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Abreviaturas/Siglas

AP - Administracdo Publica

AA - Auto-Avaliagao

BSC - Balanced Scorecard

ARH - Administracdo da Regido Hidrografica

CAF - Common Assessment Framework

CCAS - Conselho Coordenador de Avaliacdo dos Servicos
CCDR - Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional

CCSCI - Conselho Coordenador do Sistema de Controlo Interno da Administracdo
Financeira do Estado

DGAEP - Direccao-Geral da Administracdo e do Emprego Publico

DPP - Departamento de Prospectiva e Planeamento e Relagbes Internacionais
GEADAP - Gestdo da Avaliacdo e Desempenho da Administracéo Publica
GMA - Guido de Monitorizacao e Auto-Avaliagao

GPEARI - Gabinete de Planeamento, Estratégia, Avaliagcdo e Relagdes Internacionais
HA - Hetero-Avaliacao

IGAOT - Inspeccdo Geral do Ambiente e Ordenamento do Territério

IGF - Inspecgdo Geral de Finangas

MAOT - Ministério do Ambiente e do Ordenamento do Territorio

MFAP - Ministério das Finangas e da Administracdao Publica

OE - Objectivos Estratégicos

OO - Objectivos Operacionais

QUAR - Quadro de Avaliacao e Responsabilizacao

RA - Relatorio de Actividades

RH - Recursos Humanos

SIADAP - Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacao do Desempenho da Administragao
Publica

SID - Sistema de Indicadores de Desempenho

SWOT - “Strengths (Forgas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities (Oportunidades),
and Threats (Ameacgas)”

UO - Unidade Organica
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Fluxogramas

Evento Representa qualquer evento no fluxograma

Processo Subroti

Predefinido ubrotina

Documento Documento
Decisao Decisdo ou opgéo

Transmisséo
de dados

Divulgagado / Comunicagdo de um facto ou documento
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SIADAP 1 - GUIAO DE MONITORIZACAO E AUTO-AVALIACAO DE
DESEMPENHO DE SERVICOS

l I. ENQUADRAMENTO

O sistema de avaliacdo dos servicos publicos visa reforcar na Administracao Publica (AP)
uma cultura de avaliacdo e responsabilizacdo, vincada, em cada ciclo de gestao,

pela publicitacdo dos objectivos dos servicos e dos resultados obtidos.

O Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do Desempenho da Administracdo Publica
(SIADAP), aprovado pela Lei n.°66-B/2007, tem como base uma abordagem integrada
da gestdo e avaliagdo, permitindo o alinhamento dos desempenhos dos servigos e

dos que neles trabalham.

Figura 1.1 — O QUAR e os processos do SIADAP 1

Possivel incorporagéo de melhorias

Obiectivos das U.O. | Desempenho das U.O. |
L v A
Obiectivos Individuais | Desempenho Individual |

APROVACAO MONITORIZACAO >AVALIACAO
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Um dos tracos distintivos do SIADAP é a publicitacdo dos objectivos dos servicos e dos
resultados obtidos, através da disponibilizacdo on-line dos respectivos QUAR e Relatério
de Actividades que incluirdo a sua Auto-Avaliagao (AA).

No entanto, monitorizar os objectivos aos varios niveis e proceder ao controlo do
respectivo processo, simplificando e agilizando tarefas - como a emissdao de mapas
estratégicos, relatorios de pontos de situacdo, grelhas para os planos e relatorios de
actividades e demais documentacao de suporte para a avaliagdo — aconselha a utilizacdo
de metodologias de gestdo estratégica e de instrumentos de avaliacdo, reconhecidos no
plano nacional ou internacional, que permitam melhorar a implementagao do subsistema
de avaliacdo do desempenho dos servigos (SIADAP 1) em cada organismo.

Decorrente do artigo 13.9 da Lei n.°66-B/2007, de 28 de Dezembro, compete ao DPP, no
ambito do MAOT, apoiar os Servicos deste Ministério, na preparacao dos respectivos
QUAR, designadamente, através de guides de orientacdo e de instrumentos de
divulgacdo de boas praticas.

O presente Guiao de Monitorizacdao e Auto-Avaliacdo (GMA) pretende sistematizar
informacdao referente ao SIADAP1 dispersa em diversas fontes (legislacdao e
orientacoes técnicas do CCAS, DGAEP, IGF, entre outros), bem como, a resultante

do balancgo, feito pelo DPP, da aplicacao do SIADAP1 nos seus dois primeiros anos
de vigéncia.

O Guiao de Monitorizacao e Auto-Avaliacao define e sistematiza:
¢ Processos, ferramentas e documentos;
¢ Prazos;
¢ Intervencoes e responsabilidades;

¢ Alteragoes.

Objectivo

Com o GMA pretende-se destacar um conjunto de elementos fundamentais para apoio
dos organismos do Ministério do Ambiente e do Ordenamento do Territério (MAOT) na
operacionalizacao do SIADAP1, no que se refere a elaboracdo do QUAR, a monitorizacdo
da sua execucdo e ao exercicio da Auto-Avaliacdo.
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Deste modo, no capitulo da monitorizacdo, o GMA tem como objectivo a implementacdo
de um conjunto de processos e procedimentos que visam retirar o maior partido das
vantagens que advém desse exercicio:

¢ Acompanhar o desempenho do Servigo ao longo do ano;

¢ Identificar os desvios de execucgdo face as metas;

¢ Reflectir acerca das causas dos desvios;

¢ Identificar fragilidades do planeamento e dos recursos afectos;
¢ Apoiar o reajustamento das metas;

¢ Antecipar futuros constrangimentos;

¢ Alertar para a necessidade de medidas correctivas;

¢ Promover o alinhamento dos colaboradores com os objectivos;
¢ Diminuir a probabilidade de incumprimento das metas;

¢ Aumentar a probabilidade de atingir o mérito.

A Auto-Avaliacao (AA) devera constituir a base para que o dirigente maximo do servico
proponha as mengdes de Desempenho Bom, Satisfatério ou Insuficiente e para que
o DPP elabore:

¢ A Analise Critica da Auto-Avaliacao de cada organismo.
¢ A Andalise Comparada de todos os organismos do Ministério, que inclui:
o A identificacao dos servicos que se distinguiram positivamente;
o A lista, que propde a Tutela, com os merecedores da distingdo de mérito;

0 A identificagdo dos servicos com maiores desvios nao justificados, ou que
devam ser objecto de hetero-avaliacao.

Quanto melhor fundamentadas estiverem as Auto-Avaliacdes dos servicos,
maior consisténcia poderd ter a analise do DPP e maior serda a transparéncia e
visibilidade dos servicos prestados pelo MAOT aos cidaddos e ao conjunto da AP.
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1. LEGISLAGCAO E REGRAS GERAIS DE CONTROLO

Diploma Descrigdo Sumaria

Lei n.°66-B/2007. D.R. n.° 250, Estabelece o sistema integrado de gestdo e avaliagéo do

Série I, Suplemento de 2007-12-28.

desempenho na administragdo publica

Decreto-Lei n.©2183/96. D.R. n.0
225, Série I-A de 1996-09-27.

relatério anual
Administragdo Publica

Define os principios a que deve obedecer a elaboragdo do plano e
de actividades dos servigos e organismos da

Tomando como

referéncia os prazos

legais previstos na Lei

n.°66-B/2007, os

documentos abaixo identificados deverdo ser entregues aos destinatarios ai designados,

nos seguintes periodos:

Documento

Projecto QUAR (Versédo 1)

Emissor » Destinatario

Servigos MAOT » DPP

Periodo

15 a 30 Outubro

QUAR (Verséo Final)

Servigos MAOT » DPP

Até 30 Novembro

Aprovacao pela Tutela

Tutela » Servigos MAOT, DPP

Até 15 Dezembro

Pedidos de Revisdo do QUAR

Servigos MAOT » DPP

De preferéncia
até 15 Outubro

Parecer relativo a pedidos de Revisdo do
QUAR

DPP » Tutela

De preferéncia
até 15 Novembro

Relatério de Actividades com inclusdo da
Auto-Avaliacdo

Servigos MAOT » DPP, Tutela

Até 15 Abril

Analise Critica das Auto-Avaliacdes

DPP » Tutela

15 Abril a 15 Maio

Homologacédo pela Tutela

Tutela » Servigos, DPP

15 a 30 Maio

Analise Comparada Organismos (Proposta
de Mérito e/ou de Hetero-Avaliacdo)

DPP » Tutela, CCSCI

Apo6s 30 Maio

Homologacédo pela Tutela (Atribuicdo de
Mérito e/ou designacdo para Hetero-
Avaliacao)

Tutela » Servigos, DPP

1 a 15 Junho

Relatério de Monitorizagdo (1° Semestre)

Servigos MAOT » DPP

Até 15 Agosto

Relatério de Monitorizacao (3° Trimestre)

Servigos MAOT » DPP

Até 15 Novembro

@
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Em resultado da mudanca de Governo em 2009, e face as consequentes contingéncias
da calendarizacdo para preparacdo, entrega e validacao do QUAR 2010, o
guadro seguinte reflecte os prazos a considerar, para o ciclo de gestdo 2010,
pelos organismos do MAOT:

Documento ‘ Emissor> Destinatario Periodo

Envio, facultativo, ao DPP, de uma 12
versao do QUAR/2010, que permita

identificar eventuais necessidades de Servigos MAOT » DPP Até 15 Janeiro
esclarecimento de caracter estrutural pelo

DPP

Envio ao DPP da versdo final do . . ;
QUAR/2010 Servigos MAOT » DPP Até 1 Fevereiro
Analise pelo DPP e submissdo a despacho DPP » Tutela Até 15 Fevereiro

da Tutela

O ndo cumprimento das datas acima mencionadas, e salvo razoes devidamente
justificadas, e ndo imputaveis aos proprios organismos, tera implicacées no ambito da
analise comparada (para apuramento dos organismos merecedores da distingcao
de mérito).

E aconselhdvel o uso do modelo de QUAR constante do Anexo 1, da autoria do
GPEARI do MFAP, como forma de uniformizar o processo de avaliacdao e facilitar a
analise, uma vez que contém todos os itens que um QUAR deve abranger.

Para além dos elementos nele expressos salientam-se os seguintes aspectos a ter em
conta nos diversos procedimentos de avaliagdo em cada ciclo de gestdo:

¢ A fiabilidade das fontes de verificacdo adquire fundamental importéncia na
Auto-Avaliacdo, durante a qual o avaliador deverd sempre assegurar-se da
consisténcia entre um resultado apresentado e as evidéncias recolhidas.
Na verdade, a solidez do QUAR revela-se na construcao de sistemas de informacao
precisos e diversificados na perspectiva da apresentacao de resultados;

¢ O Relatério de Actividades nao devera constituir-se como uma fonte de
verificacdo, porquanto contém dados finais que deverdo ser previamente
verificados ou passiveis de verificacdo;

¢ As fontes de verificacdo que suportam a Auto-Avaliacdo, devem,
consoante os casos, especificar o respectivo autor, a entidade que valida e
os documentos de controlo interno que regulamentam a sua forma e
conteldo. As fontes de verificacdo devem também ter uma referéncia especifica,
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no QUAR (por ex., referéncia de processo, hiperligacdo e respectivo site do
organismo);

No caso de serem usadas ferramentas de reporte especificas em cada
organismo, por ex. Autos de Medicdo, Relatérios de Execucdo de Obras, Relatérios
de Progresso ou Registos Laboratoriais, a Direccdo do organismo deve validar um
modelo tipo para cada caso, a ser usado por todos os colaboradores;

As Unidades Homogéneas do MAOT, nomeadamente, as CCDR e ARH, deverdo
adoptar um conjunto de indicadores de desempenho comuns, vulgo Sistema
comum de Indicadores de Desempenho (SID), acordado previamente, em cada
ciclo de gestao, no sentido de fornecer elementos para a comparabilidade;

A Auto-Avaliacdo do organismo deve ser feita com base no modelo de QUAR
adoptado no inicio do ciclo de gestéo, evidenciando os resultados alcangados e
os desvios verificados. Neste instrumento encontram-se os objectivos, indicadores
e metas quantificados permitindo, nos termos da lei, uma medicdao da sua
concretizagao;

As eventuais revisdes/reformulagbes s6 podem efectuar-se desde que a
sua justificacdo se fundamente em factores externos ao organismo (de
acordo com o previsto na alinea d), do n.°1, do art. 8°, da Lei n.°66-B/2007, de
28/12 - “((...) em fungdo de contingéncias ndo previsiveis ao nivel politico ou
administrativo;”), devendo ser submetidas a aprovagdo superior,
garantindo-se a necesséaria natureza aprioristica das novas defini¢cdes de
objectivos e metas.
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l 111. FUNCOES E RESPONSABILIDADES

Neste capitulo sistematizam-se as fungdes que competem as diferentes entidades
directamente envolvidas no SIADAP 1.

Entidade Funcdes e Responsabilidades

Elaboragcdo do QUAR, Plano de Actividades, Relatério de
Actividades, Auto-Avaliagdo (inclusa ao Relatorio de
Actividades), a enviar ao DPP nos prazos por este
anunciados nos termos legais, e documentos previsionais e
de prestagdo de contas legalmente previstos (Mapa de
Organismos MAOT Pessoal e Quadros orgcamentais) bem como, Matriz de
Alinhamento dos OE do Organismo com as linhas de
orientagdo do Ministério e, sempre que se afigure viavel, a
Carta de Missdo do Dirigente Maximo.

Divulgagdo Online do QUAR e Relatério de Actividades (Auto-
avaliacao inclusa).

Andlise e elaboracdo de parecer relativo a: projectos de
QUAR, pedidos de revisao de QUAR, Auto-Avaliagdo.

Apoio aos organismos do MAOT na construgdo de um SID

comum.
DPP - Departamento de Prospectiva e Analise comparada das unidades homogéneas numa O&ptica
Planeamento e Relagbes Internacionais de eficiéncia relativa.

Andlise comparada dos organismos do MAOT.
Proposta de Lista de Merecedores da Mencéo de Mérito.

Identificagdo de organismos com maiores desvios, nao
justificados, ou a ser objecto de Hetero-Avaliagao.

Realizagdo de AcgBes de Inspecgao determinadas pela Tutela
na eventualidade de Hetero-Avaliagdo, sob proposta do
CCSCI.

IGAOT - Inspecgao Geral do Ambiente e
Ordenamento do Territorio

Coordenagdo e dinamizacdo da cooperagdo entre os varios
GPEARI, bem como a promogdo de troca de experiéncias e
divulgacdo de boas praticas nos dominios da avaliacdo.

CCAS - Conselho Coordenador da Avaliagao
dos Servigos

Elaboragdo do programa anual de HA e sua execugdo,
designadamente, pela escolha do operador interno ou
CCSCI - Conselho Coordenador do Sistema | externo a realizar as HA.
de Controlo Interno da Administragdo
Financeira do Estado (SCI) Emissdo de parecer (num prazo ndo superior a 30 dias apos
prondncia do servigo avaliado) sobre os relatérios de HA e
recomendagdes dai decorrentes.

Homologacao dos QUAR, validados pelo DPP, dos organismos
envolvidos no processo.

MAOT - Tutela Atribuigdo da mengdo de mérito.

Decisdo sobre o processo de HA dos organismos do MAOT e
do DPP.

11



dp

DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELAGOES INTERNACIONAIS

l 1V. PROCESSOS

Figura IV.1 — Fases do Processo SIADAP 1

Aprovacao Monitorizagcao
QUAR QUAR

Avaliacao

12
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IV.1. ELABORACAO E APROVACAO DOS QUAR

Figura IV.2 — Fluxograma do Processo de Aprovacdo dos QUAR, no MAOT

Plano de
Actividades

o - Formalizacao
Transmissao Aprovagéo Proposta

de Construcao QUAR no
UAR
Informag&o QUAR Servigo Q

Plano de
Actividades

Acompanhamento
DPP

Orgcamento

Cartade
Misséo

Validacéo
DPP

Aprovacao
Tutela

Divulgacao

13
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Quem elabora o QUAR a submeter a aprovacédo da Tutela?

Nos termos do artigo 81.9 da Lei n.°66-B/2007, de 28/12, os servigcos procedem a
construcdo do QUAR, cujo processo deve ser acompanhado pelo DPP e, uma
vez formalizada a proposta, a mesma deve ser sujeita a validacdo pelo DPP

nos termos da referida lei.

A proposta de QUAR a ser remetida ao DPP deve ser acompanhada, sempre
gue possivel, de outros elementos - Plano de Actividades, incluindo quadros
orcamentais e, caso se afigure viavel, a respectiva Carta de Missdo — necessarios
para que o DPP possa “assegurar a coeréncia, coordenacdo e acompanhamento do
ciclo de gestdo dos servicos com os objectivos globais do Ministério e sua articulagao
com o SIADAP.” (cfr. n.°2 do art.8% da Lei n.°66-B/2007).

Todos os documentos que suportam a Auto-Avaliacdo dos organismos (QUAR,
Relatérios de Monitorizacao e Relatério de Actividades com Auto-Avaliacdo),
bem como eventuais pedidos de reformulacdo do QUAR, devem ser enviados
em suporte de papel, para o DPP, dentro dos prazos definidos, devidamente
autenticados pelo Dirigente maximo do organismo, a coberto de oficio
dirigido a Senhora Directora Geral do DPP. Simultaneamente poderdao também
os referidos documentos ser enviados por correio electréonico para o enderecgo
siadap@dpp.pt, todavia a formulacdo do parecer, por parte do DPP, s6 se

processa apos recepcao dos mesmos em suporte de papel.

Proposta de Mencéao do Dirigente maximo do Servico

O dirigente maximo fard uma proposta de mengédo para o seu organismo como

conclusao de todo o processo de Auto-Avaliacao.

A avaliacao final do desempenho dos servicos é expressa qualitativamente

pelas seguintes mencoes (cf. n.°1 do art. 18° da Lei n.°66-B/2007):
a) DESEMPENHO BOM, atingiu todos os objectivos, superando alguns;

b) DESEMPENHO SATISFATORIO, atingiu todos os objectivos ou os mais

relevantes;

c) DESEMPENHO INSUFICIENTE, n&o atingiu o0s objectivos mais

relevantes.
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Para este efeito, sdo considerados objectivos mais relevantes, aqueles que forem
apurados conforme se estabelece no paragrafo seguinte.

Os organismos devem, assim, proceder a identificacdo dos objectivos mais
relevantes de forma clara e coerente com as respectivas ponderacdes

atribuidas, salvaguardando um principio de proporcionalidade.

A ndo explicitacdo dos objectivos mais relevantes levara o DPP a considerar
como tais, os objectivos necessarios para, numa distribuicdo de frequéncia
acumulada dos objectivos ordenados por ordem decrescente, perfazer uma
ponderacéo total maior do que 50%o.

Salienta-se que, havendo objectivos com idéntica ponderacdo necessarios
para atingir aquele limite, todos serdo considerados independentemente da
respectiva margem de superacgao.

% Como devera ser registada e divulgada a informacao referente ao QUAR
aprovado pela Tutela?

O membro do Governo aprovara a proposta de QUAR até 15 de Dezembro de cada
ano, apos o que cada servigco devera proceder a divulgacdo do documento na sua
pagina electrdnica.

Os elementos constantes do QUAR deverao, igualmente, ser registados no Sistema de
Informacdo GeADAP (Gestdo da Avaliagdo e Desempenho da Administracdo Publica)?,
o0 qual operacionaliza, de forma integrada, o SIADAP nas vertentes servigos,
dirigentes e trabalhadores. Este sistema possibilitard a agregagdo da informacao dos
diversos organismos e disponibilizard um conjunto de indicadores relevantes,
individuais e colectivos, tendo em vista o acompanhamento e monitorizacdo do
processo avaliativo.

! Solugdo tecnoldgica desenvolvida pela GeERAP, em parceria com a DGAEP e o Instituto de Informatica do
MFAP, tendo em vista dar resposta aos requisitos legais e gestionarios exigidos pela Lei n.° 66-B/2007, de
28/12, que estabelece o SIADAP.

15
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IV.2. MONITORIZACAO

Figura IV.3 — Fluxograma do Processo de Monitorizagcdo, no MAOT

Resultados Transmisséo Validac&o
Periédicos de Resultados
uo Resultados Direcgao

] Proposta .
Validacéo Revisio Conhecimento

Resultados OUAR ao DPP
Direccao

Parecer DPP

Aprovacao
Tutela

7

% Qual a frequéncia da monitorizagcao?

Embora a monitorizagdo permanente, pelos organismos, constitua a pratica ideal para
reverter os desvios através de medidas correctivas, admite-se que a comunicacio
de resultados ao DPP, nos primeiros ciclos de implementacdo do SIADAP1
possa ser efectuada no final do 1° semestre (Anexo 2.1) e no final do 3°

trimestre (Anexo 2.2).

Para que o exercicio da monitorizacdo possa produzir efeitos ao nivel de eventual
adopcdo de medidas que visem a correccao de desvio(s) é extremamente importante
que o envio, ao DPP, dos respectivos resultados (semestral e trimestral), se processe

nos prazos indicados (cfr. quadro da pag. 8).

16
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IV.3. AVALIACAO

Figura IV.4 — Fluxograma do Processo de Avaliacdo no MAOT

Fluxograma do Processo de Avaliagdo do MAOT

Auto-Avaliagao
dos Organismos
(integrado no RA)

Anédlise Critica da
Auto-Avaliacéo
DPP Proposta
Merecedores
Mérito

Anélise =
Homologacgao Comparada dos Horr_]roltoglgagao
Tutela Organismos =l

DPP

Proposta
Organismos
objecto de HA

Atribuicéo Realizacao
Mencéao HA
Mérito SCI/IGAOT

% Que informacao devera acompanhar a Auto-Avaliacao?
Deverd acompanhar a Auto-Avaliacdo a informacédo referida no n.°2 do art.

15° da Lei n.°66-B/2007, a qual é indispensavel para o DPP poder assegurar

com rigor a analise comparada conducente a proposta de distingdo de mérito.

17
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Figura IV.5 — Informacdo complementar da Auto-Avaliacao

ITENS PREVISTOS

(alineas, do n.°2 do art.15° da
Lei n.°66-B/2007, de 28/12)

EXEMPLOS DE
PROCEDIMENTOS DE
SUPORTE

EXEMPLOS DE
RESULTADOS

1.APRECIACAO PELOS
UTILIZADORES

Questionarios e
Entrevistas

Apreciacdo da quantidade e

qualidade dos sevicos
prestados.
Especial relevo para

utilizadores externos.

2.AVALIACAO DO
SISTEMA DE
CONTROLO INTERNO

Conclusoes e
Recomendacodes de
Auditorias

Os servicos deverdao, em
fungdo das suas especificidades,
salientar aspectos relevantes
referentes a: ambiente de
controlo, estrutura
organizacional, actividades e

procedimentos de controlo
administrativo
implementados, fiabilidade

dos sistemas de informacéao.

3.CAUSAS DE
INCUMPRIMENTO

Avaliacdo das Causas
Exdégenas e/ou
Enddégenas

Determinacdo superior de
diferentes prioridades ou de
novos projectos / programas
com maior urgéncia de
concretizacao.

4.MEDIDAS DE
REFORCO POSITIVO
DO DESEMPENHO

Analise SWOT

Plano de Accdes de
Melhoria

Identificacdo dos pontos
fracos e das medidas a
introduzir no ciclo de gestéo
seguinte.

5.COMPARABILIDADE
DO DESEMPENHO

Modelo de gestdo da
qualidade adoptado

Apreciacao por
organismos

nacionais/Zinternacionais

Prémios de boas praticas

Comparacédo com o
desempenho de servicos
idénticos, no plano nacional e

internacional, que possam
constituir padréao de
comparacao.

6.AUDICAO DE
DIRIGENTES E
TRABALHADORES

Questionarios
Entrevistas

Técnica do “Cliente
Mistério”

Apreciacdo do nivel de
envolvimento do pessoal.
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1. Como podera ser obtida a APRECIACAO DOS UTILIZADORES?

A apreciagdo dos Utilizadores deverd ser obtida relativamente a quantidade e
qualidade dos servigcos prestados, com especial relevo quando se trate de unidades

prestadoras de servigos a utilizadores externos.

Na Auto-Avaliacdo deve ser referido o método escolhido de recolha de opinides,
0 periodo e duracao de realizagdo do inquérito, a dimensdo da amostra e os

resultados apurados, caso este ndao conste do QUAR.

Os questionarios a realizar devem abranger todas as actividades do organismo (ou
pelo menos, as tidas como mais relevantes), e ndo apenas projectos especificos, por

mais importantes que 0s mesmos possam ser.

O site da DGAEP disponibiliza dois modelos de questionarios de satisfacdo para
utilizadores: cidaddos/clientes e servicos/clientes a usar pelos organismos, com as

devidas adaptacdes (ver Anexos 3 e 4).

A relagdo consumidor/prestador nos servigos da AP é distinta das transacgbes do sector
privado, na medida em que o consumidor nem sempre adquire o bem ou servico por

escolha prépria: pode ter direito ao mesmo ou este ser-lhe imposto.

Acresce o facto de nem sempre existir uma prestacdo de servicos a destinatarios
concretos (bens publicos de usufruto geral) ou externos (cliente, utentes, utilizadores).
Por exemplo algumas das fungdes da administracdo tém como destinatario directo o

governo, como seja a preparacdo, acompanhamento e avaliagdo de politicas publicas.

Assim, para além dos inquéritos aos utilizadores, no que toca a avaliacdo da qualidade de
alguns servigos, poderao ser dados como exemplo de indicadores de qualidade as taxas

de erro, o numero de reclamacgdes, o tempo de espera, entre outros.
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Tabela 1 — Exemplos de Objectivos e Indicadores de Qualidade de Servicos

Objectivo Indicador Meta
Garantir a qualidade e satisfagdo dos utilizadores | % de respostas de satisfaz ou superior em 85
em relagdo aos servigos disponibilizados inquéritos do servigo de help-desk
0,75 x reclamagdes em livro amarelo + 0,25 x
Reduzir o nimero de reclamacoes (reclamacgodes totais - reclamagdes em livro 50
amarelo)
Reduzir o tempo maximo de emisséo do titulo X % de Requerimentos com tempo de 95
para 25 dias processamento igual ou inferior a 25 dias

As escalas ordinais de resposta (como alternativa as nominais - sim/ndo) sao muito

usadas na avaliagao de qualidade dos servigos.

Exo.: Em que medida esta satisfeito com o servigo?

Muito Satisfeito

Satisfeito

Nem satisfeito nem insatisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

2. Que aspectos do SISTEMA DE CONTROLO INTERNO sé&o relevantes?

A inclusdo nos Relatérios de Actividade c/ Auto-Avaliacdo, de informacgéao
completa e, de preferéncia, independente, relativa a avaliacdo do sistema de
controlo interno (alinea b do n.%2 do art.°15° da Lei n.°66-B/2007), é fundamental
para a ponderacdo de cada organismo na aplicacdo, pelo DPP, deste item da
analise comparada. Informacgdao vaga e/ou auto-afirmativa relativa a esta avaliagao nao
pode ser considerada, em termos classificativos, no mesmo plano da informagdo explicita

e objectiva.

Nessa perspectiva, devem ser referidas neste ponto as conclusdes das acc¢des de
inspeccao realizadas pela Inspeccao-Geral do Ministério, devendo ser focados,
de forma o mais abrangente possivel, aspectos como os que se indicam de

seguida:
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i) Ambiente de controlo

Relaciona-se com a “cultura” do servico no que respeita a cédigos de ética e valores
que devem orientar a conduta dos colaboradores. Esta “cultura” materializa-se na
existéncia de controlos internos e externos efectivos e, nas situacées aplicaveis, de
Conselho Fiscal Unico. Uma boa comunicacdo entre a Direcgdo e os Dirigentes
Intermédios, bem como a existéncia de incentivos ligados ao desempenho sdo
igualmente factores que favorecem um bom ambiente de controlo.

ii) Estrutura organizacional

Este ponto refere-se a conformidade do servico perante a Lei e adaptacdo a
mudancas de conjuntura, a delegacao clara de autoridade e responsabilizacdo dos
dirigentes, bem como a existéncia de uma politica de avaliagdo e formacéo.

iii) Actividades e procedimentos de controlo administrativo
O controlo administrativo traduz-se nos seguintes itens:
& Existéncia de Manual de Procedimentos Contabilisticos e de Controlo Interno;

¢ Definicao clara do Circuito Documental, Funcional (atribuicdo de tarefas e sua
validacdo) e Contabilistico (autorizacdo de Despesa);

¢ Regulamentacdo integral da Lei Organica;

¢ Formalizacdo das trocas de informacao entre colaboradores.

iv) Fiabilidade dos sistemas de informacéao
Prende-se com:

& A seguranca informatica e electréonica (proteccdo de dados, de rede, requisitos
de acesso de terceiros);

¢ Grau de integracdao e ambito das aplicagbes informaticas;
¢ Mecanismos de Garantia de Fiabilidade da informacgao fornecida pelo sistema;

¢ Producao e Utilizacdo de Informacgdo nos Processos Decisorios.
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Nos

casos em que ndo tenham ocorrido inspeccdes por parte da respectiva

Inspeccdo-Geral do Ministério, que permitam evidenciar tal tipo de informacdo, é de

todo

o interesse que o Relatdério de Actividades c/ Auto-Avaliacao faca a devida

referéncia aos itens anteriormente apontados, como seja por exemplo:

*

22

Mengdo a possivel existéncia de sistema electrénico de gestdao documental e sua

cobertura ao nivel da actividade da organizacdo (areas organicas);

Mencdo a relatorios de auditorias/inspecgbes, com incidéncia especifica no
sistema de controlo interno, realizadas, por outra(s) entidade(s) (Inspecgao-
Geral de Finangas, por exemplo), que ndo sd a Inspeccdo-Geral do Ministério, e
respectivo(s) resultado(s), ranking(s) e/ou recomendagdes, porventura,
emanadas (com indicacdao expressa da(s) fonte(s) de verificacdo ou jungdo de

copia de parte(s) do proprio relatério).
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3. CAUSAS DE INCUMPRIMENTO de acg¢bes ou projectos ndo executados ou com
resultados insuficientes

Devem ser relatadas as causas de incumprimento, exdégenas e endodgenas ao Servigo,
suportadas por evidéncias ou provas factuais devidamente validadas.

Figura 1V.6 — Desvios relativos aos resultados dos objectivos
(exemplo de explicitacdo)

EFICACIA circunstancias
" fundamentadas pela
¢ ’ % | Evidéncia 1 ocorreram

(0]

EFICIENCIA Evidéncias), houve

um aumento de
‘ -0,5% despesa X que

QUALIDADE impossibilitou o

cumprimento dos
objectivos Y e
indicador Z....

—) - 0%

Figura IV.7 — Desvios relativos aos resultados de parametros relacionados com os meios
(exemplo)

Recurses Humanos e Financeiros Recursos Humanos

E 300
45 1
¢ 250 4
35 1
3
25 @Estimado (M EUR) 150 - @ Planeado (Pantos)

200 1]

2 1 BRealizado [MEUR) BExecutado [Pontss) | Racursos Financeiros
15 100 11

! e Humanos

1 E

0+ 0 Recursos Humanos
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4. Como poderdao ser planeadas MEDIDAS DE REFORCO POSITIVO e

identificadas condicionantes dos possiveis resultados?

Poderao ser utilizados como suporte, os modelos "Quadros de apoio a elaboracédo do
Plano de Melhorias” e “Estrutura do Plano de Melhorias” disponibilizados pela
DGAEP. Devem, igualmente, antecipar-se possiveis obstaculos as medidas de reforco

positivo e estabelecer medidas de acgao para os contornar.

Deve ser feita mencgao expressa ao plano de melhorias (devidamente fundamentado /
explicitado), em consonancia com as principais causas de incumprimento de objectivos

do organismo.

5. Como podera ser COMPARADO O DESEMPENHO com servicos idénticos, a

nivel nacional e internacional?

E desejavel que seja desenvolvida por cada organismo, uma tabela de critérios
guantificaveis que suporte a comparabilidade de desempenhos (ver exemplos no Anexo
5.), podendo os organismos agrupar-se para exercer essa funcdao quando, por via das
especificidades, isso for aconselhdvel. No caso especifico das unidades homogéneas,
acresce a concepgao e monitorizagao de um sistema de indicadores de desempenho que

permita a sua comparabilidade.

Neste contexto, deve ser feita, igualmente, mencdo a relatérios de auditoria, inspeccdes
realizadas, etc., referindo expressamente resultados, rankings, recomendagoes, prémios
recebidos, etc., devendo os relatorios respectivos ser anexos ao Relatorio de Actividades

¢/ Auto-Avaliacao.
6. Como podera ser feita a AUDICAO DE DIRIGENTES intermédios e demais
TRABALHADORES na auto-avaliacéo do servico?

O site da DGAEP disponibiliza um modelo de questionario de satisfagdo para

colaboradores a usar pelos organismos, com as devidas adaptagdes (Anexo 6.).

No caso de o servico decidir aplicar questionarios, devem ser referidos o periodo
e duracado de realizacdo do inquérito, a dimensdo da amostra e o grau de

satisfacdo apurado.
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** Qual a coeréncia do Relatdrio de Actividades face ao QUAR?

Tabela 2 — Alinhamento DL n.©183/96 e Lei n.°66 B/2007°

Modelo de Relatério de Actividades

segundo o DL 183/96

SIADAP — QUAR

Coerente

- Breve Andlise conjuntural _
o
< : ~ . -
(@) OrientagOes gerais e especificas _
Consecugao dos objectivos do Plano QUAR (quantidade e qualidade dos servigos Sim
e estratégia seguida prestados)
QUAR (metas atingidas e qualidade dos servigos
prestados)
Desenvolvimento de programas, . ~
rojectos e actividades do Plano; - Ca_lusas de~Incumpr|mento 81 ZIEEDEE G B2 Sim
Eesultados revistos e alcancados ! projectos nao executados ou com resultados
P s insuficientes.
- - Contingéncias nao previsiveis ao nivel politico
% Actividades desenvolvidas mas nao | QUAR (Causas de Incumprimento de acgdes ou de
O previstas no Plano e resultados projectos ndo executados ou com resultados Sim
alcangados insuficientes)
Afectagao real e prevista dos Sim
recursos humanos, materiais e QUAR (Recursos Humanos e Financeiros
financeiros, com inclusdo de estimados e realizados) (em
indicadores parte)
Grau de realizacdo dos programas
de formagdao com inclusdo de _
indicadores e taxas
R B (e QUAR Auto-Avaliacao
B{gg; ﬁga“f:noszbrseua re?i(ee;;gﬁg (Grau de Concretizagdo de Objectivos, Justificagao Sim
grticula P pcom o Proarama do dos desvios (positivos e negativos) e Avaliacdao do
Governg 9 Sistema de Controlo Interno)
— | Avaliaggo Final QUAR Auto-Avaliagdo Sim
o Apreciacio qualitativa e quantitativa (Grau de Concretizacao de Objectivos, Justificacdo (em
S ch:s resﬁltadqos alcan adog dos desvios (positivos e negativos) e Avaliagdo do arte)
5 Sistema de Controlo Interno) P
Avaliagao Final QUAR Auto-Avaliacéo
Descricdo dos mecanismos de (Apreciacao dos Utilizadores e Audigao dos Sim
participagdo e auscultagdo dos Dirigentes Intermédios e dos demais
clientes internos e externos trabalhadores na Auto-Avaliagdo do Organismo)

2 FONTE: Accdo de formacdo "Auto e Hetero-Avaliagdo de Desempenho de Servicos na AP" - INA / IGF, Outubro

2008.
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Os organismos deverdo providenciar (e acautelar) no sentido de que seja
espelhada a maxima coeréncia entre o Relatério de Actividades c/ Auto-
Avaliacdo e o Plano de Actividades, sendo que tal facto sera, devidamente,
ponderado aquando da Analise Critica da Auto-Avaliacdo e da Analise
Comparada de Desempenhos, por parte do DPP.

Neste contexto, o Relatério de Actividades deve mencionar a totalidade dos
objectivos do organismo, incluindo os que possam nao estar espelhados no
QUAR, sendo igualmente importante explicitar a articulacdo entre Objectivos
Estratégicos (OE) e Objectivos Operacionais (OO) (com recurso, por exemplo, a
matriz).
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R

% Como apresentar os resultados a Tutela?

Figura IV.8 — Propostas de estrutura de Relatdrio de Actividades

Estrutura 1

Identidade
Breve analise

Orientacdes gerai
politicas

Concretizagdo dos
objectivos

Servicos prestados

Actividades para a misséao

~

Estrutura 2

Sumario €
Actividades des

Recursos

Anexos: Auto-Avaliagao

Balanco Social

RELATORIO DE ACTIVIDADES CCAS

| - NOTA INTRODUT
| - AUTO-AVALIACAO
ANCO SOCIAL

alhado no Anexo 7)
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X/
o

Como apresentar os resultados ao Cidadao?

Os servigos deverao disponibilizar, na sua pagina electrénica, a sua Auto-
Avaliacdo com indicacdo dos respectivos parametros, bem como o parecer do
DPP, em caso de discorddncia da Auto-Avaliacdo feita pelo servico ou falta de
fiabilidade do sistema de indicadores de desempenho (cfr. n.%s 1 e 2 do art. 259 da
Lei n.966-B/2007).

O Ministério, por sua vez, disponibiliza on-line a lista dos servigos aos quais foi
atribuida a distincdo de mérito e os seus principais fundamentos (cfr. n.°3 do art. 25°
da Lei n.966-B/2007).

Como possibilitar a agregacdo de dados sectoriais e da Administracao

Publica?

O Sistema GeADAP (Gestdo da Avaliacdo e Desempenho da Administracdo Publica),
solucdo tecnolégica desenvolvida pela GeRAP, operacionalizara, de forma integrada,
as trés vertentes do SIADAP: Servicos, Dirigentes e Trabalhadores. O Sistema
agregara a informacdo dos diversos organismos dos diferentes Ministérios,

possibilitando uma visdo integral da avaliagcao do desempenho da AP.

O GeADAP tera, igualmente, disponivel, um conjunto de indicadores individuais e
colectivos, bem como um interface padrdo que permitird aos organismos detentores

de outros sistemas tecnoldgicos fornecer a informacdo relevante.

De entre as mais-valias deste sistema, podem-se destacar as seguintes:

28

¢ Facilitagdo do processo avaliativo a implementar pelos organismos, sem custos de

aquisicao;

¢ Reutilizacdo no novo sistema da informagdao registada nos actuais sistemas da

DGAEP / Instituto de Informatica;

¢ Possibilidade de gerar relatérios agregados (SIADAP 123);

+ Capacidade de consulta da informacao de histérico do SIADAP;
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Disponibilizagdo dos instrumentos de recolha em modo on-line e off-line, com
mecanismos de validagdo integrados, para a avaliacdo de dirigentes e

trabalhadores;

Possibilidade de identificacdo das perspectivas do balanced scorecard (BSC) do

Servico ou Unidade Orgénica;

Elaboracdo de relatorios de necessidades de formacdao com base num classificador

de formacao standard;

Integragao garantida com o futuro sistema de gestdao de Recursos Humanos em

desenvolvimento pela GeRAP/Instituto de Informatica.
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BV anexos

Anexo 1. Modelo de QUAR
Anexo 2.1. Modelo de Monitorizacéo (Semestral)

Anexo 2.2. Modelo de Monitorizacéo (Trimestral)

Anexo 3. Modelo de Questionéario de Satisfagdo para Utilizadores —

Cidadaos / Clientes

Anexo 4. Modelo de Questionario de Satisfacdo para Utilizadores —

Servigos / Clientes

Anexo 5. Modelo de Tabelas de Comparabilidade
Anexo 6. Modelo de Questionério de Satisfacéo para Colaboradores

Anexo 7. Exemplo de Relatorio de Actividades

31






dp

DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELACOES INTERNACIONAIS

Anexo 1 - Modelo QUAR

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2008

Ultima actualizacédo: (aaaa/mm/dd)

Ministério: Ministério BBB
Servico de Apoio Técnico e Administrativo do Ministério BBB (exercicio simulado: Responsabilidade da IGF e do GPEARI do MFAP)

MODELO ADAPTADO DA SECRETARIA GERAL DO MINISTERIO BBB

Miss&o: assegurar o apoio técnico especializado e administrativo aos gabinetes dos membros do Governo integrados no Ministério BBB e a
prestagdo de servigos comuns (PSC), desde que n&o cometidos por lei a outros servigos, designadamente, nos dominios técnico-juridico e
de contencioso, da organizagdo e gestdo de recursos, da gestdo financeira, acompanhamento e controlo da execugdo orgamental, da
documentagdo e arquivo e da comunicagdo e relagbes publicas, aos 6rgdos e servigos do Ministério BBB.

Obijectivos estratéqgicos (OE):

OE 1 Promover estudos e conceber indicadores de gestao e de avaliagdo com vista a uma gestao sustentada;
OE 2 Simplificar e normalizar procedimentos com vista a uma gestao pela qualidade;

OE 3 Investir na Partilha de Servicos Comuns.

Meta Concretlza 80
. . . . Meta Resultado Classmca 80
Objectivos operacionais Ano n Desvios
Ano n
1 Superou | Atingiu NE®
atingiu

EFICACIA 101,0%
OB 1 Ponderacédo de 100%
(n.° de processos
transferidos para a SG no 50% 100%  100% X - 0%
Ind 1

ano n/n.° de processos
transferidos no ano n-1)*

1009¢
Assegurar 100% do 100 °
Back Office em matéria Peso 8500
de RH da DGIE, DGAle Ind 2 (n.° de processos de RH
informatizados no ano
ANSR n/n.° de processos de RH
informatizados no ano n- o, o, 0, + ®
1)* 100 20% 45% 48% X 7%
Peso 15% 107%
EFICIENCIA 128% X

OB 2 Ponderacédo de 100%

DUTMR (Dia util de tempo
médio de resposta) a
entidades externas ao MAL

Reduzir os tempos | 3 no ano n/ DUTMR (Dia itil
médios de resposta em de tempo médio de
- resposta) a entidades
5 dias externas ao MAI no ano n- 23 18 13 X
1
Peso 100% 128%

OB 3 Ponderacédo de 100%6

[(n.© de erros no
processamento de servigos
no ano n/n.° de processos
totais de gestdo partilhada
Elevar em 5% o grau de o &1 Y (0 ¢ G

especializagdo em no processamento de T

Ind 4

servicos no ano n-1/n.° de 15% 12% X
servicos partilhados e
partilhada no ano n-
1)]*100
Peso 100% I
Objectivo 3 120% X %+ 20

Justificagdo para os desvios ...

Explicitagdo da formula utilizada

O calculo da classificagdo obtida em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positivo e os indicadores
de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a
realizagd@o plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado - Meta N)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo
obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagdo plena (100%) e o desvio ocorrido [(Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que
concorrem para esse paréametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo
que incorporam.

Meios disponiveis

Recursos Humanos Pontuagéo Planeados Executados
Dirigentes - Direcgdo superior 20 40 38 2
Dirigentes - Direcgdo intermédia e Chefes de equipa 16 60 55
Técnico Superior 12 80 77
Coordenador Técnico 9 45 40
Assistente Técnico 8 20 15
Encarregado geral operacional 7 15 14
Encarregado operacional 6 5 7
Assistente Operacional 5 24 18

TOTAL 289 264

Orgamento (milhares de €) Estimado Realizado

Funcionamento 5,00 4,90 -0,10
PIDDAC 1,20 0,80 -0,40
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Parametros
Eficacia
Ind 1 Ind 2
OB1
Eficiéncia

OB2-Ind3

Qualidade
40% 40% 20%
40,4% 51,1% 24,0%

Avaliagao final do servico

EINEGRINN  satistatorio

115,5%

Recursos Financeiros e Humanos

Recursos Financeiros

Insuficiente

Funcionamento PIDDAC

M Estimado (M€) = Realizado (M€)

Recursos Humanos

289

264

Qualidade

OB3-Ind 4

Planeado (pontos) Executado (pontos)

Listagem das Fontes de verificagao

Objectivo 1 Sistema Informatico de Gest&o de Processos (SIGP)
Objectivo 2 Sistema Informatico de Gest&o de Prazos (SIGPR)
Objectivo 3
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Anexo 2.1. MODELO MONITORIZAGAO (Semestral)

MINISTERIO DO AMBIENTE E DO ORDENAMENTO DO TERRITORIO

SIADAP 1- AVALIAGAO DOS SERVIGOS E ORGANISMOS DO MAOT

EXECUGAO DO QUAR 2010

Articulagdo com os Objectivos

Execucdo 1° Semestre / 2010

Objectivos Operacionais Estrategicos Indicadores
. OE  OE OE :OE OE:OE: OE . Resultado Taxa de . Obs.:

0 a 0 a

N. Descricio L 2 3 4 5 & N Descricio Meta em3006.10  Realizacio (9%) Desvio )
1

1 2

2

3
1
2

O RESPONSAVEL: v
Data: ... [ [T

(*) Observagdes:
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Anexo 2.2. MODELO MONITORIZAGAO (Trimestral)

dpP

MINISTERIO DO AMBIENTE E DO ORDENAMENTO DO TERRITORIO

SIADAP 1- AVALIAGAO DOS SERVIGOS E ORGANISMOS DO MAOT

EXECUGAO DO QUAR 2010

DesSignacao dO SErVIGOIOTGANISIMO: ...........cooiiiieeiriieies et et s

Articulagdo com os Objectivos

Estratégicos

Execuc&o 3° Trimestre / 2010

Objectivos Operacionais Indicadores
. OE OE :OE OE : OE: OE: OE . Resultado Taxa de . Obs.:
0 1 0 A
N. Descricao 1 2 3 4 5 & N Descricao Meta em30.09.10 Realizacio (%) Desvio *)
1
2
3

O ReSPONSAVEL:  oveiiii
Data: ...... [ [

(*) Observagdes:
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DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELACOES INTERNACIONAIS

Anexo 3 — MODELO DE QUESTIONARIO DE SATISFACAO

PARA UTILIZADORES — CIDADAOS / CLIENTES

Identificacdo da Organizacéo:
Data:

Instrucdes de resposta ao questionario:

A procura da melhoria continua, com vista a uma cada vez melhor prestacdo do
servigo publico, é o principal compromisso estabelecido na nossa organizacgao.

Por conseguinte, a sua opinido é fundamental para que possamos criar novas
alternativas e oferecer um atendimento cada vez mais eficaz.

Ndo ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens,
pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e anénima.

A sua colaboragéo é fundamental para prestarmos um servigo de Qualidade

NOTA: AS QUESTOES DEVEM SER ADAPTADAS AO
CONTEXTO DA ORGANIZACAOQ.
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DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELAGOES INTERNACIONAIS

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

1. Imagem global da organizacao ‘

Grau de Satisfacdo | pegiste aqui as suas sugestdes

11213145 de melhoria

Satisfacdo com...

Desempenho da organizagao

Cortesia dos colaboradores que lidam
com os clientes no local de atendimento
ao publico

Cortesia dos colaboradores que atendem
por telefone os clientes

Igualdade de tratamento praticada na
organizagéo

Flexibilidade e autonomia que os
colaboradores da area do atendimento
tém para resolver as situagdes individuais

Melhorias implementadas recentemente
na organizacao

Impacto da organizac¢do na qualidade de
vida dos cidad&os/clientes

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

2. Envolvimento e participacéo

Grau de Satisfagdo Registe aqui as suas sugestdes

i 2 3 4 5 de melhoria

Satisfacao com...

Possibilidade de sugerir melhoria

Aplicacdo de inquéritos para conhecer as
criticas e sugestdes de melhoria dos
cidadéos relativamente aos
produtos/servigos prestados

Aplicacéo de inquéritos para conhecer as
necessidades e expectativas dos
cidad&os/clientes no desenvolvimento de
novos produtos/servigos

Existéncia de varios canais para
sugestdes (presencialmente; por escrito;
por telefone e via web)

Existéncia de varios canais para
reclamagdes (presencialmente; por
escrito; por telefone e via web)

Existéncia de uma comissao de utentes

Participacédo da comisséo de utentes em
reunies para debater a melhoria dos
processos da organizagao
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DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELACOES INTERNACIONAIS

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

3. Acessibilidade \

Grau de Satisfacao

Satisfacdo com...

1

2

3

4

5

O que falta para que o seu grau
de satisfagcdo seja 5?

Localizag&o do servico: proximidade de
transportes publicos

Facilidade de estacionamento do
automavel perto do local de atendimento

Nivel de acessibilidade para deficientes e
carros de bebés (rampas de acesso,
elevadores)

Horario de atendimento

Informacéo disponivel no local de
atendimento

Possibilidade de efectuar o pagamento
dos servigos solicitados presencialmente
através de Multibanco

Sistemas interactivos de divulgacao das
actividades/informacdes

Existéncia de balcdes de atendimento em
servigos descentralizados (Ex. Lojas do
Cidadao e/ou Postos de Atendimento ao
Cidadao (PAC)

Existéncia de uma linha telefonica para
esclarecimento de duvidas

Nivel de simplificagdo dos formularios
(clareza da linguagem, acessibilidade,
facilidade de preenchimento)

Esclarecimento de davidas através de
correio electrénico

Informacéo disponivel on-line

Existéncia de servigos disponiveis on-line

Variedade de formularios disponiveis on-
line

Possibilidade de efectuar o pagamento
dos servigos solicitados on-line e através
de Multibanco
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DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELAGOES INTERNACIONAIS

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

4. Produtos e servicos ‘

Grau de Satisfacdo | o que falta para que o seu grau
11213 4]s de satisfagdo seja 5?

Indicador

Satisfagdo global com os produtos
entregues *

Satisfagdo global com os servigos
prestados

Clareza da informacéo

Qualidade dos esclarecimentos
prestados por telefone

Qualidade dos esclarecimentos
prestados presencialmente

Qualidade dos produtos/servigos
(correspondéncia com o esperado)

Tempo de resposta as solicitacdes

Tempo de resposta as reclamacdes

Muito obrigado pela sua colaboracéo.

Identificacdo (opcional):

Idade: Profissao:

Sexo: Habilitages:

! Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizac&o que esté a ser avaliada
2 Importa referir de forma individualizada os servicos prestados pela organizagéo que esta a ser avaliada
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DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELACOES INTERNACIONAIS

Anexo 4 — MODELO DE QUESTIONARIO DE SATISFACAO

PARA UTILIZADORES - SERVICOS / CLIENTES

Identificacdo da Organizagao:
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servicos prestados é o principal
compromisso assumido por esta organizacgéo.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfagdo dos clientes é fundamental. Disso
depende a criacdo de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagcdo na prossecucdo dessa meta, preenchendo este
guestionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos n0Ssos servigos.

Ndo hé& respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens,
pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e an6nima.

NOTA: Este questionario deve ser adaptado ao tipo de
servigcos/produtos prestados aos clientes da organizacéao, quer
os clientes internos (departamentos da organiza¢gao), como 0sS

clientes externos (outras organizagoes).
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DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELAGOES INTERNACIONAIS

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

Grau de Satisfacéo Registe aqui as suas

1121345 sugestdes de melhoria?

Satisfacdo com...

Desempenho da
organizacao

A cortesia dos
colaboradores que lidam
com os servigos/clientes

INECEINNCIEINE Flexibilidade e autonomia
CEXCILGEIPLE I (o5 colaboradores para
resolver situacdes
invulgares

As melhorias
implementadas na
organizacao

Afericdo do indice de
satisfacéo dos
servigos/clientes

Consulta aos
servigcos/clientes sobre
oportunidades de
melhoria dos servigos
prestados

A possibilidade de
utilizagdo de varios canais
S Wl W e W= de comunicacao (telefone;
participacao e-mail; reunides)

A existéncia de
interlocutores
responsaveis pelas
relagbes com os
servigos/clientes

A participagdo dos
servigos/clientes em
reunifes para debater a
melhoria dos processos
da organizacao

Informacéo acessivel

Meios expeditos na

o prestagéo do servigo (ex.
Acessibilidade uso de e-mail)

Atendimento telefénico

Atendimento por e-mail

Satisfacdo com os
produtos entregues®

Satisfagdo com os
Produtos e servicos prestados2

servigos Qualidade da informag&o
disponibilizada

Tempo de resposta as
solicitagBes

Muito obrigado pela sua colaboracéo.

! Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizac&o que esté a ser avaliada
2 Importa referir de forma individualizada os servicos prestados pela organizagéo que esta a ser avaliada

42



dp

DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELAGOES INTERNACIONAIS

Anexo 5 — MODELO DE TABELAS DE COMPARABILIDADE

PARAMETROS DE COMPARABILIDADE Organismo Organismo Organismo

1 2
oicapones

Pessoal Técnico (N.2 técnicos/Total Pessoal)

Média de idades

Nivel médio de antiguidade

Sistemas de Informagdo (n.9)

Patrimdnio imobilidrio afecto a actividade (m2)

Area de influéncia (km2 ou Nac)

Populacdo da area de influéncia (n.2 no Ano n)

Custos com o Pessoal/Custos Totais (Ano n)
Fornecimentos e Servigos Externos (Ano n/Ano n-1)
Vendas e PrestagGes de Servigos (Ano n/Ano n-1)
Disponibilidades/Dividas a pagar a curto prazo
Imobilizado Liquido (Ano n/Ano n-1)

Transferéncias Correntes Recebidas/Receitas Correntes
Receitas Correntes/Receitas Totais

Receitas Correntes/Despesas Correntes

Despesa com Pessoal/Despesas Correntes

Aquisicdo de Bens e Servigos/Despesas Correntes
Transferéncias Correntes Efectuadas/Despesas Correntes
Despesas de Capital/Despesas Totais

covenance

Autonomia Administrativa ou Administrativa e Financeira (A / AF)
Administrag¢do Directa ou Indirecta (D / 1)

Area de influéncia (Nacional / Regional / Local)

Dirigentes (N.2 dirigentes/Total Pessoal)

Coordenagao sectorial (N.2 dirigentes intermédios)

Metodologia de mapeamento estratégico (S/N)

Sistema de controlo interno (avaliagio IG)

cooreragho mremvaiova |||

Redes internacionais em que se insere (n.2, no Ano n)
Protocolos de cooperagdo em vigor (n.2, no Ano n)
Instrumentos financeiros de apoio a ac¢des de cooperagdo (n.2, no Ano n)

quaranon

Grau de cumprimento dos Objectivos de Qualidade

Grau de cumprimento dos Objectivos de Eficacia

Grau de cumprimento dos Objectivos de Eficiéncia

Grau de cumprimento Global

Meios humanos (executados/planeados)

Meios financeiros (executados/planeados)

indice de Produtividade (Avaliagdo global vs. RH exec./plan.)
indice Custo-Eficacia (Rec. Financ. exec./plan. vs. avaliagdo global)
indice (médio) de fiabilidade das Fontes de verificagdo
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DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELACOES INTERNACIONAIS

Anexo 6 - MODELO DE QUESTIONARIO DE SATISFACAO

PARA COLABORADORES

Identificacdo da Organizagao:
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

Este questionario versa um conjunto de tematicas relativas ao modo como o
colaborador percepciona a organizagdo de modo a aferir o grau de satisfacdo com a
organizacado e de motivacdo sobre as actividades que desenvolve.

E de toda a conveniéncia que responda com o maximo de rigor e honestidade, pois s6
assim é possivel a sua organizacdo apostar numa melhoria continua dos servigos que
presta.

Ndo hé& respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens,
pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario € de natureza confidencial. O tratamento deste, por sua vez, é
efectuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma andlise individualizada, o que
significa que o seu anonimato € respeitado.

NOTA: AS QUESTOES DEVEM SER ADAPTADAS AO
CONTEXTO DA ORGANIZACAO.
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DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELAGOES INTERNACIONAIS

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

1. Satisfacdo global dos colaboradores com a organizacao

Grau de Satisfacdo | pegiste aqui as suas sugestdes

1121314]s5 de melhoria

Satisfagcdo com...

Imagem da organizacao

Desempenho global da organizacéo

Papel da organizacdo na sociedade

Relacionamento da organizagdo com os
cidaddos e a sociedade

Forma como a organizagdo gere 0s
conflitos de interesses

Nivel de envolvimento dos colaboradores
na organizagéo e na respectiva missao.

Envolvimento dos colaboradores nos
processos de tomada de decisdo

Envolvimento dos colaboradores em
actividades de melhoria

Mecanismos de consulta e didlogo entre
colaboradores e gestores

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

2. Satisfacdo com a gestéo e sistemas de gestéo

Grau de Satisfagdo | Registe aqui as suas sugestdes

Satisfagcdo com...

11213 |4|-¢5 de melhoria
Aptiddo da lideranca para ~
conduzir a organizagéo Gestdo de
topo
(estabelecer objectivos,
afectar recursos, Gestio de
monitorizar o andamento nivel
dos projectos...) intermédio
Gestéo de
. topo
Aptiddo da gestéo para —
comunicar Gestdo de
nivel
intermédio

Forma como o sistema de avaliagdo do
desempenho em vigor foi implementado

Forma como os objectivos individuais e
partilhados séo fixados

Forma como a organizagdo recompensa
os esforcos individuais

Forma como a organizagdo recompensa
os esforcos de grupo

Postura da organizagado face a mudanga e
a modernizagéo
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DEPARTAMENTO DE
PROSPECTIVA E PLANEAMENTO
E RELACOES INTERNACIONAIS

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

3. Satisfacdo com as condicdes de trabalho

Grau de Satisfagd0o | Registe aqui as suas sugestdes

1 2 3| 4 5 de melhoria

Satisfacao com...

Ambiente de trabalho

Modo como a organizacgéo lida os
conflitos, queixas ou problemas pessoais

Horério de trabalho

Possibilidade de conciliar o trabalho com
a vida familiar e assuntos pessoais

Possibilidade de conciliar o trabalho com
assuntos relacionados com a saude

Igualdade de oportunidades para o
desenvolvimento de novas competéncias
profissionais

Igualdade de oportunidades nos
processos de promocao

Igualdade de tratamento na organizacao

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

4. Satisfacdo com o desenvolvimento da carreira

Grau de Satisfacdo | o que falta para que o seu grau

11213 4]ls de satisfagao seja 5?

Satisfacao com...

Politica de gestéo de recursos humanos
existente na organizacao

Oportunidades criadas pela organizagéo
para desenvolver novas competéncias

AccOes de formagéo que realizou até ao
presente

Mecanismos de consulta e didlogo
existentes na organizacao

Nivel de conhecimento que tem dos
objectivos da organizacéo

1 = Muito desmotivado, 2 = Desmotivado, 3 = Pouco Motivado, 4 = Motivado e 5 = Muito Motivado.

5. Niveis de motivacéao

Grau de Motivagéo O que falta para que o seu grau

1 2 3 4 5 de motivacao seja 5?

Motivacéo para...

Aprender novos métodos de trabalho

Desenvolver trabalho em equipa

Participar em accbes de formacao

Participar em projectos de mudancga na
organizagao

Sugerir melhorias
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E RELAGOES INTERNACIONAIS

C= Concordo; D= Discordo
1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

6. Satisfacdo com o estilo de lideran¢a*

Grau de Satisfacéo

Registe aqui as suas

SEIGEGED G, 112 3 4| 5 sugestdes de melhoria

Concordo
Discordo

O gestor de topo...

Lidera através do exemplo

Demonstra empenho no processo de
mudanca

Aceita criticas construtivas

Aceita sugestfes de melhoria

Delega competéncias e responsabilidades

Estimula a iniciativa das pessoas

Encoraja a confianca mutua e o respeito

Assegura o desenvolvimento de uma cultura
de mudanca

Promove ac¢des de formagéo

Reconhece e premeia os esforcos
individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas, as
necessidades e &s situacdes em causa

Grau de Satisfacéo

Registe aqui as suas

Satisfacdo com... ~ ;
1121 3 4 | 5 sugestdes de melhoria

Concordo
Discordo

O gestor de nivel intermédio...

Lidera através do exemplo

Demonstra empenho no processo de
mudanca

Aceita criticas construtivas

Aceita sugestfes de melhoria

Delega competéncias e responsabilidades

Estimula a iniciativa das pessoas

Encoraja a confianga mutua e o respeito

Assegura o desenvolvimento de uma cultura
de mudanca

Promove accdes de formacgao

Reconhece e premeia os esforgos
individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas, as
necessidades e &s situagdes em causa

* Este quadro tem dois objectivos: serve para complementar o diagndstico do subcritério 1.3 (Fase
Executar), uma vez que questiona os colaboradores sobre a existéncia de um conjunto de praticas de
lideranca (coluna Concordo e Discordo). Por outro lado, em relacdo ao mesmo subcritério, avalia o grau
de satisfacdo dos colaboradores com o estilo de lideranga (Fase Rever). O resultado do tratamento dos
dados relativamente a este quadro deve ser integrado no diagndstico do subcritério 1.3.
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1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

7. Satisfacdo com as condicdes de higiene, seguranca, equipamentos e servicos**

Satisfacao com...

Grau de Satisfacao

1

2

3

4

5

Registe aqui as suas sugestdes
de melhoria

Equipamentos informaticos
disponiveis

Software disponivel

Equipamentos de comunicagéo
disponiveis

Condicdes de higiene

Condicbes de seguranca

Servicos de refeitério e bar

Servigos sociais

** Este quadro serve para avaliar o resultado de algumas préaticas de gestdo de recursos existentes na
organizacdo, as quais sdo avaliadas no contexto do critério 3 e 4. A avaliagdo da satisfacdo dos
colaboradores relativamente a estas questdes deve ajudar as organizagdes a melhorar as préaticas de
gestdo existentes. Devem ser acrescentadas aqui outras questdes que a organizagdo considerar

pertinente avaliar.

Muito obrigado pela sua colaboracéo.
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Anexo 7 — EXEMPLO DE RELATORIO DE ACTIVIDADES

RELATORIO DE ACTIVIDADES (modelo CCAS)

e Actividades desenvolvidas, previstas e néo previstas no plano, com indicac@o dos resultados
alcancados;

e Afectacdo real e prevista dos recursos humanos, materiais e financeiros;

e Apreciacdo, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servicos prestados,
com especial relevo quando se trate de unidades prestadoras de servicos a utilizadores
externos;

e Avaliacé@o do sistema de controlo interno;

e Andlise das causas de incumprimento de acc¢des ou projectos ndo executados ou com
resultados insuficientes;

e Desenvolvimento de medidas para um refor¢o positivo do desempenho;

e Comparacdo com o desempenho de servi¢os idénticos, no plano nacional e internacional,
que possam constituir padréo de comparacao;

e Audicao de dirigentes intermédios e demais trabalhadores na auto-avaliacdo dos servigos.

[l -BALANCO SOCIAL: Anaiise sintética da informag&o (cfr. DL n.2190/96, de 09/10).

IV - AVALIACAO FINAL: Apreciagdo qualitativa e quantitativa dos resultados
alcancados; Mencao proposta pelo dirigente méaximo do
servico como resultado da Auto-Avaliacdo, de acordo
com o n.°1 do art.18.° da Lei n.°66-B/2007, de 28/12;
Conclusdes prospectivas fazendo referéncia,
nomeadamente, a um plano de melhoria a implementar
no ano seguinte
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