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Participacées da ASAE em Acdes de Formacéo e Informacéo

Desde 2006 e até ao 1° semestre de 2012 os diferentes servigcos da ASAE
asseguraram um total de 488 participacdes em acdes de formacéo e infor-
macao publica. Nestas sessdes foi beneficiado um publico estimado superior
a 82.500 pessoas em tematicas relevantes desta Autoridade. Segundo a

opinido dos oradores da ASAE, que é registada e analisada sistematicamente,

a respetiva presenga é justificdvel e com interesse para o publico-alvo e
permite divulgar de uma forma correta normas, procedimentos e legislagdo, potenciando a sua apropriagdo e
cumprimento, por parte dos agentes econémicos.

A tipologia mais representativa das entidades requisitantes com sessdes deferidas foi a das Associagdes

(Empresariais e outras) com 54% das a¢fes, seguida dos Estabelecimentos de Ensino com 21%.
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Este facto esta alinhado com a estratégia da ASAE para esta relevante area da sua atividade, que consiste em
privilegiar a afectacédo de recursos para as sessoes solicitadas por associagfes de operadores econdmicos, de modo

a potenciar a disseminacao da informac&o considerada pertinente.

Associacdes (Empresariais e outras)

Autarquias 0 30 20 25 4 4 1
Entidade Privada 0 0 0 1 3 3 0
Entidade Publica 0 0 0 0 8 16 5

Est. de Ensino

* Dados de 2012 apurados até 29 junho

Execucédo fisica anual por tipologia de entidade solicitadora
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A execucdo desta atividade decorreu em todo o territério nacional, o que se realca, pelo 6bvio interesse em descen-
tralizar a intervengéo da ASAE e néo deixar de beneficiar distritos onde habitualmente existem menores oportunidades
na obtencdo de informagéo/formacdo. Com efeito, apesar de Lisboa liderar com 27% das intervengdes realizadas,
seguida do Porto com 15%, sdo ainda significativas as acfes realizadas nos distritos de Setubal, Santarém, Leiria,

Coimbra e Castelo Branco, que representam no seu conjunto 30%.
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No que concerne a &rea temética das intervencdes efectuadas constata-se que maioria versa temas no ambito da
“seguranca alimentar”, representando 66% do total das intervengbes, seguido da &rea genérica “inspecdo e
fiscalizag@o” com 10% e “missé&o e atividade” da ASAE com 9%. Julga-se que este resultado esta correlacionado
com a percepcéo da opinido publica e comunicacao social relativamente a atividade da ASAE na &rea tematica mais
predominante - seguranca alimentar. Com efeito, muitas das intervengdes foram realizadas junto de agentes
econdmicos associativos da area do comércio e producao alimentar, interessados em obter conhecimento e esclareci-

mentos sedimentados relativamente aos requisitos legais a que estdo obrigados.

Ambiente e Seguranga 3 1 2 0 2 2 0
Inspecio/ Fiscalizagdo (genérico) 1 13 4 13 4 9 3
Laboratdrios Seg. Alimentar 0 0 0 3 0 2 2
Marcagao CE 1 2 0 3 7 7 0
Metrologia 0 1 1 4 0
Missdo e Atividade da ASAE 1 1 21 4 0
Praticas Comerciais/Propriedade Industrial 0 11 8 1 0
Seguranga Alimentar 20 93 94 43 25

* Dados de 2012 apurados até 29 junho

Areas tematicas das intervencées executadas (distribuicéo anual)
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As acdes acima mencionadas foram asseguradas pelas diferentes unidades orgénicas da ASAE (regionais e centrais)

de acordo com as suas competéncias e areas de intervencgéo.




Livro de Reclamacées

No ambito do Decreto-Lei n° 156/2005, de 15 de setembro alterado pelo Decreto-Lei

P N° 371/2007, de 6 de novembro relativo ao Livro de Reclamagdes, a ASAE é, desde a entrada

Complaints Book

em vigor do diploma que regula esta matéria, uma das entidades competentes para a recepgao
e analise desta documentacao, recebendo cerca de 60% do total de reclamac6es lavradas nos
respectivos livros dos operadores econémicos.

Entre 2006 e junho de 2012 deram entrada na ASAE cerca de 643.000 reclamacgdes, o que
originou idéntico nimero de processos.
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Referir ainda que, desde 2009, com a criagdo do protocolo no ambito da RTIC - Rede Telematica de Informacéo
Comum, a ASAE diariamente transmite, via electronica e de forma automatizada, informacé&o relativa as reclamacdes
recebidas e analisadas, que desta forma, ficam disponiveis de imediato aos consumidores.

Durante o ano de 2012 ainda nao foi possivel proceder a disponibilizacao de qualquer informacéo relacionada com o
Livro de Reclamacdes dado que se encontra a decorrer os procedimentos legais com vista a prestacéo de servigco em
regime de outsourcing, fundamental para a concretizacdo das tarefas inerentes a este processo.

Neste sentido, deu-se inicio a dois procedimentos, sendo um para o registo das reclamagfes que entraram durante o
1° semestre na ASAE (cerca de 70.000 documentos) e que sera para ser efetuado durante o periodo de 120 dias e um
outro procedimento, para o tratamento das reclamacdes durante o periodo de 1 ano (cerca de 120.000 documentos).

Relativamente a analise das reclamacdes assinaladas com indicios de infraccdo da competéncia da ASAE (cerca de

7%), é possivel efetuar a seguinte distribuicdo por matérias:
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Entende-se como denlncia toda a comunicacdo recebida na ASAE, através de suporte fisico (carta/fax), correio
electrénico, atendimento telefonico, proveniente de organismos oficiais e/ou de particulares, dando a conhecer
situag@es irregulares que consubstanciem infracgBes as disposicdes legais.

Entre 2006 e junho de 2012, deram entrada na ASAE cerca de 120 mil dendncias, distribuidas anualmente da
seguinte forma:
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Pedidos de Informacéao

Os pedidos de informac@o chegam diariamente a sede da ASAE através de suporte

fisico (carta/fax), correio electronico, atendimento presencial ou através do servigo de
call center, tendo sido registado até ao momento mais de 112.200 Pedidos de

Informagéo distribuidas anualmente da seguinte forma:
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Numero de pedidos de informacao recebidos (*valor estimado até finais de junho de

Atendendo ao elevado nimero de pedidos de informagéo recebidos e, com vista & melhoria do servico disponibilizado
aos agentes econdmicos e consumidores em geral, tem-se vindo a proceder a andlise e caracterizagdo dos pedidos
de informacdo, visando a elaboracdo de respostas-tipo (base de dados de questdes frequentes - FAQ'’s), que muito
tem contribuido para a agilizacdo e uniformizagdo das respostas dadas e atualizagdo dos contetdos informativos

disponiveis no Website ou newsletters.
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Informacéo Pablica

Em 2011, o projeto de criacdo de um call center, contribuiu para a obtencdo de

a

consideraveis ganhos qualitativos e quantitativos relativamente a informacéo

prestada ao publico, quer quanto ao atendimento geral, quer nas trés grandes areas

de solicitacao - Reclamacdes, Denuncias e Pedidos de Informagdo. A ASAE passou
a conhecer em detalhe o perfil da procura de informacao, com a riqgueza analitica e de planeamento subjacentes,
permitindo-lhe adequar de forma mais eficaz a informacado a disponibilizar para o exterior através do seu sitio, nos
Portais da Administracao Publica e nas publicagdes periddicas (ASAEnews e Riscos e Alimentos).
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Caracterizacdo das chamadas recebidas durante o ano de 2011

A ASAE divulga a sua atividade, bem como um conjunto variado de

informacdes relevantes para os operadores econémicos e consumidores,

através da recolha, andlise, tratamento e producéo de contetdos, recorrendo

aos suportes privilegiados de comunicacdo de que dispde, nomeadamente
através do seu Website ou através das suas publicagbes periddicas.

Ao longo da sua atividade, o numero total de acessos ao website desta
Autoridade, que entrou em funcionamento no inicio de 2007, foi superior a

um milhdo e quatrocentos mil, foram visualizadas anualmente mais de 1

e milhdo de paginas, com um nimero médio diario de 5.000 visitas.
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Atualmente, para além dos conteldos relevantes na area de atuacdo da ASAE sdo ainda disponibilizados no Website

noticias no ambito das suas relagcdes com a Agéncia Europeia para a Seguranca dos Alimentos (EFSA - European

Food Safety Agency).

Para além da publicacdo de contelidos no seu Website, a ASAE promove ainda a

divulgacdo da sua atividade ou de matérias de interesse relevante na sua area de
atuacdo, através da publicacdo mensal de uma newsletter - ASAEnews (50 edicdes),
e da publicacédo semestral de uma newsletter de caracter técnico-cientifico — Riscos e
Alimentos (finaliza-se atualmente a preparacdo da 32 edi¢céo), tendo a 12 edi¢éo
sido dedicada aos Alimentos de Origem Animal (destacando-se os artigos sobre a
Salmonella - Avaliacdo dos resultados do controlo oficial, Avaliacdo de risco de
Campylobacter e a BSE - Passado, presente e futuro) e a segunda edi¢do dedicada

aos Produtos Hortofruticolas (destacando-se os artigos sobre os Nitratos -

avaliacéo dos resultados do controlo oficial e a Avaliagé@o de risco de pesticidas em alimentos).

Atualmente, as duas publicacdes registam mais de 5.000 subscritores entre entidades publicas (ex: camaras

municipais) e privadas (ex: Associacdes de Sector), organismos oficiais nacionais e estrangeiros.



Continuacéao

Desde 2009, na é&rea da promoc¢do da comunicacdo/informacao interna na ASAE

procedeu-se a criacdo e desenvolvimento da Intranet, através da qual sdo divulgados

e disponibilizados conteldos elaborados pelas diversas unidades organicas,

nomeadamente ao nivel da area técnica, de fiscalizacdo e administrativa, tais como:

Notas Técnicas

Fichas Técnicas de Fiscaliza¢éo

Ficha de Fiscalizacdo de Brigada

Manual ProfASAE

Procedimentos de Colheitas de Amostras

Notas Técnico - Juridicas

Circulares e Comunicagdes de Servico

Instrucdo processual (modelos de documentos a utilizar)
Imprensa diaria

Orientacdes de suporte a Contratagdo Publica
Divulgacgdo de Procedimentos /Instrugdes de trabalho (area informatica)
Recursos Humanos (documentos de apoio)

Formagcéo / Repositério de conhecimento

Contatos

E ainda através desta ferramenta que se mantém o universo de colaboradores informados da atividade desenvolvida

nas varias areas de trabalho (resultado de operacdes de fiscalizacdo, divulgacéo de legislacdo e orientacfes técnicas,

formacéo profissional, Nucleo Museoldgico, etc.).

O desenvolvimento da Intranet, enquanto rede de comunicacéo interna, facilita a rdpida disseminacao da informacgéo

pelos colaboradores da ASAE, tendo sido registados desde a sua criagdo em 2009, mais de 745.000 acessos

distribuidos da seguinte forma:

300.000
250.000
200.000
150.000
100.000

50.000

0

267.392
251.940
135.083
91.250 |
2009 2010 2011 2012*

Numero de acessos aintranet (*valor estimado até finais de junho de 2012)

FICHA TECNICA: Direcédo da Publicacédo: Carlos Martins (DST)

ASAEnews n° 52 Coordenacéo Editorial: Ana Oliveira (DST-DID)

Edicao de agosto Compilac&o e Revisédo de Textos: Olimpia Pelica (DST-DID)
Ano 2012 Design Paginacao e Publicagdo: Fernanda Lobato (DST-DID)

Av. Conde de Valbom n® 98 1069-185 Lisboa | Tel: 707 502 723 Fax: 217 983 654 | URL: www.asae.pt E: newsletter@asae.pt



http://www.asae.pt
mailto:newsletter@asae.pt

