, tipologia do utilizador);

(ii) Itens estruturados nos seguintes eixos: Tempo dispendido e Sistema de Filas de Espera,
Recursos Humanos, Procedimentos e Instalagdes (a responder seleccionando uma das opgoes

na escala entre 1 — “Discordo Totalmente” a 4 — “Concordo Totalmente”);
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(iii) Avaliagao global do atendimento realizado (podendo as respostas variar entre “Muito Mau”
e “Muito Bom”);

(iv) Grau de confianga depositado nos servigos prestados (oscilando desde “Nenhuma” até
“Muita”);

(v) Sugestdes de melhoria;

(vi) Novos itens (PAC’s/ BMS’s / Servigos On-Line/ Linha de Atendimento Telefénico/ Correio
Electronico);

(vii) Avaliacao da utilidade do inquérito.

Foram recolhidos 523 inquéritos, com uma distribuicdo horaria que cobriu os varios periodos
diarios de atendimento. De modo a ser evitado o erro de tendéncia central nas respostas
obtidas, as escalas utilizadas ndo possuem um valor intermédio neutro. Na analise dos

resultados foram reflectidas as ndo respostas.

Do total de inquéritos recolhidos, 58% correspondem a utilizadores dos servigos relativos a

Condutores, 30% a Veiculos, 10% a Escolas e Agéncias e 2% a Transportes.

Existe ja um Relatorio Preliminar fornecido pela empresa auditora, cujos dados nado foram
ainda aprovados superiormente, pelo que a informagdo contida no Anexo Xll devera ser

analisada com alguma reserva.

Verifica-se que, para 10 dos 14 itens estruturados de acordo com o identificado em (ii), a
avaliacao conferida pelos utilizadores € muito positiva, situando-se acima dos 3,25 pontosg.

Por outro lado, a classificagdo correspondente as restantes 4 respostas atribuidas é igualmente
positiva, situando-se muito préxima dos referidos 3,25 pontos (ou seja, perto do limiar inferior

do ultimo quadrante de classificagao).

Comparativamente com os resultados obtidos em 2008 para estes mesmos 14 itens, verifica-se
uma melhoria geral na avaliagdo aqueles conferida, com especial enfoque no primeiro tema
considerado (tempo de espera para atendimento). Apenas 3 itens mantiveram a mesma média

de classificagdo, ja de si claramente positiva.

A Avaliagdo Global do Atendimento atingiu, em 2009, um valor de 91% no conjunto das
classificagbes de “Bom” e “Muito Bom”, comparativamente com o valor de 85% obtido em 2008.
A Confianga Depositada no Servigo evoluiu igualmente de forma positiva, dado que a

percentagem de utilizadores que refere ndo ter “Nenhuma” confianga no servigo reduziu de 6%

® Anexo Xill.

17



IFATT

Instituto da Mobilidade
e dos Transportes Terrestres, I.P.

(em 2008) para 2% (em 2009). Por outro lado, a percentagem dos que manifestam “Muita”

confianga no servigo aumentou de 31% para 49%, em igual periodo.

O atendimento efectuado através de PAC’s e BMS’s apresenta igualmente resultados
positivos, nomeadamente no que respeita aos factores “facilidade” e “utilidade” (os 7% de

utilizadores que conhecem os servicos classificam-nos, de forma global, como “Bom”).

O grau de satisfacdo e a avaliagdo global do Servigco On-line situam-se ambos num nivel 3

(“Bom”), numa escala de 1 — Muito mau a 4 — Muito bom.

Tendo como referéncia a mesma escala de avaliagdo considerada para o servico
anteriormente referido, verifica-se que o grau de satisfacdo e a avaliagdo global da Linha de

Atendimento Telefénico se situam ambos num nivel 2,6 - “Bom”.

Da totalidade de utilizadores que utilizou o canal Correio Electrénico, a maioria (77%) ficou

satisfeita, quer com o tempo de resposta quer com o esclarecimento as questdes colocadas.

2.2.2 — Apreciacao, Por Parte das Entidades Externas (Stakeholders), da Quantidade

e Qualidade dos Servigos Prestados

O IMTT, IL.P. solicitou a 32 entidades externas representativas do sector (associagbes das
areas de habilitacdo do condutor, de veiculos e de actividade de transportes e certificacdo de
profissionais, operadores de transporte — empresas publicas - e servicos municipais e
municipalizados de transporte) uma apreciagdo a quantidade e qualidade dos servigos

prestados pelo Instituto no ano transacto.

Para o efeito pretendido, foram submetidos diversos parametros a avaliagdo dos parceiros do
Instituto (Produtos e Servigos Prestados, Informacdo Fornecida, Qualidade do Atendimento,
Comunicacgéo Institucional e Imagem Global da Organizagao), mediante o recurso a questdes

de ambito fechado, numa escala de 1 (Muito negativo) e 4 (Muito positivo).

Por outro lado, as duas questbes abertas colocadas procuraram obter algum feedback mais
expositivo relativamente a prestacédo de servigos e relacionamento institucional entre o IMTT,
I.P. e as diversas entidades seleccionadas. O modelo de inquérito enviado encontra-se no

Anexo XIV do actual Relatério.
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O questionario foi enviado via oficio nos dias 19 e 22 de Fevereiro do corrente ano, tendo sido
solicitado aos organismos que a respectiva devolucdo ocorresse até ao dia 5 de Marco de

2010.

Foi obtida uma taxa de respostas de 65,6%, mediante o retorno de 21 formularios preenchidos.

Apenas 10 entidades se pronunciaram relativamente as perguntas descritivas.

Algumas questbes ficaram marcadas por uma auséncia de resposta, em resultado da

respectiva inaplicabilidade ao caso concreto de alguns parceiros.
O nivel de satisfagdo apurado consta na seguinte tabela:

Quadro 2 — Niveis de Apreciacdo das Entidades Externas (Stakeholders)

Apreciacio NUmero Percentagem sobre
o total de respostas

Muito positiva 9 42,9%

Positiva 12 57,1%

Negativa 0 0,0 %

Muito negativa 0 0,0 %

Para a totalidade das questdes, os resultados das classificagbes foram positivos ou muito
positivos (situados no 3.° ou 4.° quadrante de classificagdo), conforme informagao constante do
Anexo XV ao presente documento, apresentando os items 3.2 (atendimento presencial), 5.3
(competéncia técnica dos colaboradores) e 5.4 (cortesia dos colaboradores) valores iguais ou
superiores a 3,500.

Inferiores a 3,000 referem-se os items 1.2 (tempo de resposta as solicitacbes) e 3.1

(atendimento telefénico), que carecem de melhoria.

As sugestdes de melhoria apresentadas pelos parceiros do IMTT, I.P. encontram-se resumidas
no Anexo XVI. As mesmas vao ser consideradas oportunamente para efeitos de verificagdo da
sua viabilidade e concretizagdo das medidas a implementar.

2.2.3 — Mecanismos de Audicado de Dirigentes Intermédios

Na sequéncia do Plano de Accdo decorrente do Estudo as Areas de Atendimento Presencial

ao Publico efectuado em 2008, o Conselho Directivo do IMTT, I.P. entendeu que o alargamento
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da auscultagdo do grau de satisfagdo a todos os servigos desconcentrados deveria abranger,
igualmente, a opinido demonstrada pelos dirigentes do Instituto.

Foram auscultados todos os directores regionais e delegados distritais dos servigos
desconcentrados do IMTT, |.P. (DDV de Braga, Braganca, Porto, Viana do Castelo, Vila Real,
Aveiro, Castelo Branco/ Guarda, Coimbra, Leiria, Viseu, Lisboa, Santarém, Settbal, Evora/
Beja/ Portalegre, Faro e SBDDT de Chaves).

A recolha de informagéao foi efectuada através de um inquérito escrito aplicado aos Dirigentes
dos Servigcos do IMTT, I.P., realizado entre os dias 3 e 18 de Dezembro de 2009, pela mesma

empresa. O modelo de questionario enviado encontra-se no Anexo XVII.
O inquérito foi organizado da seguinte forma:

(i) Enquadramento do entrevistado (relativamente & antiguidade em fung¢des publicas e como
dirigente, numero total de colaboradores em efectividade de fungdes, numero de colaboradores
afectos, predominantemente, ao atendimento (back-office e front-office)) numero de
colaboradores afectos a tarefas de atendimento em regime de outsourcing (back-office) e
numero de colaboradores na Loja do Cidadéo);

(i) Itens estruturados nos seguintes eixos — Objectivos Estratégicos da Organizagao,
Comunicagao, Lideranga, Qualidade no Atendimento, Procedimentos, Mudanga Cultural,
Sistemas de Informagao, Formacgao, Instalagcbes, Ambiente de Trabalho e Servico Prestado
pelos PAC’s/ BMS’s. Algumas das questbes dos itens foram elaboradas para que os valores
variassem entre 1 (Muito negativo) e 4 (Muito positivo);

(iii) Sugestdes de melhoria;

(iv) Avaliagao da utilidade do inquérito.

Na totalidade, foram recolhidos 16 inquéritos. De modo a ser evitado o erro de tendéncia
central nas respostas obtidas, as escalas utilizadas ndo possuem um valor intermédio neutro.
Existe j& um Relatério Preliminar fornecido pela empresa auditora, cujos dados ndo foram
ainda aprovados superiormente, pelo que a informacado contida no Anexo XVIII devera ser

analisada com alguma reserva.

No que respeita as questdes cuja escala de resposta varia de acordo com a identificada em (ii),

a vertente que se encontra melhor posicionada é a da “Mudanca Cultural”™.

A vertente “Formagao” corresponde ao dominio em que a pontuagéo se revela mais fraca.

10 Anexo XIX.
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Excluindo os resultados obtidos para a parcela “Formacdo”, para os restantes eixos, a média
das classificagbes foi positiva ou muito positiva (situada no 3.° ou 4.° quadrante de

classificagao).

Os resultados obtidos indicam ainda uma clara definicao dos procedimentos, bem como a sua
aplicagéo.
A Formacao técnica, comportamental e em sistemas de informagdo é reconhecida como

essencial para o bom desempenho dos colaboradores.

De uma forma global, tanto o Atendimento como o Servigo Prestado pelos PAC’s e BMS'’s &
considerado “Bom”, com a vantagem deste ultimo trazer alguns beneficios para o IMTT, I.P.,
especificamente a diminuigdo do fluxo de utilizadores as Delegagdes e a proximidade com os

mesmos.
2.2.4 — Mecanismos de Audicdo dos Colaboradores

Para um melhor conhecimento do clima organizacional, foram prosseguidos os inquéritos de
satisfacdo aos colaboradores afectos ao Servico de Atendimento Presencial, num total
estimado de 230.

Para além dos dominios ja contemplados em 2008 (Caracterizagao Geral, Recursos Humanos,
Tecnologias de Informagado, Procedimentos, Instalagdes e Atendimento), foram adicionados

novos ambitos no questionario (Novos Canais).

Foram obtidos resultados em todos os servicos desconcentrados do IMTT, I.P.: DDV de Braga,
Braganca, Porto, Viana do Castelo, Vila Real, Aveiro, Castelo Branco, Coimbra, Guarda, Leiria,
Viseu, Lisboa, Santarém, Settbal, Beja, Evora, Portalegre e Faro, SBDDT de Chaves e Lojas
do Cidadao de Braga, Porto, Aveiro, Coimbra, Viseu, Lisboa — Laranjeiras, Restauradores e
Setubal.

O trabalho de campo foi realizado entre os dias 3 e 18 de Dezembro de 2009.

De forma a permitir uma andlise comparativa, a metodologia utilizada foi semelhante a
adoptada em 2008: inquérito escrito. O questionario foi previamente entregue aos
colaboradores e por estes devolvido em envelope fechado, sendo anénimo e de devolugéo

obrigatdria. O modelo de questionario encontra-se no Anexo XX.
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O inquérito foi organizado da seguinte forma:

(i) Enquadramento do colaborador (relativamente ao grupo profissional, area funcional,
antiguidade em fungdes publicas, género e idade);

(i) Itens estruturados nos seguintes eixos — Procedimentos, Instalagées, Recursos Humanos,
Sistemas de Informacgao, Atendimento Presencial e Necessidades de Formagao (algumas das
questdes dos itens foram elaboradas para que os valores variassem numa escala entre 1 —
Nunca/ Mau a 4 — Sempre/ Muito bom);

(iii) Sugestdes de melhoria;

(iv) Novos itens (PAC’s /BMS’s / Servigos On-Line / Linha de Atendimento Telefénico);

(v) Aspectos mais positivos e a melhorar no servico;

(vi) Sugestdes de melhoria;

(vii) Avaliagcéo da utilidade do inquérito.

No total, foram recolhidos 208 Inquéritos, dos quais 196 foram considerados validos. De modo
a ser evitado o erro de tendéncia central nas respostas obtidas, as escalas utilizadas nao
possuem um valor intermédio neutro. Na analise dos resultados foram reflectidas as nao
respostas. Existe ja um Relatério Preliminar fornecido pela empresa auditora, cujos dados néo
foram ainda aprovados superiormente, pelo que a informacgao contida no Anexo XXI devera ser

analisada com alguma reserva.

No que respeita as questdes cuja escala de resposta varia entre 1 e 4, a vertente “Servigo
Prestado e Remetido ao IMTT através dos PAC’'s ou BMS’s” é aquela que obteve uma
pontuagao mais fraca'’. A vertente que se encontra melhor posicionada, segundo esta

classificagéo, é a do “Atendimento Presencial”.

Como factor positivo, regista-se ainda um acesso mais generalizado dos colaboradores ao

correio electronico e a Internet.

As Necessidades de Formacao identificadas centram-se, fundamentalmente, nos sistemas de
informacgao, procedimentos e area de linguas.
O Atendimento Presencial & percepcionado pelos colaboradores como sendo globalmente

“Bom”.

De uma forma geral, os novos canais — PAC’s/ BMS’s e Servigos On-Line trouxeram algumas

melhorias para o funcionamento do IMTT, I.P. (nomeadamente a diminuicdo do fluxo de

1 Anexo XXIl.
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utilizadores nas delegacdes) e vantagens para o cidadao (particularmente no que se refere a

menor necessidade de deslocagao para fora da respectiva area de residéncia).

A Linha de Atendimento Telefénico é a que apresenta um impacto mais negativo nos servigos

de atendimento presencial, fundamentalmente pelas informagdes incorrectas fornecidas.
2.3 — Avaliacdo do Sistema de Controlo Interno (SCI)

Dado o relativamente recente processo de fusdo que criou o Instituto, e tendo em vista a
constituicdo de uma crescente identidade IMTT, o Conselho Directivo deste organismo
considera fundamental um controlo efectivo sobre as actividades desenvolvidas, a clara
definicdo de principios de actuagdo, fluxos e circuitos, a harmonizagcdo e simplificacdo de
procedimentos e a fiabilidade e seguranga das fontes e sistemas de informagéo. Face a
dimensdo do Instituto e a multiplicidade de processos e actividades desenvolvidas foi
deliberado em Conselho Directivo a atribuicdo a DSAG da funcdo de compilacdo de todos os
procedimentos, fluxogramas, modelos de formulario aprovados, instrumentos fundamentais de

suporte ao controlo interno.

Nesta linha de pensamento, e de acordo com o Relatério de Actividades de 2009 (Anexo |),
foram varios os projectos (muitos dos quais com continuidade para 2010) em que as diferentes
unidades organicas estiveram envolvidas para reforco do SCI do IMTT, |.P.. Neste dmbito s&o
ainda de destacar novos projectos com inicio previsto para 2010 (contemplados no Anexo
XXIIl), os quais fardo parte integrante do Plano de Actividades do corrente ano (documento que

se encontra em fase de aprovagao).

As questdes identificadas pelo GPERI relativas ao Ambiente de Controlo, Estrutura
Organizacional, Actividades e Procedimentos de Controlo Administrativo e Fiabilidade dos

Sistemas de Informagao encontram-se fundamentadas no Anexo XXIV.
2.3.1 — Ambiente de Controlo

Varios s&o os projectos (concluidos e em execugéo) desenvolvidos a nivel da legalidade e boa
gestéo, tanto a nivel interno como relativamente a actividade desenvolvida pelas entidades
com as quais o IMTT, I.P. se relaciona. O Instituto tem ainda procurado obter informacédo e
indicadores fiaveis para apoio a gestao e tomada de decisdo, dotar a sua equipa interna de

controlo com as habilitagbes adequadas ao exercicio frequente de fung¢des auditoras, definir

23



IFATT

Instituto da Mobilidade
e dos Transportes Terrestres, I.P.

valores éticos e de integridade norteadores do servico prestado12, desenvolver uma politica de
formagéo do pessoal que garanta a adequagdo do mesmo as fungbes e complexidade das
tarefas e estabelecer contactos regulares entre a direcgédo de topo e os dirigentes das unidades

organicas.
2.3.2 — Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional do IMTT, |.P. obedece as regras legalmente definidas, os
colaboradores do servigo sdo maioritariamente avaliados de acordo com o SIADAP 2 e 3 e a
percentagem de colaboradores que frequentaram pelo menos uma acgéo de formagéo excede
0s 55%.

2.3.3 — Actividades e Procedimentos de Controlo Administrativo Implementados no

Servico

Vérios sdo os projectos desenvolvidos no dominio procedimental, tendo em vista a definicao de
procedimentos, a identificacdo de responsabilidades funcionais, conferéncias, controlos, fluxos
processuais, centros de responsabilidade, padrdes de qualidade e circuitos documentais.

Outros projectos, ao relacionarem-se com a realizagdo de despesa, identificam a entidade
competente para a autorizagdo da mesma. O plano de compras do Instituto & elaborado
anualmente, encontra-se implementado um sistema de rotagao de fungbes entre trabalhadores

e foi elaborado um plano de gestéo de riscos de corrupgéo e infracgdes conexas.
2.3.4 — Fiabilidade dos Sistemas de Informacéo

A amplitude das competéncias atribuidas ao IMTT, I.P., associada a uma crescente procura de
fontes de informagdo sdlidas e fiaveis, sdo factores que tém justificado ndo s6 o
desenvolvimento de novas aplicagdes (entre as quais 0 SCCT se destaca, enquanto aplicagdo
de suporte as areas da contabilidade e tesouraria) como também o aperfeicoamento das ja
existentes. A este nivel, as parcerias desenvolvidas com entidades externas tém-se revelado
fundamentais para a flexibilizacdo da actuacao do Instituto.

Existe ja uma integragéo entre as diferentes aplicagées de negdcio, a fiabilidade e utilidade dos
outputs garante a sua utilizacdo nos processos de decisdo, a seguranca na troca e acesso a
informacao sdo asseguradas e os backups sao regularmente efectuados. Encontra-se em fase
de procedimento concursal para desenvolvimento de um projecto (SGE) no dmbito do sistema
de informagédo, que visa melhorar a qualidade dos dados de entidades/ pessoas individuais e
colectivas residentes nas bases de dados do IMTT, I.P..

12 Anexo XXV.
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2.4 — Actividades Desenvolvidas
2.4.1 — Projectos Incluidos no Plano de Actividades

No Anexo 1.3 apresenta-se o estado de execugado, a 31/12/2009, dos projectos incluidos no
Plano de Actividades 2009-2010. Os referidos projectos encontram-se organizados por area de
actuagdo, com identificacdo das respectivas metas, unidade organica responsavel, previsao de

execugao financeira e efectiva realizagao financeira ocorrida em 2009.

2.4.2 — Actividades ndo Enquadradas no Plano de Actividades
As principais actividades nao enquadradas no Plano de Actividades referem-se,
particularmente, as de caracter corrente resultantes das atribuicées proprias de cada unidade

organica, de acordo com os estatutos - Portaria 545/2007, de 30 de Abril, publicada em D.R. n.°

83, de 30 de Abril do mesmo ano (vd. Anexo 1.4).
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2.4.3 — Sumula dos Principais Indicadores de Actividade e Gestédo Relacionados com
a Actividade Operativa do IMTT, L.P.

Apresenta-se no quadro seguinte o volume da actividade nuclear operativa do IMTT, I.P., nédo

contemplada no Plano de Actividades, e a sua comparagao com o periodo homadlogo de 2008,

bem como a imagem gréfica ilustrativa dos principais agregados.

Quadro 3: Volume de Actividade Operativa de 2009/ Comparacédo com 2008

Variacdo face a
Areas de Actividade 1.°Trim.09 | 2°Trim.09 [ 3°Trim.09 | 4.°Trim.09 | ANO 2009 |periodo homélogol
2008
Condutores N.© de pedidos registados
Licengas de aprendizagem 58.100 48.737 69.999 61.679 238.515 7,8%
Exames de condugéo - IMTT 41.269 41.507 46.668 44.590 174.034 5,4%
Cartas de conducédo 174.275 160.973| 174.004] 172.702 813.537 19,7%
Pedidos por digitar (ultimo dia/més)
Licencas de aprendizagem 368 256 629 798 798 -40,8%
Cartas de conducgéo 6.571 3.497 4.035 4.056 4.056 -32,3%
Tempo de emisséo (dias)
Cartas de condugdo | 37| 33| 26| 33| 32 -48,4%
Veiculos N.° de pedidos registados
Documento Unico automoével 116.146| 101.505| 100.499 97.990 416.140 -27,6%
Documentos apreendidos 11.198 10.390 9.782 10.268 41.638 -14,8%
Cancelamento de matriculas 33.429 34.407 31.798 29.284 128.918 -33,9%
Veiculos em fim de vida 7.448 5.842 6.976 10.178 30.444 -0,2%
Inspeccdes (ADR + Transf. + Outros) 4.768 5.181 4.295 4.931 19.175 -12,8%
Autorizacdes especiais de transito 5.040 4.711 4.259 4.472 18.482 -3,2%
Transportes rodoviarios N.© de pedidos registados
Acesso a actividade 1.170 1.631 1.514 1.435 5.750 8,9%
Certificagéo profissional 3.427 2.884 3.232 4.641 14.184 -6,4%
Acesso ao mercado/Organizacdo de mercado 7.078 8.462 8.011 7.680 31.231 -4,4%
Tacografo digital 4.268 4.013 4.739 3.527 16.547 -50,6 %
Contra-Ordenacgdes N.© de autos registados
Transportes 3.651 4.265 4.254 4.257 16.427 -15,4%
Passageiros sem titulo 12.048 13.017 30.620 19.796 75.481 29,1%
Centros privados de exame e Esc. Condugéo 25 99 47 53 224 126,3%
Centros de inspecgéo técnica de veiculos 22 27 16 6 71 -15,5%
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Figura 1: Volume de Actividade - Area de Condutores
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Figura 3: Volume de Actividade - Area de Transportes Rodoviarios
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Figura 4: Volume de Actividade - Area de Contra-Ordenagdes
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Quadro 4: Atendimento de 2009/ Comparag¢do com 2008

Variagdo face a
Atendimento 1.°Trim.09 | 2° Trim.09 | 3.°Trim.09 | 4.°Trim.09 ANO 2009 [periodo homélogog
2008
Utilizadores dos servigos N.°© de atendimentos
Individuais 320.493| 287.554| 314.216] 276.246| 1.198.509 -24,2%
Colectivos 33.339 31.249 27.907 25.093 117.588 3,6%
Individuais e Colectivos 353.832| 318.803| 342.123| 301.339| 1.316.097 -22,4%
Condutores 206.905/ 186.600( 205.855] 183.600 782.960 -11,1%
Veiculos 88.977 79.084 86.186 75.328 329.575 -51,3%
Outros (C.O. + Act. Transp. + Informacdes) 24.611 21.870 22.175 17.318 85.974 261,4%
Tempo médio de espera para atendimento Em minutos
Individuais 33 28 28 24 28 -56,1%
Colectivos 62 53 50 49 53 -14,3%
Individuais e Colectivos 36 31 29 26 30 -52,6%
Reclamacodes Entradas
Individuais 184 136 115 90 525 -66,0%
Colectivos 0 0 0 0 0 -
Individuais e Colectivos 184 136 115 90 525 -66,0%
Figura 5: Utilizadores Atendidos
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Figura 6: Tempo Médio de Espera (Utilizadores Individuais e Colectivos)
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Em suma, em matéria de condutores, assistiu-se a um crescimento global do volume de
solicitacdes, quer a nivel de licencas de aprendizagem, quer de exames de condugdo
efectuados pelo IMTT, I.P., ou mesmo de cartas de condugéo.

Relativamente aos pedidos de licengas de aprendizagem e de cartas de condugéao por digitar,
estes apresentam uma redugao significativa face aos niumeros obtidos para 2008.

O tempo médio de emissédo das cartas de condugado registou igualmente uma diminuigao

expressiva: de 62 dias, alcangados em 2008, foram conseguidos 32 dias, em 2009 (-48,4%).

Na area de actuagao de veiculos, ocorreu um decréscimo no numero de pedidos em todos os

processos desta area de negdcio, no conjunto das direc¢des regionais.

Em matéria de actividade de transportes, continua a registar-se uma diminuigdo global no
numero de pedidos afectos a esta area. A redugao mais significativa regista-se nos pedidos de
tacografo digital (-50,6%). O acesso a actividade é a Unica pretensao cujo volume de pedidos

verificou um acréscimo relativamente ao ano transacto.

No respeitante a contra-ordenagdes, observou-se um aumento relevante de autos a centros
privados de exame e escolas de condugdo (126,3%). Os autos entrados no Instituto,
levantados por operadores de transportes de passageiros a passageiros sem titulo valido,
registaram igualmente um aumento, embora inferior.

Contrariamente, no periodo em analise, os autos referentes a infraccdes na actividade de
transportes bem como os autos levantados aos Centros de Inspecgdo Técnica de Veiculos

registaram uma quebra.
O numero de utilizadores dos servigos atendidos nos balcdes de atendimento do IMTT, I.P.
decresceu face a 2008. Para esta redugéo contribuiu em especial a area de veiculos (-51,3%

de utilizadores).

O tempo médio de espera de atendimento dos utilizadores dos servigos baixou de forma

bastante significativa para os utilizadores individuais (em -56,1%).

O numero de reclamacgdes apresentadas pelos utilizadores diminuiu de forma expressiva para

o conjunto das direcgbes regionais (-66,0%).

31



IFATT

Instituto da Mobilidade
e dos Transportes Terrestres, I.P.

2.4.4 — Breve Analise sobre a Execugdo Global do Plano

A 31 de Dezembro de 2009, sendo certo que os projectos tém dimensodes distintas quer em
termos de objecto quer em termos de prazo de cumprimento, era a seguinte a situagao dos 249

projectos com execugao prevista para o ano transacto:

- 58 (23,3%) encontravam-se concluidos;

- 143 (57,4%) encontravam-se em execuc¢ao, dado tratarem-se de projectos plurianuais;

- 48 (19,3%) nao se tinham iniciado, por falta de oportunidade, alteragbes de politica e
orientagdo estratégica ou insuficiéncia de recursos humanos, conforme discriminado no ponto

seguinte.

De referir que, para além dos projectos contemplados no Plano, foram desenvolvidos outros

(26) por serem considerados prioritarios relativamente aos previstos.

2.5 - Analise das Causas de Incumprimento de Accdes ou Projectos Nao Executados

ou Com Resultados Insuficientes

Os objectivos do Plano 2009-2010, traduzidos nos diferentes projectos desenvolvidos pelas

unidades organicas do IMTT, I.P., foram, de uma forma geral, alcangados.

A monitorizagdo trimestral realizada ao plano bienal 2009-2010 colocou em evidéncia os
seguintes aspectos:

- A nivel exd6geno, as alteragdes de politica e de orientagdo estratégica verificadas no decurso
do ano transacto originaram a priorizagdo de alguns projectos relativamente a outros, bem
como a necessidade de adiamento, abandono e consideragao de novas acgoes;

- A nivel enddgeno, a perda de efectivos que o Instituto tem vindo a registar (890 postos de
trabalho ocupados face a dotagdo prevista de 1060, referenciados a 14/12/2009) tornou
evidente uma clara insuficiéncia de recursos humanos face aos necessarios para uma boa
execugao da globalidade dos projectos inicialmente definidos, com a consequente limitacdo da

capacidade de execugao das unidades orgénicas.

Tendo em consideragéo estes dois factores, os projectos contidos no Plano 2009-2010 foram
alvo de reprogramacéao/ actualizagdo, com a sequéncia identificada no Anexo I1.3.

Internamente, e independentemente da direccdo de servicos/ departamento/ servigo
desconcentrado considerado, a estratégia adoptada para o cumprimento dos projectos
definidos tem passado por uma unido de esfor¢gos, com um claro empenho das equipas de

trabalho num cenario em que os recursos humanos sédo cada vez mais diminutos.
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Por outro lado, o trabalho conjunto entre as diferentes unidades organicas tem sido uma

realidade cada vez mais frequente. A este nivel refira-se, por exemplo, que é frequente a

interdependéncia e matricialidade entre as equipas de diferentes unidades para a

concretizagao de projectos que envolvem mais do que uma unidade organica.

Trimestralmente sdo efectuadas reunides de ponto de situagdo da execugédo dos projectos

contemplados no Plano de Actividades e da actividade operativa do @mbito das atribuigbes dos

servigos, procedendo-se, sempre que necessario, a ajustamentos pontuais.

2.6 — Afectacado Real e Prevista dos Recursos Humanos

Apesar dos postos de trabalho contemplados no Mapa de Pessoal para 2009 preverem 1.060

efectivos, a 14 de Dezembro de 2009 o Instituto contava apenas com 890 colaboradores,

repartidos pelos servigos centrais e regionais. De facto, desde a criagdo do IMTT, I.P. que os

efectivos se tém desligado do servigo em numero significativo.

Quadro 5 — Postos de Trabalho Previsionais e Postos de Trabalho Ocupados (2009)

Recursos Humanos
Dirigentes - Direc¢do Superior 5 4
Dirigentes - Direc¢ao Intermédia 67 65
Inspeccéo 1 1
Técnico Superior 267 21
Especialista de Informatica 16 11
Coordenador Técnico 35 29
Assistente Técnico 561 478
Técnico de Informética 50 46
Assistente Operacional 58 45
TOTAL 1.060 890
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Figura 8: Distribuicdo de Efectivos por Categoria, a 14/12/2009
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Encontram-se a decorrer varios concursos de admissdo de pessoal Técnico Superior e
Assistente Técnico, com vista a colmatar o numero de colaboradores que se aposentou em
2009.

Considerando o tempo de execugéo dos concursos, nao foi possivel reduzir o “gap” identificado

no Quadro 5.

2.7 — Afectacdo Real e Prevista dos Recursos Financeiros

Orcamento Global

O orcamento de funcionamento e de investimento do IMTT, I.P., para o periodo de 1 de Janeiro
a 31 de Dezembro de 2009, foi aprovado pela Lei do Orgamento do Estado para 2009, Lei n.°
64-A/2008 de 31 de Dezembro, e atinge 128,5 M€, decorrente da previsdo de receita da
actividade anual do IMTT, I.P..

Quadro 6 — Orcamento Global do IMTT, I.P., em euros (2009)

Receitas Despesas
Previsionais % Previstas &

1. Receitas Proprias 101.623.979 79,1% 101.623.979 79,1%
1.1. Funcionamento 91.885.979 90,42% 91.885.979 90,42%
1.2. PIDDAC 9.738.000 9,58% 9.738.000 9,58%

2. Orgamento de Estado (PIDDAC) 26.652.000 20,7% 26.652.000 20,7%

3. Fundos Comunitarios (Funcionamento) 205.000 0,2% 205.000 0,2%

Orgamento Global 128.480.979 100,0% 128.480.979 100,0
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O financiamento da actividade do IMTT, I.P é estruturado da seguinte forma:

1. Receitas Proprias (101,6 M€, correspondendo a 79,1% do total):

=  Orgamento de Funcionamento (91,9 M€);

= Orgamento de Investimento — PIDDAC (9,7 M€).
2. Transferéncias do Orgamento de Estado, exclusivamente para o financiamento do

PIDDAC (26,7 M€, representando 20,7%);
3. Fundos Comunitarios, financiando 0,205 M€ do orgamento de funcionamento, com

apenas 0,2%.

A execucdo do Orgamento de Receitas Préprias (valores agregados de financiamento ao

Orgcamento de Funcionamento e PIDDAC) apresenta uma evolugdo negativa face ao periodo

homologo de 2008 quando analisada a actividade desenvolvida durante o ano (-1%, no valor

de -295.197€).

Quadro 7 — Execugéo de Receitas Proprias do IMTT, I.P., em euros (para financiamento

do orcamento de funcionamento e de PIDDAC) - 2009

Descricéo Variag&o 2009 - 2008
)
Taxas — Transportes -1.781.411 | -40%
Taxas — Veiculos -3.863.356 | -19%
Taxas — Condutores 2.162.802 11%
Taxas — Outros 123.220 97%
Comp. s/ Inspecgdes a veiculos e
Centros de Exame -114.936 -2%
Coimas e outras C.O. -284.633 | -15%
Outras Receitas 3.463.117 | 262%
Total Receita -295.197 -1%
Taxas - Identificador electrénico de
matricula
Saldo de geréncia 6.547.682 | 24%
Qutros valores 6.547.682 24%
Total orcamento de receita 6.252.485 8%
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A reduzida execugéo da receita (64% do valor previsto orgamentalmente), reflectindo-se numa
redugéo de 1% na receita do exercicio (com exclusdo do saldo de geréncia de 2008) face ao

mesmo periodo de 2008, é explicada pelos seguintes factos:

¢ Nao aprovacéao da portaria de taxas do IMTT, I.P. enviada a Tutela durante o ano de 2008;

¢ Inclusao de receita relativa aos servigos prestados no ambito do identificador electrénico de
matricula, cuja implementac&o ainda néo se iniciou;

e Reducao da receita cobrada de taxas, com maior impacto nas taxas relativas as areas de
negocios de veiculos e transportes;

¢ Reducgao da receita cobrada de coimas e outras contra-ordenagoes.

O acréscimo substancial das “outras receitas” resulta da receita arrecadada pela venda, a
Estamo, do Edificio da Av. das Forgas Armadas, sede do IMTT, |.P. (4.363.825 €).

Orcamento de Funcionamento

Receitas Proprias

O orgamento de funcionamento do IMTT, |.P. é maioritariamente coberto por Receitas Proprias,
centrando-se a cobranga de receita do Instituto, predominantemente, nas rubricas referentes a
taxas.

As taxas respeitantes a actividade de condutores e veiculos sdo as que apresentam maior
valor de cobranga, atingindo em Dezembro de 2009 cerca de 21,1 M€ e 16,5 ME,
respectivamente, e sendo a média mensal do 4° trimestre de 1,8 M€ e 1,4 ME£.

Relativamente a receita de contra-ordenagdes, a rubrica mais significativa é da actividade de

transportes — mercadorias.

Despesa

A despesa corrigida apds cativos é de 77,2 M€.
A despesa inscrita no orcamento divide-se em 6 grupos principais, dos quais se salientam os
mais representativos: Aquisicdo de bens e servigos (61% do total) e Despesas com Pessoal

(36% do total).

Em cumprimento da Lei n.° 64-A/2008, de 31 de Dezembro de 2008 e do Decreto-Lei de
Execugdo Orgcamental, Decreto-Lei n.° 69-A/2009 de 24 de Margo de 2009 foram aplicadas
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cativacbes sobre as dotagdes iniciais aprovadas, totalizando 14,6 M€, as quais representam

16% do orgamento inicial de funcionamento.

Execucdo da Despesa

Do total do orgamento de funcionamento da despesa, cerca de 58,4% (45,06 ME€) foi
comprometido até ao final do quarto trimestre de 2009. Quanto a despesa paga neste periodo
(43,76 M€), esta representa 97,11% dos compromissos assumidos (56,7% do orgamento

corrigido).

Quadro 8 — Execucéo do Or¢camento Funcionamento do IMTT, I.P., em euros (2009)

Dotacdes . = =
- Corrigidas Compromlssos Despesas % Dotacéao nao
Descricéo Ap6s cativos assumidos Pagas comprometida
1 2 3 4
Despesas com Pessoal 28.102.128 | 36,4 23.622.829 23.615.388 @ 84,0 4.479.299 15,9
Aquisicado de Bens e Servigos 46.772.961 60,6 19.896.327 18.610.117 = 39,8 26.876.634 57,5
Juros e Outros Encargos 19.200 0,0 12.557 12.557 65,4 6.643 34,6
Transferéncias Correntes 799.046 1,0 620.180 615.806 77,1 178.866 | 22,4
Qutras Despesas Correntes 5,500 0,0 3.603 3.603 65,5 1.897 34,5
Aquisicéo de Bens de Capital 1.181.120 1,5 617.298 615.029 52,1 563.822 = 47,7
Transferéncias de Capital 291.783 0,4 291.783 291.783 = 100,0 0 0,0
TOTAL 77.171.738 100 45.064.577 43.764.285 56,7 32.107.161 41,6

O grupo das rubricas Despesas com Pessoal € o que apresenta o maior valor de despesa
comprometida, cerca de 23,6 M€. Seguidamente, encontram-se as rubricas de Aquisicao de

Bens e Servigos, cujo montante comprometido atingiu cerca de 19,9 M€.

Tendo em consideragéo os pagamentos efectuados até 31 de Dezembro de 2009, verifica-se
que a maior concentracdo de despesa se encontra, igualmente, nas rubricas econémicas de

Despesas com Pessoal e Aquisicdo de Bens e Servigos.

As rubricas do grupo Aquisicdo de Bens e Servigos sdo as que evidenciam o maior valor de
dotacdo ndo comprometida (26,9 M€), valor que resulta, essencialmente, da dotagéo atribuida
nos custos inerentes a operacionalizagdo do identificador de electronico de matricula (28 M€),
seguindo-se as Despesas com Pessoal e as Aquisicbes de Bens de Capital. Em termos
globais, no fim quarto trimestre, a despesa ndo comprometida é de cerca de 32,1 M€, o que

corresponde a, aproximadamente, 41,6% do valor do orgamento de funcionamento.
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Orcamento de Investimento
Receita

O orgamento de investimento perfaz cerca de 36,4 M€, sendo que 73% corresponde a
financiamento do Orgamento de Estado (4% para financiamento de despesas correntes e 69%
para despesas de capital). O restante é financiado por receitas proprias com cerca de 9,7 M€,
representando 27% do Orgamento de PIDDAC.

Despesa

A semelhanca do sucedido com o orgamento de funcionamento, foram realizadas as
cativagbes decorrentes da aplicagao dos diplomas anteriormente referidos, no total de 1.999
mé€, distribuidos pelos diferentes projectos.

Quadro 9 — Cativacédo nos Projectos de Investimento do IMTT, |.P., em euros (2009)

Projectos Dotacgdes Cativos Dcxg%c;es Despesa
corrigidas Cativos Paga

Estudos de Enquadramento e Desenvolvimento do Sistema de Transportes 1.040.630 114.375 926.255 201.292
Melhoria da Qualidade e Seguranga dos Sist. e Servigos de Transp. Publicos 4.460.000 733.750 3.726.250 3.045.731
SIGITI - Sistema de Informagao Interactivo dos Transportes Interurbanos 170.000 50.000 120.000
PROSIP - Projecto Sistema de Informagéo Publica do IMTT 4.665.000 0 4.665.000 1.475.654
SIGGESC - Sistema de Informagao Geografica de Gestédo de Carreiras 250.000 3.750 246.250 197.774
Modernizagéo Tecnol. e Melhoria da Eficiéncia Energética dos Transp. Public. 22.009.370 975.775 21.033.595 14.173.385
Museu Ferroviario 65.000 8.750 56.250 56.250
Adaptagéo das Instalagdes do IMTT 2.250.000 0 2.250.000 1.275.808
Estudos de Reestruturagdo do Sist. De Transp. das Areas Met. Lisboa e Porto 1.000.000 75.000 925.000
Estudos para o Desenvolvimento da Rede Nacional de Plataformas Logisticas 500.000 37.500 462.500
TOTAL 36.410.000 1.998.900 34.411.100 20.425.893

A cativagéo realizada ao abrigo do diploma legal afecta a quase totalidade dos projectos
inscritos em PIDDAC, exceptuando os projectos PROSIP e Adaptacdo das Instalagdes do

IMTT, visto serem financiados exclusivamente por receitas proprias.

Execucdo da Despesa

Enumeram-se por ordem decrescente de despesa paga os projectos inscritos no orgamento
PIDDAC do IMTT, I.P., perfazendo o montante de 20,4 M€:

- Modernizagéo Tecnolégica e Melhoria da Eficiéncia Energética dos Transportes Publicos,
14,17 M§;
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- Melhoria da Qualidade e Seguranga dos Sistemas e Servigos de Transportes Publicos, 3,05
ME;

- PROSIP- Projecto Sistema de Informacgao Publica do IMTT, 1,48 ME;

- Adaptacao das Instalagdes do IMTT, 1,28 M£;

- Estudos de Enquadramento e Desenvolvimento Sistema de Transportes, 201 m€.;

- SIGGESC, 198 m€;

- Museu Ferroviario, 56 m€.

Os restantes projectos nao tiveram execugéo:

- SIGIT;

- Estudos de Reestruturagdo do Sistema de Transporte das Areas Metropolitanas de Lisboa e
do Porto;

- Estudos para o Desenvolvimento da Rede Nacional de Plataformas Logisticas.
2.8 — Projectos a Desenvolver para Um Refor¢o Positivo do Desempenho

As estratégias resultantes da Analise SWOT efectuada (traduzidas nos projectos e actividades

ja identificados no Anexo 1.3 e Anexo XXIIl) encontram-se no Quadro 10.

As linhas de actuacdo definidas procuram tirar proveito das oportunidades que o ambiente
externo oferece mediante o enfoque do organismo nos factores positivos internos de que
dispde e na minimizagdo dos respectivos aspectos mais frageis, bem como minimizar o
impacto das ameacas externas no desempenho do IMTT, |.P. fortalecendo as areas em que o
mesmo ja detém uma posicdo razoavel e reduzindo ao maximo os seus factores mais

vulneraveis.

Em funcéo dos factores em analise, a matriz que se segue pretende identificar a estratégia

adequada para o IMTT, I.P., tendo em vista a melhoria sustentada do seu desempenho.

Quadro 10 — Modelo de Analise SWOT

Ambiente
Interno
Pontos Fortes Pontos Fracos
Ambiente
Externo
Oportunidades Que Estratégia? Que Estratégia?
Ameagas Que Estratégia? Que Estratégia?
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Quadro 11 — Analise SWOT para o IMTT, I.P.

Identificacdo de Correspondéncias (Oportunidades; Pontos Fortes)

- Servigos On-Line: (1;1); (1;3); (1;4); (1;8); (1;9); (2:1); (2;3); (2;4); (2:8); (2,9); (3;1); (3;3); (3;:4);
(3:8); (3;9); (5;1); (5;3); (5:4); (5:8); (5:9); (6;1); (6;3); (6:4); (6:8); (6:9);

- Rotatividade do pessoal no atendimento dos servigos desconcentrados: (1;10); (2;10);
- Formacéo Profissional: (1;7); (2;7);

- Apoio ao Controlo de Gestao: (2;5); (5;5);

- Questéo Ambiental: (4;6);

- Sistemas Informaticos: (5;2); (5;5);

- Parcerias/ Acordos: (6;3);

- Apoios ao Sector: (7;6);

- Actividade Normativa: (8;6);

- Estudos de Caracterizacéo e Diagnostico: (8;1); (8;5);

- Gestéo dos Sistemas: (9;6).

Pontos Fortes

- Clara focalizagdo da estratégia de negdcio no servigo prestado aos utilizadores (1);

- Corpo dirigente experiente e propenso a mudanga (2);

- Elevado numero de parcerias e acordos estabelecidos com entidades estratégicas (3);

- Entidades antecessoras com forte imagem/ referéncia a nivel nacional (4);

- Detencéo de bases de dados fiadveis e privilegiadas sobre o sector (5);

- Unidades organicas detentoras de competéncias para a apresentagao de projectos para o sector
(6);

- Formagao adequada as necessidades dos colaboradores (7);

- Elevada adaptagdo a mudanga por parte dos colaboradores mais jovens (8);

- Elevado empenho, mobilizagdo e espirito inovador dos recursos humanos de mais baixa faixa
etaria (9);

- Vasto dominio de conhecimento por parte dos colaboradores do atendimento (10).

Oportunidades

- Cidadaos crescentemente informados (1);

- Elevada exigéncia para a prestagdo de um servigo publico rapido e de qualidade (2);

- Tendéncia para o aumento da aderéncia dos cidaddos mais jovens ao meio virtual (3);

- Cidadaos mais sensibilizados as questdes ambientais (4);

- Avangado desenvolvimento tecnolégico (5);

- Tendéncia para a celebragdo de parcerias e acordos estratégicos publico-privados (6);

- Conjuntura de crise economica (7);

- Legislagao incompleta/ desactualizada relativa ao sector (8);

- Sistema de transportes, veiculos, condutores, formagao profissional, contra-ordenacional e de

fiscalizagéao carecedor de melhorias (9).

Estratégia

- Servigos On-Line: Projectos 05.02.06; 10.01;

- Formagao Profissional: Projectos 08.01;

- Apoio ao Controlo de Gestao: Projectos 07.01.05; 07.01.06; 07.01.08; 08.02; 09.04;
- Questao Ambiental: Projectos 02.01.06; 09.02; 09.05.07;

- Sistemas Informaticos: Projectos 01.03; 02.03; 03.04; 05.01; 05.02; 05.03; 05.04; 05.05; 05.06; 05.07;
07.03; 09.06.01;

- Parcerias/ Acordos: Projectos 05.02.04; 05.02.05; 06.03;

- Apoios ao Sector: Projectos 09.07;

- Actividade Normativa: Projectos 01.01; 02.01; 03.01; 06.02; 09.07.03;

- Estudos de Caracterizagao e Diagndstico: Projectos 03.02;

- Gestao dos Sistemas: Projectos 01.02; 02.02; 03.03; 04.01; 09.01; 09.03; 09.04;

- A rotatividade do pessoal no atendimento € ja uma realidade em alguns servigos desconcentrados.
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Identificacdo de Correspondéncias (Ameacas; Pontos Fortes)
- Contratagdo de Pessoal: (1;1); (1;2); (1;7);
- Sobreposicao de Projectos: (2;2); (2;3); (2;7).

Pontos Fortes

- Clara focalizagao da estratégia de negdcio no servigo prestado aos utilizadores (1);

- Corpo dirigente experiente e propenso a mudanga (2);

- Elevado numero de parcerias e acordos estabelecidos com entidades estratégicas (3);

- Entidades antecessoras com forte imagem/ referéncia a nivel nacional (4);

- Detencéo de bases de dados fiaveis e privilegiadas sobre o sector (5);

- Unidades organicas detentoras de competéncias para a apresentagao de projectos para o sector
(6);

- Formagao adequada as necessidades dos colaboradores (7);

- Elevada adaptacdo a mudanga por parte dos colaboradores mais jovens (8);

- Elevado empenho, mobilizagdo e espirito inovador dos recursos humanos de mais baixa faixa
etaria (9);

- Vasto dominio de conhecimento por parte dos colaboradores do atendimento (10).

Ameacgas

- Regime juridico e legislativo demasiado lento e burocratico no respeitante a contratacdo de
pessoal (1);

- Surgimento simulténeo de diversas solicitagbes (projectos) por parte do Governo, para o sector
dos transportes terrestres (2);

- Resisténcia a adesao dos cidadaos de faixa etaria mais elevada a inovagao tecnoldgica (3).

Estratégia

- Contratacdo de Pessoal: Dada a morosidade do processo de contratagcdo de pessoal, o
IMTT, I.P. inicia atempadamente os processos de recrutamento. Por outro lado, o Instituto
recorre ainda, de forma mais rapida, a contratagdo em regime de outsourcing e de postos
ocupacionais fornecidos pelo IEFP para trabalho de back-office em alguns servigcos
desconcentrados. Aos novos colaboradores admitidos é ministrada formagao especifica para a
area relativamente a qual desempenham fungdes;

- Sobreposicdo de Projectos: A estratégia prosseguida é semelhante a anterior. No entanto,
dado que muitos dos projectos solicitados pelo Governo recaem sobre o GPIA e GJC, ha
ainda a possibilidade de recurso a parcerias com universidades, institutos ou outras entidades
de ensino superior para a prossecuc¢ao das solicitagdes recebidas (pessoal qualificado que se

adequa a especificidade das atribuicdes destas unidades organicas).
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Identificacdo de Correspondéncias (Oportunidades; Pontos Fracos)

- Uniformizagao da Imagem IMTT: (1;1);

- Cultura IMTT: (1;2);

- Uniformizacdo de Procedimentos: (1;4); (1;5); (1;6); (2;4); (2;5); (2;6); (3;4); (3;5); (3;6);
(5:4); (5,5); (5:6); (6:4); (6;5); (6;6);

- Simplificagdo de Procedimentos: (2;4); (3;4); (5;4); (2;6); (3;6); (5;6);

- Informagéo ao Publico: (1;8); (3;8);

- Instalagdes: (1;10).

Pontos Fracos

- Imagem ainda nao totalmente uniformizada (1);

- Manutengéo, ainda visivel, das culturas DGTT, DGV e INTF, apds processo de fusao (2);
- Escassez de recursos humanos (3);

- Complexidade de alguns procedimentos (4);

- Uniformizagdo de procedimentos ainda em curso em algumas areas (5);

- Estrutura organizacional tendencialmente burocratica (6);

- Resisténcia a mudancga por parte dos colaboradores de faixa etaria mais elevada (7);

- Fraco conhecimento dos novos canais de prestagao de servigos (8);

- Morosidade de atendimento a nivel da Linha de Atendimento Telefonico (9);

- Instalagdes ainda degradadas em alguns servigos desconcentrados (10).

Oportunidades

- Cidadaos crescentemente informados (1);

- Elevada exigéncia para a prestagdo de um servico publico rapido e de qualidade (2);

- Tendéncia para o aumento da aderéncia dos cidaddos mais jovens ao meio virtual (3);

- Cidadaos sensibilizados as questdes ambientais (4);

- Avancado desenvolvimento tecnolégico (5);

- Tendéncia para a celebracéo de parcerias e acordos estratégicos (6);

- Conjuntura de crise econémica (7);

- Legislagao incompleta/ desactualizada relativa ao sector (8);

- Sistema de transportes, veiculos, condutores, formacao profissional, contra-ordenacional

e de fiscalizagdo carecedor de melhorias (9).

Estratégia

- Uniformizagédo da Imagem IMTT: Projectos 10.02.04; 11.03.04; 11.03.07;

- Cultura IMTT: Projecto 11.03.04, marcacgao de convivios periédicos a nivel nacional (caso
dos almogos de Natal e caminhadas pedestres promovidas pela Casa do Pessoal);

- Uniformizagdo de Procedimentos: Projectos 03.03.05; 03.03.07; 03.03.08; 04.01.01;
04.01.05; 04.01.07; 04.01.15; 05.02.06; 06.04; 07.01.01; 07.01.02; 07.01.03; 07.01.04;
07.01.07; 07.01.09; 07.01.10; 07.01.11; 07.02.01; 07.02.02; 07.02.04; 07.02.07; 07.02.09;
07.02.10; 07.02.11; 07.02.12; 08.03.04; 08.04; 10.01; 10.03.01; 10.03.05; 12.01; 12.02;

- Simplificagéo de Procedimentos: Projectos 05.02.06; 08.04.07; 08.04.08; 10.01;

- Informagao ao Publico: Projectos 09.03; 10.02.02; 10.03.02; 10.03.06; 11.01.01; 11.03.02;
11.03.03; 11.03.05; 11.03.06; 12.03.02; 12.04;

- Instalagdes: Projectos 07.04; 13.01; 14.01; 15.01; 16.01.
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Identificacdo de Correspondéncias (Ameacas; Pontos Fracos)
- Contratagdo de Pessoal: (1;3);
- Sobreposigao de Projectos: (2;3);

Pontos Fracos

- Imagem ainda néo totalmente uniformizada (1);

- Manutengao, ainda visivel, das culturas DGTT, DGV e INTF, ap6s processo de fusdo (2);
- Escassez de recursos humanos (3);

- Complexidade de alguns procedimentos (4);

- Uniformizagéo de procedimentos ainda em curso em algumas areas (5);

- Estrutura organizacional tendencialmente burocratica (6);

- Resisténcia a mudanga por parte dos colaboradores de faixa etaria mais elevada (7);

- Fraco conhecimento dos novos canais de prestacédo de servigos (8);

- Morosidade de atendimento a nivel da Linha de Atendimento Telefénico (9);

- Instalagbes ainda degradadas em alguns servigos desconcentrados (10).

Ameacas

- Regime juridico e legislativo demasiado lento e burocratico no respeitante a contratagao de
pessoal (1);

- Surgimento simultaneo de diversas solicitagbes (projectos) por parte do Governo, para o sector
dos transportes terrestres (2);

- Resisténcia a adesé&o dos cidadéos de faixa etaria mais elevada a inovacgao tecnolégica (3).

Estratégia

- Contratagéo de Pessoal: Com vista ao reforgo das equipas de trabalho, tanto em numero como
em qualificagdes, o IMTT, L.P. tem em curso um conjunto de processos de recrutamento e
selecgdo, permitindo a aproximagéo dos efectivos aos postos de trabalho previstos. O Projecto
05.00.01 é disso exemplo. Por outro lado, o Instituto recorre ainda, de forma mais rapida, a
contratagdo em regime de outsourcing e de postos ocupacionais fornecidos pelo IEFP para
colmatar o reduzido numero de colaboradores de back-office em alguns servigos
desconcentrados. Os novos colaboradores contratados neste regime, ainda que néo pertencentes
ao Mapa de Pessoal do IMTT, |.P. sdo, na sua maioria, jovens e com habilitagbes superiores;

- Sobreposicao de Projectos: A estratégia prosseguida a este nivel € semelhante a anterior. No
entanto, dado que muitos dos projectos solicitados pelo Governo recaem sobre o GPIA e GJC, ha
ainda a possibilidade de recurso a parcerias com universidades, institutos ou outras entidades de
ensino superior para a prossecugao das solicitagdes recebidas (pessoal qualificado que se

adequa a especificidade das atribuicdes destas unidades organicas).
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2.9 — Comparacdo com o Desempenho de Servi¢os Idénticos

A nivel nacional, ndo se conhecem indicadores relativos a procura de servigos disponibilizados
por organismos de dimensao semelhante a do IMTT, I.P.

Apenas se conseguiu obter informagdo quanto ao niumero de reclamagdes de Livro Amarelo
que o IGFSS disponibilizou relativamente a 2007 e 2008. De acordo com o Anexo XXVI,
constata-se que estes valores superam de longe as reclamacgdes recepcionadas pelo IMTT,
I.P..

- BALANCO SOCIAL

O Balango Social do IMTT, I.P. relativo ao ano de 2009, elaborado nos termos do disposto no
Decreto-Lei n°® 190/96, de 9 de Outubro, trata-se de um documento essencial para o apoio a
analise e tomada de decisdo. Apresentam-se de seguida as principais apreciac¢des retiradas do
Anexo XXVII, o qual contempla, na integra, o documento final produzido relativamente a esta

tematica.
3.1 — Caracterizacdo dos Efectivos

O IMTT, LP. dispunha, a 31 de Dezembro de 2009, de um total de 883 efectivos para a
prossecugao das suas actividades, numero inferior em 26 unidades face ao apresentado para
idéntica data de 2008.

Tal como relativamente a 2008, a concentragcdo do maior nimero de efectivos continua a
verificar-se no grupo de pessoal assistente técnico, com 503 trabalhadores, seguido do de
técnico superior, com 208 trabalhadores. Os grupos de pessoal de informatica e assistente
operacional permanecem os menos representados, com 57 (dos quais a maior parte

desempenha fung¢des nao informaticas) e 45 trabalhadores, respectivamente.

A taxa de feminizagéo do IMTT, |.P. é de 66,82%: dos 883 efectivos globais, 590 sdo mulheres

e 293 sao homens.

A média de idades dos trabalhadores do Instituto € de 50 anos, sendo a faixa etaria dos 55 aos

59 anos aquela que apresenta o maior numero de colaboradores.

O nivel médio de antiguidade dos efectivos situa-se nos 25 anos, sendo a classe modal de

referéncia a dos 35-39 anos de antiguidade (com uma representagao de 21,64% do total de
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colaboradores), seguindo-se-lhe o intervalo dos 30-35 anos (com uma representagdo de
20,95% do total de efectivos).

Dos 883 trabalhadores do IMTT, I.P., 35,4% detém um curso superior, 37,3% possuem 11 ou
12 anos de escolaridade, 17,1% tém 9 anos de escolaridade e apenas 10,2% detém 4 ou 6

anos de escolaridade.

O numero de trabalhadores com grau de deficiéncia entre os 60% e 90% ¢é de 30 (12 homens e

18 mulheres), representando 3,40% dos efectivos.
3.2 — Admissdes e Saidas

Durante o ano de 2009 entraram para o IMTT, |.P. 33 colaboradores: 2 por mobilidade interna e
os restantes por procedimentos concursais, a que corresponde uma taxa de admitidos de
3,74%.

No mesmo periodo sairam do Instituto 69 trabalhadores, sendo o maior contingente o da

aposentagédo, a que corresponde uma taxa de saidos de 7,81%.

E de realcar que o maior nimero de elementos admitidos e saidos se verificou no grupo de

pessoal assistente técnico.
3.3 — Postos de Trabalho e Alteracdes de Posicionamento Remuneratério

No ano de 2009 ficaram por ocupar 172 postos de trabalho previstos no mapa de pessoal do
IMTT, L.P., sendo certo que 76 nao foram ocupados por motivo de nao abertura de
procedimento concursal, que 92 postos se encontram cativos por procedimentos concursais
ainda nao concluidos, e que, para os restantes 8, ndo foram abertos procedimentos ou

ocorreram procedimentos concursais improcedentes.

Em 2009 foram efectuadas 99 alteragdes de posicionamento remuneratério, das quais 41 se
revelaram obrigatorias e 58 resultaram de opgéo gestionaria (ao abrigo dos artigos 47.° e 46°
da Lei n® 12-A/2008, de 27 de Fevereiro, respectivamente), distribuidos do seguinte modo: 24
em pessoal que se encontra no exercicio de fungdes dirigentes, 28 na carreira técnica superior,
64 na carreira de assistente técnico, 4 na carreira de assistente operacional e 5 na carreira de

informatica.
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Foram ocupados 26 postos de trabalho através de procedimentos concursais concluidos, dos

quais 7 na carreira técnica superior e 19 na carreira de assistente técnico.
3.4 — Modalidade de Horario

O horério de trabalho praticado no IMTT, I.P. é flexivel, com plataformas fixas das 10 horas as
12 horas e das 14 horas e 30 minutos as 17 horas. Este mesmo horario é praticado por 86,86%

dos colaboradores.

Com o regime de jornada continua por motivo a assisténcia a menores, familiares doentes ou
doenca prépria, encontram-se 18 trabalhadores. Com iseng¢édo de horario de trabalho estdo os

dirigentes e coordenadores técnicos.

3.5 - Trabalho Extraordinario
Em 2009 foram prestadas 10.788 horas de trabalho extraordinario diurno e nocturno, em dias
de descanso complementar e dias de feriado, as quais foram compensadas mediante a
contrapartida remuneratéria de 153.990 €.

3.6 — Auséncias
No ano de 2009 foram contabilizados 19.319 dias de auséncia ao trabalho. Deste total, 13.066
dias foram motivados por doenga dos trabalhadores, a que acrescem 715 por assisténcia a
familiares, 1.786 dias por conta do periodo de férias, 1.307 dias por proteccdo na
parentalidade, 400 dias por doenga profissional e 285 dias por estatuto de trabalhador

estudante.

Por motivo de greve geral da Administracdo Publica, no dia 1 de Margo de 2009 nao foram

trabalhadas 63 horas, situagcao que corresponde a auséncia de 9 colaboradores.

No organismo ha 160 trabalhadores sindicalizados, n&o tendo sido registado qualquer

dispéndio de tempo com a actividade sindical.
3.7 —Encargos com o Pessoal

No ano de 2009, os encargos com o pessoal foram distribuidos do seguinte modo:

15.907.117,91€ em remuneragcdes base mensais e 1.025.846,96€ em suplementos
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remuneratérios nos quais estéo incluidos os abonos para falhas, ajudas de custo, despesas de

representacao e prestacéo de trabalho extraordinario.
No respeitante a prémios de desempenho, foram pagos 92.873,63€ a trabalhadores que
exercem fungdes de dirigentes neste servigo e ao pessoal inserido nas carreiras de técnico

superior, assistente técnico, assistente operacional e pessoal de informatica.

No mesmo periodo, o encargo com prestagdes sociais pagas perfez a quantia de 909.564,30€,

na qual se encontra incluido o subsidio de refeicao.

3.8 — Higiene e Seguranca
No ano de 2009 foram registados 8 acidentes em servigo, dos quais 3 foram considerados “in
itinere”, resultando em 42 dias de baixa. O numero total de dias perdidos com baixa por
acidente em servigo foi de 319.

3.9 — Formacéao Profissional

No ano em aprego foram realizadas 28 acgdes de formacgao internas e utilizadas 290 acgdes

externas, num total de 318.

Destas accgoes, 275 tiveram uma duracgao inferior a 30 horas. Com uma duragao entre 30 a 59
horas foram frequentadas 23 ac¢des. Com duracao entre 60 a119 horas, foram frequentadas 5
acgdes. Com duragao superior a 120 horas foram acompanhadas 15 acgoes.

Em accbes de formagdo foram globalmente dispendidas 23.267 horas, abrangendo 498
colaboradores do IMTT, I.P., com uma taxa de participagéo de efectivos na ordem dos 56%,
num total de 1.191 participagdes.

A despesa directa anual com formagao rondou os 262.000 €.

3.10 — Relagdes Profissionais e de Disciplina

Sao 160 os trabalhadores sindicalizados que efectuam os devidos descontos através de débito

no vencimento.

Nao existe comissdo de trabalhadores.
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Foram instaurados 8 processos disciplinares no ano de 2009, transitando 3 para o corrente
ano. Dos referidos processos disciplinares resultaram 3 penas de suspensado, 1 multa e 1

repreensao escrita.
3.11 — Consideracdes Finais

Continua a verificar-se uma tendéncia para a diminuicdo de efectivos, sentindo-se o
decréscimo mais acentuado no grupo profissional de assistente técnico (no qual ocorreu uma

diminuicado de 10 elementos).

Este facto, aliado ao niumero de trabalhadores com antiguidade superior a 30 anos, ao caracter
residual de colaboradores em categorias de ingresso e aos numerosos pedidos de
aposentagao, perspectiva, a curto prazo, problemas que necessitam de ser equacionados por
forma a ser encontrada uma solugédo que n&o ponha em causa o0 cumprimento da missao deste

Instituto.

Embora a taxa de admissdes se tenha revelado mais elevada que a do ano de 2008, a
tendéncia de envelhecimento dos efectivos do Instituto ndo se inverteu, dado que a média

etaria no servigo se situa actualmente nos 50 anos de idade.

O nudmero de horas extraordinarias prestadas diminuiu face a 2008. E nas carreiras de
assistente técnico e de informatica que aquele numero se regista mais expressivo, devendo-se
tal facto ao grande aumento de volume de trabalho e mudancga de instalagdes de trés servigos

desconcentrados.

O absentismo regista um valor superior ao do ano de 2008 devido ao acréscimo de auséncias

dadas por motivo de doencga e por doenga prolongada, mais acentuadas no sexo feminino.

48



IFATT

Instituto da Mobilidade
e dos Transportes Terrestres, I.P.

IV — AVALIACAO FINAL
4.1 — Apreciacédo dos Resultados Alcancados

O ano de 2009 foi marcado por uma maior solidez de actuagéo do IMTT, I.P., apds a fase algo
conturbada que se seguiu ao processo de fusdo do qual este organismo resultou.

A postura do Instituto é cada vez mais préxima e centrada no utilizador final, os procedimentos
procuram-se mais ageis, as acc¢oes de controlo e monitorizacdo da actividade interna séo
frequentes, as aplicagdes informaticas sdo hoje particularmente fiaveis, a cultura IMTT é
actualmente mais vincada, os colaboradores estdo empenhados numa evolugédo positiva do
Instituto, a formagao é ministrada “a medida”.

Todos estes aspectos tém em vista a melhoria continua dos servigos prestados pelo Instituto.

No ano transacto, a actuagéo do IMTT, |.P. foi particularmente pautada por uma simplificagao
de formalidades e procedimentos, pelo desenvolvimento de mecanismos de audigdo e
participagédo, por uma melhoria no acolhimento, atendimento e meios de comunicagdo com o
utilizador, pela disponibilizagdo de suportes informativos e pela introdugdo de inovacdes

tecnoldgicas.
4.1.1 - Formalidades Extintas ou Simplificadas

- A Medida Simplex 074, “Pedido On-Line de CAP para Motoristas de Pesados e Motoristas de
Taxis”, foi adaptada, no decurso de 2009, para “Pedido On-Line de CAM na hora para
Motoristas de Pesados e de CAP para Motoristas de Taxi”, tendo em consideragdo o novo
sistema de qualificagdo e formagédo dos motoristas de veiculos pesados de passageiros e de
mercadorias previsto na Directiva n.° 2003/59/CE, de 15 de Julho (diploma transposto para a
ordem juridica interna pelo Decreto-Lei n.° 126/2009, de 27 de Maio).

A qualificagao referida, comprovada através do CAM, torna-se indispensavel para a obtengao
da CQM e implica o desenvolvimento de 4 plataformas aplicacionais por parte do IMTT, I.P.:
“Gestédo de Entidades Formadoras”; “Homologagdo de Cursos e controlo de realizagdo de
accdes de formacado”; “Plataforma de Exames” (acessivel por entidades externas para a
marcagdo de exames) e “Emissdo e Gestdo de CQM”. E no sentido da disponibilizagdo das
varias plataformas que este Instituto tem desenvolvido esforcos desde meados do ano
transacto.

O “Pedido On-Line de CAP para Motoristas de Taxi” € ja uma realidade desde 23/06/2008;

- As Medidas Simplex 086, 087, 088 e 091 — “Pedido On-Line de 2.2 via do Certificado de

Matricula”, “Pedido On-Line de Alteracdo de Caracteristicas Técnicas de Veiculos”, “Pedido
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On-Line de Certidées de Veiculos” e “Consulta On-Line de Pedido na Area do Condutor e
Veiculo”, respectivamente, tornaram-se uma realidade.

Em termos de orientagdo estratégica, o ano de 2009 foi particularmente dedicado a area de
negocio “veiculos”. Desde o dia 31 de Julho do ano transacto que os Servicos em Linha do
IMTT, I.P. contavam ja com a disponibilizagdo das Medidas 086 e 088 (no que respeita a
possibilidade de realizagdo de “Pedidos On-Line de Certidao de Inspec¢des Periddicas” e de
“Pedidos On-Line de Certiddo de Homologagao”).

As Medidas 091 e 087 foram concretizadas nos dias 22 e 28 de Dezembro de 2009,
respectivamente (a primeira apenas no que respeita a alteragdo de pneus).

A Medida Simplex 089, “Avisos On-Line a Condutores e Proprietarios de Veiculos” ficou
concretizada, para o nucleo de “condutores”, a 12/05/2009, mediante a faculdade de registo, no
site do IMTT, I.P. do e-mail do condutor, a partir do qual se torna possivel o envio de avisos
automaticos e outras notificagoes;

A Medida Simplex 090, “Condutor Informado”, foi concluida no que respeita a disponibilizagéo,
no site do IMTT, |.P., de informag&o sobre as datas em que sdo exigidas revalidagbes de cartas
de conducéao. Através do simulador criado e mediante a introdugcédo de informacéao relativa as
categorias averbadas e data de nascimento do condutor, tornou-se possivel a verificagdo do
momento em que se devera iniciar o processo de revalidacdo e a confirmagao da validade das
categorias averbadas na carta de conducgao. A disponibilizagdo de informacéo relativa as datas
em que sdo exigidas inspecgbes de veiculos e pagamento do Importo Unico de Circulagdo
encontra-se em fase de desenvolvimento;

A Medida Simplex 138, “Pedido On-Line de Cartées Tacograficos” foi conseguida, para as 1.%s
emissodes, a 16/10/2009;

- Foi concluido, em Junho de 2009, o desenvolvimento do pedido electréonico de 1.2s emissdes
de cartas de condugdo apds aprovagdo no exame de condugdo (incluindo o pagamento por
multibanco), por parte dos Centros de Exame Privados, reduzindo o tempo de espera na

emissao da carta de condugao pelo IMTT, I.P.;

- O IMTT, L.P. disponibilizou ainda, desde 31/07/2009, a funcionalidade de “Validagdo On-Line

de Documentos”;

- Tornou-se possivel a troca de cartas de condugdo aos balcbes dos CTT (faculdade de
entrega de cartas de condugao revalidadas, com alteragcdo de elementos no balcdo dos CTT
mais préximo da residéncia do condutor, mediante a devolugédo da carta de condugdo que o

condutor detinha na sua posse) em articulagdo com os webservices para a INCM,;
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- Foi disponibilizada a faculdade de pagamento por multibanco das taxas de matricula, por
parte dos ROM,;

- Entrou em funcionamento o programa informatico HOMOLOGACOES.NET, desenvolvido em
conjunto com a ACAP - Associagao do Comércio Automovel de Portugal, o qual veio permitir o
envio dos registos de homologagao europeia de modelo de veiculos, por via electrénica (este

deixam de ser remetidos para o IMTT, I.P. em suporte papel);

- No ambito do Projecto 05.02.05, foram iniciados procedimentos de intercambio de
informacgao, mediante a ligagdo com entidades externas (CRA, ISP, ASP, DGCI, DGAIEC, PSP,
GNR), tendo igualmente sido iniciadas negociagcbes com o ITIJ, para formalizacdo desse
intercAmbio. Foram estabelecidas negociagdes com o IRN, DGCI (protocolo para acesso a
validagéo de NIF), DGAIEC (informagao sobre inspecgbes para efeitos de 12 matricula), PSP e
GNR (para definigdo, pela PSP, de webservices para pedido de apreensdo administrativa de
veiculos, com informagéo de retorno), SEF (para implementagcdo de processo de consulta da
base de dados de carros roubados ou furtados no espacgo europeu - acordo Schengen e de
validagdo dos titulos de residéncia para efeitos de emisséo de cartas de condugéo), ASP e ISP

(assinados protocolos, ainda n&o operacionalizados);

- Numa relagéo de parceria entre o IMTT, |.P. e as Escolas de Condugéo, a concretizagdo da
Medida Simplex 115, de 2008 - “Licenga de Aprendizagem na Hora” — e da funcionalidade de
“Marcagédo On-Line de Exames de Conducao (provas tedricas e praticas)” continuou a ganhar
dimensao, mediante o aumento do numero de Escolas aderentes durante o ano de 2009.
Trata-se de um sistema on-line de solicitacdo de emisséo de licencas de aprendizagem, com

impressao na Escola de Conducéo;

- As parcerias no ambito do SIPOL, para a recepgao e entrega on-line de pedidos de
revalidagéo, duplicados e alteragdo de elementos em cartas de condugao, continuaram a ser
incentivadas. Inclusivamente, algumas DDV’s extinguiram os postos de atendimento

anteriormente dedicados a estas entidades;

- Em caso de urgéncia, alicenga internacional de conducéo é emitida no momento também

pelos servicos do IMTT, I.P., para além de pelo ACP;
- Deu-se inicio ao projecto de reengenharia do processo “cartas de condugdo”, visando a

simplificacéo e uniformizagao dos procedimentos das actividades relacionadas com condutores

nos servigcos desconcentrados;
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- Iniciou-se o projecto de uniformizagao dos procedimentos das actividades relativas a veiculos

nos servigos desconcentrados.
4.1.2 - Mecanismos de Audicédo e Participacao

- No final de 2009, e de acordo com o referido no ponto 2.2, foi retomado o estudo ao
atendimento presencial do IMTT, I.P., j& iniciado em 2008. Pretende-se que os inquéritos
efectuados aos dirigentes, colaboradores do atendimento presencial e publico presencial do
Instituto se continuem a traduzir na tomada de medidas de melhoria no Instituto.

De acordo com o previsto na alinea a) do n.° 2 do artigo 15.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de
Dezembro, o IMTT, I.P. continua anualmente a proceder a sua auto-avaliacdo mediante a

apreciacéo, junto dos seus parceiros, da quantidade e qualidade dos servigos prestados.
4.1.3 - Melhoria no Acolhimento e Atendimento dos Utilizadores

- A nivel nacional, o back-office dos servigos tem sido caracterizado por uma maior prontidao e
eficiéncia, no sentido de responder em tempo util as solicitagdes do atendimento (esta situagéo
pode ser particularmente confirmada pela redugéo registada a nivel dos tempos médios de
emissao das cartas de conducédo, os quais passaram de 62 dias, em 2008, para 32 dias, em
2009);

- Tendo em vista a melhoria do atendimento presencial, foi implementado, em algumas DDV’s,
o Posto de Atendimento Unico ao utilizador. Desta forma, para além de se evitar o aumento
dos tempos médios de espera ao balcdo dos servigos, contribui-se ainda para a flexibilidade
dos servigos e para que os colaboradores adquiram competéncias transversais e mais vastas

nas diversas areas de actividade;

- O numero de balcdes de atendimento foi, na DRMT Norte, alvo de ajustamento, no sentido de
se procurar que, em alturas mais “criticas” (como intervalo de almogo e / ou férias de
funcionarios), os utilizadores ndo fossem penalizados com tempos médios de espera

superiores;

- A mudanca de instalagdes da DRMT Lisboa e Vale do Tejo, que veio a ocorrer com sucesso
ja no corrente ano, foi preparada ao longo de 2009, com obras de adaptagédo e de melhoria de
funcionalidades, sendo evidentes os beneficios quer para os utilizadores externos quer para os

colaboradores afectos a DRMT;
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- A qualidade e boa acessibilidade para as pessoas de mobilidade condicionada das novas
instalagbes da DRMT Centro - Coimbra permitiu uma melhoria geral no atendimento dos

utilizadores e nas condi¢des de trabalho dos colaboradores.

- Tem sido ministrada formagao e acompanhamento aos operadores dos PAC’s, tendo em vista

a optimizagao do atendimento efectuado fora dos balcées do IMTT, I.P;

- A desconcentragao da prestacao de servigcos no ambito da Certificagdo de Motoristas de Taxi
e Certificacdo de Motoristas de Transporte Colectivo de Criangas para as DDV’s permitiu uma
maior proximidade com o utilizador, com beneficio de tempo e de custos;

- Por solicitagdo dos utilizadores, foi facilitado o reencaminhamento, para outros servigos do

IMTT, I.P., das cartas de condugéao recepcionadas, no sentido de facilitar o seu levantamento;

- Foram disponibilizadas funcionalidades, em alguns servigos desconcentrados, que procuram
diluir a percepg¢ao do tempo de espera do utilizador, quer mediante o seu envolvimento no
preenchimento de documentacgéo (funcionalidade que, para além de preencher o tempo de
espera, ainda diminui o tempo de atendimento), quer pela sua ocupagédo de modo confortavel
(disponibilizacdo de mesas de apoio para preenchimento de formularios, de maquinas que
permitem a compra de alimentos/ bebidas, de equipamentos de desinfec¢do (Gripe A), de

televisdo e de climatizagao);
4.1.4 - Melhoria nos Meios de Comunicacdo com os Utilizadores do Servico

- Deu-se inicio a implementacdo do SIGGESC, instrumento de modernizacdo administrativa de
inovacao tecnolégica acentuada, mediante o registo de carreiras pelos operadores. Este
sistema introduz um novo conceito de relacionamento administrativo IMTT, |.P./ Operadores de
Transporte/ Utilizador (alimentagao de sistemas de informagéo ao publico) e de planeamento e

gestao do sistema de transportes;

- Foram desenvolvidos servigos de apoio ao utilizador no &mbito dos Sistemas de Informagao,

nas vertentes condutor, veiculos, transportes, contra-ordenagdes e outras areas de suporte;

- Tem sido privilegiada a comunicacdo electronica com utilizadores, solicitadores, tribunais,
autoridades policiais, embaixadas, consulados e entidades estrangeiras congéneres do IMTT,
I.P., tornando-se mais célere o tempo de resposta e a troca de informagao.

No caso concreto do utilizador final, sdo evitados os incémodos relacionados com a

deslocagéao e tempo de espera nos balcdes de atendimento;
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- Foi implementado um endereco electrénico mais ajustado para as DRMT’s e DDV’s do IMTT,
I.P..

4.1.5 - Disponibilizagdo de Suportes Informativos

- O site do IMTT, I.P. é frequentemente actualizado no sentido de ser prestada informagao
actualizada sobre as diferentes areas de negdcio aos utilizadores, sem incémodos de
deslocacdo e tempo de espera ao balcdo de atendimento. Estao inclusivamente apresentadas,
na pagina electrénica do Instituto, todas as questdes e imagens das provas tedricas para
obtencdo de varias categorias de cartas de conducdo, permitindo assim aos candidatos a
condutor 0 acesso a toda a base de dados de questdes e imagens. Encontram-se ainda

disponiveis no site do IMTT, |.P. conselhos uteis sobre eco-condugao e carjacking;

- A mais facil identificagdo, em alguns balcées do IMTT, I.P., das pretensbes tratadas nos
diferentes postos de atendimento, bem como a disponibilizacdo, nas senhas retiradas do
SGFE, de informacéo relativa ao tempo previsto de espera para atendimento, sdo factores que

tém contribuido para a melhoria da informacao disponibilizada aos utilizadores.
4.1.6 - Inovagdes Tecnoldgicas Introduzidas

- Foi iniciado o PESI do IMTT, I.P., tendo em vista a constru¢do de um sistema integrado de
suporte ao negdcio deste Instituto nas suas varias vertentes, nomeadamente a nivel da
comunicagao com entidades externas (através da criacdo de normas e arquitecturas coerentes)

e da reutilizagdo da informacao;
- Foi iniciado o processo de implementagédo do SCCT;

- Foram desenvolvidos webservices com captura de imagem, com o estabelecimento de
parcerias com as Escolas de Condugéo (SIPOL) e outras entidades, incluindo o alargamento a
PAC’s e BMS’s;

- Foram desenvolvidos webservices com a INCM para envio de cartas de condugdo para
personalizagao e impressao, os quais permitem uma maior celeridade no processo de emissao

das cartas, bem como a aplicagdo de taxas de urgéncia para algumas pretensoes;
- Foi concluida a definigdo, migracdo e disponibilizagdo, para consulta, do Sistema de

Condutores WANG (anterior ao SICC), tendo em vista a resposta a pedidos de entidades

externas;
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- Foi elaborado um modelo de integragédo funcional e técnica entre a ferramenta automatica
LASERFICHE — SPIPTC — SICC, tendo em vista a agregagéo da informagéo;

- Foi iniciado o projecto “Homologagbes — desenvolvimento de solugdo de arquivo electronico
em plataforma LASERFICHE”;

- Foi iniciado o processo de contratagao externa de servigos para o desenvolvimento de uma
solugdo de arquivo electronico para expediente (entradas e saidas), implementagdo de
automatizacao do fluxo de trabalho (workflow) para o processo de reclamagdes e alargamento

do arquivo electrénico de expediente aos servigos desconcentrados;

- Procedeu-se, na DRMT Norte, a criagdo de suportes informaticos de apoio ao arquivo de
condutores, nomeadamente a criagdo de listagens relativas aos processos / solicitagbes

efectuados aquele sector.
4.2 — Mencéao Proposta pelo Dirigente Maximo do Servico

De acordo com o n.° 1 do artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, € a seguinte a
mengao qualitativa proposta pelo Sr. Presidente do Conselho Directivo do IMTT, I.P., em
resultado da Auto-Avaliagao realizada no dmbito do Subsistema de Avaliagdo do Desempenho
dos Servicos da Administragéo Publica (SIADAP 1):

‘Face a apreciagdao qualitativa e quantitativa apresentada, entendo propor a mengao de
Desempenho EXCELENTE para o IMTT, I.P., sendo de relevar a superacdo de todos os
objectivos definidos no QUAR de 2009, que consideramos desafiantes e de risco quanto ao
cumprimento, dois dos quais com o valor critico também superado, num cenario em que os
recursos humanos se encontram muito abaixo dos considerados necessarios nos mapas de

efectivos aprovados.

O Plano de Actividades e QUAR do Instituto definidos para o corrente ano permitem evidenciar

os principais projectos em que o IMTT, |.P. se procura focalizar também em 2010:

- Implementagéo do Plano Estratégico de Sistemas de Informagéo do IMTT, I.P., na sequéncia
de um estudo concluido em 2009. Trata-se de um projecto de grande dimensdo para a
construgdo de um sistema integrado de suporte as actividades de negdcio e actividades meio

(gestao de recursos) do Instituto;

- Entrada em producao do Sistema Central de Cobrancga de Taxas, aplicagao particularmente

relevante para suporte as areas de atendimento e com reflexos imediatos nas actividades de
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contabilidade e tesouraria, permitindo a centralizagdo da cobranga de todas as taxas aplicadas
pelo Instituto, de forma articulada com as varias aplicagbes de negdcio; o controlo eficaz da
cobranga de taxas e a uniformizagdo do processo para as diferentes areas de negdcio; a
integracdo do actual sistema de pagamentos por referéncia Multibanco nas suas varias
modalidades (assegurando a geragado das referéncias para pagamento); a comunicagao as
aplicagbes de negécio da efectivagdo do pagamento, a fim de permitir a continuidade dos

processos.

- Melhoria continua dos servigos prestados, com incidéncia na adequagdo dos mesmos as

necessidades manifestadas pelos utilizadores;

- Normalizagédo, simplificagdo e reengenharia de procedimentos, nomeadamente no que

respeita aos relativos a area de condutores e veiculos, com incidéncia na eliminagdo dos

pontos de quebra e informagao redundante.”
4.3 — Conclusdes Prospectivas

O ano de 2009 considera-se o ano da consolidagdo do processo de fusdo e de normalizagao
do funcionamento do IMTT, I.P., salientando-se a melhoria geral dos servigos prestados aos
seus utilizadores e dos procedimentos inerentes aos mesmos. Para esta melhoria no
desempenho contribuiram, além do esforgo dos colaboradores, também as parcerias
institucionais estabelecidas com varias entidades que integram o sistema de mobilidade e dos

transportes terrestres.

De realgar igualmente os varios projectos de inovacdo desenvolvidos, geralmente os
suportados por sistemas e tecnologias de informacédo, com destaque par os incluidos nas
medidas SIMPLEX 2009, que permitiram maior rigor e rapidez na resposta aos utilizadores dos

Srevigos.

Para o corrente ano, a analise SWOT desenvolvida clarificou a estratégia a seguir pelo IMTT,
I.P., tendo a mesma dado origem a uma planificagdo de projectos devidamente reflectidos no
respectivo Plano de Actividades e QUAR de 2010.

As accbes correctivas e recomendacdes de melhoria resultantes das acgbdes de auditoria

externa e interna/ inspeccao a que o IMTT, I.P. foi sujeito encontram-se igualmente a ser

implementadas.
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As sugestdes apresentadas nos diferentes inquéritos de satisfagdo levados a efeito irdo ser
analisadas quanto a respectiva pertinéncia e exequibilidade por cada um dos servigos
competentes do Instituto, tendo em vista a introdugcdo ou adequagao dos procedimentos nos

varios processos do IMTT, I.P..
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