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N
1. INTRODUCAO

A administracdo publica é, nas sociedades modernas, um importante agente de desenvolvimento e
crescimento econémico, fornecendo bens e servicos essenciais as populacdes, regulando o
comportamento dos agentes econdémicos e redistribuindo a riqueza.

A administracdo publica, através das accdes desenvolvidas pelos varios servicos que a compdem,
esta presente na vida das populagdes sob diversas maneiras, designadamente, através da provisao
de servicos basicos de salde e educacdo, apoiando os mais carenciados, os desempregados e
idosos, e também na construcdo de infra-estruturas basicas ao desenvolvimento do Pais, entre
outros. Em Portugal, a despesa publica representava, em 2009, 49,1% do PIB (nos paises da OCDE
este valor varia entre 30 a 50%).

Um bom desempenho por parte dos servicos publicos €, assim, crucial para o desenvolvimento
econdmico e social de longo prazo. Quao eficientes e quao eficazes sdo 0s servigos na prossecucao
da sua missdo é um factor critico, na medida em que os cidaddos sédo cada vez mais exigentes nao
s6 em relacdo a qualidade dos servigos publicos prestados mas também em relacéo a transparéncia
e accountability no uso responsavel dos recursos publicos. De acordo com a OCDE (2009b), os
cidadaos tém dado crescente relevo a transparéncia e eficiéncia na administragdo publica, sendo
estes os factores mais valorizados no que se refere ao bom desempenho da administracéo publica.

A capacidade dos servicos publicos para actuarem de forma eficaz e eficiente depende em parte das
politicas e praticas de gestdo seguidas, incluindo: (i) praticas orcamentais que favorecam a
sustentabilidade das finangas publicas; (ii) praticas de gestao de recursos humanos promotoras de
um bom desempenho; (iii) capacidade de gestéo reguladora; (iv) utilizacéo racional de ferramentas de
e-government; e (v) praticas de gestao subordinadas a principios, valores e ética da administragao
publica. A fim de conhecer o desempenho dos servicos, é necessario medir e avaliar as suas
actividades (incluindo os recursos que utilizam para produzir bens e servicos), praticas e processos
de gestao subjacentes. A avaliacdo e quantificacdo das accdes dos servigos publicos visa apoiar 0s
gestores e dirigentes na tomada de decis6es e aumentar a responsabilizacdo do Estado perante os
seus cidadaos.

Em 2008 entrou em vigor o Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do Desempenho na
Administracdo Publica (SIADAP), aprovado pela Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, o qual
assenta numa concepcéo integrada dos sistemas de gestdo e avaliagdo, permitindo alinhar, de uma
forma coerente, os desempenhos dos servicos e 0s dos que neles trabalham, sendo um dos aspectos
inovadores o referente ao subsistema de avaliacdo do desempenho dos servicos (SIADAP 1).

O sistema de avaliacdo dos servicos publicos visa reforcar na administracédo publica uma cultura de
avaliacdo e responsabilizacéo, através da publicitagdo dos objectivos dos servigos e dos resultados
obtidos, em estreita articulagcdo com o ciclo de gestéo.

Com vista a assegurar uma eficaz implementacdo da avaliacdo dos servicos foi criado o Conselho
Coordenador da Avaliacdo de Servicos (CCAS) com 0s seguintes objectivos:
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Assegurar a coordenacdao e dinamizar a cooperacdo entre 0S Varios Sservicos com
competéncias em matéria de planeamento, estratégia e avaliacao (doravante denominados
por GPEARI);

Promover a troca de experiéncias e a divulgacao de boas praticas nos dominios da avaliacao.

Através da criacdo de grupos de trabalho, o CCAS promove:

O acompanhamento da dindmica de avaliagdo dos servicos;

Iniciativas no sentido da melhoria da actuacdo dos servicos com responsabilidades em
matéria de avaliacao dos servi¢os;

A coeréncia e a qualidade das metodologias utilizadas em todos os ministérios;
A investigacao e formacado dos servicos em matéria de avaliacdo do desempenho;

A difusdo de experiéncias avaliativas, nacionais ou internacionais, e de sistemas de avaliacéo
em toda a administracéo publica;

A melhoria da qualidade dos sistemas de indicadores de desempenho e dos processos de
auto-avaliacéao;

A articulacdo entre 0s servicos com competéncia em matéria de planeamento, estratégia e
avaliacdo e o Conselho Coordenador do SCI.

No ambito do CCAS, foi criado, no inicio de 2009, o grupo de trabalho denominado GT CCAS — Rede
GPEARI, coordenado pelo GPEARI-MFAP e composto pelos restantes GPEARI. O grupo reuniu ao

longo de 2009 com o objectivo de harmonizar a aplicacdo do SIADAP 1 nos diversos ministérios

tendo sido acordado a elaboracdo de um manual contendo orientaces gerais sobre a avaliacdo dos

servicos. Neste contexto, o presente documento tem como objectivos:

Apresentar um balanco dos resultados da avaliagdo dos servicos no primeiro ano de
implementacdo do SIADAP 1 (2008);

Prosseguir a melhoria continua dos instrumentos de avaliagdo dos servigos apresentando,
designadamente, uma proposta de estrutura para o relatério de auto-avaliacdo dos servicos,
alterac6es introduzidas no QUAR e um refinamento dos critérios para apuramento do grau de
exceléncia dos servicos;

Melhorar a qualidade dos sistemas de indicadores de desempenho apresentando boas
praticas na selecgdo de objectivos e indicadores bem como alguns exemplos, retirados dos
QUAR 2009, de objectivos e indicadores de eficacia, eficiéncia e qualidade.

Em termos globais, este documento pretende apoiar os servigcos a planear, medir e avaliar os seus

objectivos, de forma a produzirem ou prestarem servicos alinhados com as necessidades dos

cidadaos. A médio prazo, com dados de séries temporais disponiveis e melhoria da qualidade dos

sistemas de indicadores de desempenho, os resultados da avaliacdo de desempenho dos servigos

serao Uteis para estabelecer uma relacdo entre as ac¢cbes desenvolvidas pelos servigos publicos e os

respectivos impactos na sociedade ou populag&o-alvo.
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2. AVALIACAO DO DESEMPENHO DOS SERVICOS EM 2008

2.1. RESULTADOS

O ano de 2008 constituiu 0 primeiro ano de avaliagdo do desempenho dos servicos da administracao
directa e indirecta do Estado. No conjunto, o grau de implementacdo do SIADAP 1 foi bastante
elevado, situando-se em 85%, tendo sido avaliados 215 servicos (ver quadro 1 e anexo 1), num
universo estimado de 253 servigosl. Dos servicos avaliados, 72% obtiveram desempenho bom, 13%
desempenho satisfatério e apenas um servico obteve mencao de insuficiente?.

De entre os servicos com desempenho bom, receberam distingdo por mérito, correspondendo a
atribuicdo de desempenho excelente, 29 servicos (15% do total de servicos avaliados). Nos
ministérios dos Negocios Estrangeiros, da Agricultura e da Educagdo nao foram atribuidas distingGes
de mérito. Refira-se que, em cada ministério, pode ser reconhecido o Desempenho excelente até
20% dos servicos que o integram ou estdo sob sua superintendéncia.

Quadro 1. Resultados da avaliacdo do desempenho dos servicos
Ano em avaliagdo - 2008

Ministérios Insuficiente Satisfatdrio Bom Excelente TOTAL
PCM 0 2 8 3 13
MNE 0 7 4 0 11
MFAP 0 0 11 3 14
MDN 0 2 9 A aguardar 11
MAI 0 0 18 5 23
MJ 1 2 7 2 12
MEID 0 2 10 3 15
MOPTC 0 6 5 2 13
MADRP 0 3 12 0 15
MAOT 0 1 11 3 15
MTSS 0 0 11 3 14
MS 0 0 13 3 16
ME 0 1 15 0 16
MCTES 0 0 9 2 11
MC A aguardar 16
TOTAL 1 26 143 29 215

L A existéncia de dlvidas generalizadas a todos os ministérios, relativas ao ambito de aplicacdo do SIADAP 1, desighadamente
no gue respeita a organismos ou estruturas permanentes que ndo tém mapa de pessoal préprio, como sejam universidades e
institutos politécnicos e alguns institutos puablicos, dificultou a definicho do universo dos servicos aos quais se aplica o
SIADAP1.

% Desta analise foi excluido o Ministério da Cultura por n&o estar disponivel informagéao desagregada.
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2.2. EFEITOS DA AVALIACAO E DA DISTINCAO DE MERITO

De acordo com o oficio circular 13/GDG/08 da DGAEP, o resultado da avaliacdo referente a um ano

(e.g. 2008), sendo realizada no ano seguinte (e.g. 2009), devera produzir os seguintes efeitos:

No ano em que é realizada (e.g. 2009), os efeitos serdo sobre:

a avaliacao realizada ao desempenho dos dirigentes superiores (artigo 26.° n.° 1-c);

0s servicos que obtenham Desempenho insuficiente, (nUmeros 2, 3 e 4 do artigo 26.9); os
resultados da hetero-avaliagdo efectuada com o propoésito de obter um conhecimento
aprofundado das causas dos desvios evidenciados na auto-avaliacdo ou de outra forma
detectados produzem igualmente os efeitos referidos anteriormente;

as dotacbes orcamentais, que serdo reforcadas visando a mudanca de posicles
remuneratérias dos trabalhadores ou a atribuicdo de prémios (artigo 27.° b));

a possibilidade de consagracéo de reforcos orcamentais visando o suporte e dinamizacéo de
novos projectos de melhoria do servigo (artigo 27.° ¢));

No ano seguinte ao da sua realizag&o (e.g. 2010), os efeitos serdo sobre:

as opcdes de natureza orcamental com impacte no servico e sobre as opcdes e prioridades do
ciclo de gestéo seguinte (artigo 26.° a) e b);

as percentagens maximas visando a diferenciacdo de Desempenho relevante e Desempenho
excelente na avaliacdo dos dirigentes intermédios e demais trabalhadores, aumentando-as de
25% e 5% para 35% e 10%, respectivamente (artigo 27.° a)).
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3. ORIENTACOES GERAIS PARA A AVALIACAO DE 2009

3.1. CICLO DE GESTAO

O SIADAP 1 articula-se com o ciclo de gestéo de cada servigo que integra as seguintes fases:

Planeamento

 Definicdo dos objectivos do
Servico para o ano seguinte,
no ambito da preparagdo da

Monitorizagcdo

e Manutencgéo do QUAR
actualizado: acompanhamento
da execucdo dos objectivos e

Figura 1: Ciclo de gestao do SIADAP 1

Auto-avaliacdo

e Elaboracdo do relatério de
actividades, nele integrando o
balanco social e o relatério de

proposta de orcamento do
Servico;

» Aprovacao do orcamento e do
mapa de postos de trabalho;

* Finalizacdo e aprovacdo do
Plano de Actividades e do
QUAR para o0 ano seguinte.

eventual revisao dos
objectivos do servico, em
funcdo de contingéncias néo
previsiveis ao nivel politico ou
administrativo.

Em articulagdo com o GPEARI

auto-avaliagado.

Figura 2: Fases e prazos do SIADAP 1

Planeamento Prazos
Senvigo Elaboracdo do QUAR para o ano seguinte e envio para o GPEARI, para Até 30 de
validacdo Novembro
GPEARI | Validacdo do QUAR e envio para a tutela do servico, para aprovagao
. Até 15 de
Tutel
utela Aprovacédo do QUAR Dezembro
Monitorizacéo
Servico | Actualizagdo do QUAR
GPEARI | Andlise dos resultados intercalares
Auto-avaliacao e avaliacao
. Realizacdo da auto-avaliacao (inclusdo no Relatério de Actividades) e envio ao . .
S .
eVIS® | GPEARI e a0 respectivo membro do Governo Até 15 de Abril
GPEARI Emissdo de parecer com andlise critica da auto-avaliacio do servico e envio a | Até 30 de Maio
tutela do servi¢co, com conhecimento deste (data indicativa)
Tutela Ap6s o parecer do GPEARI, homologacéo ou alteragdo da mencgdo qualitativa
proposta pelo dirigente maximo do servico
Divulgacgao, na pagina electronica do servico, da auto-avaliacdo. Divulgacdo do
Servico | parecer do GPEARI, em caso de discordancia relativamente a valoracédo
efectuada pelo servico em sede de auto-avaliacdo
Envio ao Ministro de proposta de lista de servicos merecedores de distincao de
mérito (Desempenho Excelente), com base na analise comparada dos servigos
GPEARI | |dentificacdo dos servicos que devam ser objecto de hetero-avaliacdo e
conhecimento ao Conselho Coordenador do Sistema de Controlo Interno da
Administragédo Financeira do Estado (SCI)
Atribuicdo da distingdo de mérito
Ministro

Divulgagdo, na pagina electrénica do Ministério, dos servigos aos quais foi
atribuida a distingdo de mérito, especificando os principais fundamentos
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3.2. AVALIACAO

3.2.1. Auto-avaliacdo

Até 15 de Abril, todos os servicos devem remeter ao respectivo gabinete com responsabilidades em
matéria de avaliacdo de servigos o relatério de auto-avaliacao.

A auto-avaliacdo realizada pelo servigo tem caracter obrigatorio e devera fazer parte integrante do
Relatério de Actividades.

A auto-avaliacdo do servico deve ser feita com base no QUAR, evidenciando os resultados
alcancados e os desvios verificados. A informacéo indicada no n.° 2 do artigo 15.° da Lei n.° 66-
B/2007 de 28 de Dezembro, que deve acompanhar a auto-avaliacdo, constitui um elemento adicional
de auto-conhecimento para o servico e serve para o GPEARI ter uma melhor percepcdo e
conhecimento daquele servigo. Esta informacdo, assim como a restante informacgéo relativa ao
servigo e constante do Relatério de Actividades, ndo determina a atribuicdo da mencéo prevista no n.°
1 do artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007 mas deve ser tida em conta na anélise a efectuar pelos GPEARI
e, consequentemente, na fundamentacdo do parecer destes servicos quanto ao reconhecimento da
distincdo de mérito.

Na elaboracéo do relatério de auto-avaliacdo/relatério de actividades sugere-se a adopcdo de uma
estrutura semelhante a apresentada no anexo 2.

3.2.2. Avaliagdo das unidades homogéneas

Caso o servico integre unidades homogéneas3 sobre as quais detenha o poder de direc¢do, compete
ao dirigente maximo:

e Assegurar a concep¢do e monitorizacdo de um sistema de indicadores de desempenho que
permita a comparabilidade dessas unidades homogéneas; este sistema de indicadores deve
reflectir o conjunto das actividades prosseguidas e permitir a ordenacdo destas unidades
numa éptica de eficiéncia relativa, para cada grupo homogéneo, em cada servico;

» Atribuir uma avaliacédo final de desempenho expressa qualitativamente pelas menc¢des de
Desempenho bom, Desempenho satisfatério e Desempenho insuficiente ou, em alternativa,
elaborar lista hierarquizada das unidades homogéneas por ordem de avaliacéo;

« A qualidade da monitorizacdo deve ser obrigatoriamente considerada na avaliacdo do
servico, no parametro «objectivos de qualidade».

Caso as unidades homogéneas constituam servicos periféricos” do ministério, compete ao servico
com atribuigBes em matéria de planeamento, estratégia e avaliagdo assegurar o acima disposto.

O anexo 3 apresenta as unidades homogéneas consideradas em 2008 e 2009.

% Servicos desconcentrados ou periféricos da administracéo directa e indirecta do Estado que desenvolvem o mesmo tipo de
actividades ou fornecem o mesmo tipo de bens e/ou prestam o mesmo tipo de servigos. Os servigos centrais que preencham
estas condi¢cdes também séo considerados unidades homogéneas, com as devidas adaptacdes.

* Servicos dependentes do membro do Governo com competéncia territorialmente limitada, por exemplo Direccdes Regionais,
Administracdes Regionais de Salde, Governos Civis ou servicos de representacdo externa do Estado (Embaixadas e
Consulados).
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3.2.3. Analise critica da auto-avaliagao

Apés a recepcdo do relatério de auto-avaliacdo e até 30 de Maio (data indicativa) , 0 GPEARI
elabora um parecer com analise critica da auto-avaliacdo e comunica esse parecer a tutela do
servico, com conhecimento deste (ver exemplo de modelo para o parecer no anexo 4).

Seguidamente, devera proceder a andlise comparada de todos 0s servicos do ministério com vista a:

e Propor ao Ministro a lista dos servicos merecedores da distingdo de mérito (Desempenho
excelente);

» Identificar os servicos com maiores desvios, nao justificados, entre objectivos e resultados ou
que, por outras razdes consideradas pertinentes, devam ser objecto de hetero-avaliagéo e disso
dar conhecimento ao Conselho Coordenador do Sistema de Controlo Interno da Administracéo
Financeira do Estado (SCI).

z

Saliente-se que o relatério de analise comparada é um documento instrumental para suporte a
decisdo do Ministro ndo estando sujeito a divulgagdo publica. Contudo, apés a concluséo do processo
avaliativo, reveste todo o interesse debater com os servigos os pontos fortes/fracos identificados, bem
como as possibilidades de melhoria do desempenho dos servicos.

3.2.4. Distincdo de mérito — apuramento do grau de excelén  cia

A atribuicao da distincdo de mérito, proposta pelo GPEARI ao respectivo Ministro, € fundamentada
numa analise comparativa do desempenho dos servigos que obtiveram menc¢édo de desempenho bom
homologada pela respectiva tutela.

A metodologia que sustenta o apuramento do grau exceléncia dos servicos assenta em 11 critérios,
constantes da matriz apresentada no anexo 6.1. A seleccdo destes critérios resultou do consenso
entre os varios GPEARI® e teve subjacente os seguintes principios:

« Recurso a metodologias ja consagradas, no plano nacional ou internacional, para
operacionalizar a atribuicdo de distingdo de mérito (e.g. modelo de exceléncia da EQFM —
European Foundation Quality Management; The Commom Assessment Framework - CAF
2006);

» Observancia do artigo 19.° (Distingdo de mérito) da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro e
dos principios gerais do SIADAP;

»  Atribuicdo de maior ponderagéo aos critérios relacionados com os resultados do servico.

® No ambito da coordenacao do grupo de trabalho criado pelo CCAS (GT CCAS — Rede GPEARI), 0 GPEARI-MFAP promoveu,
no inicio de 2009, reunides entre os varios GPEARI/servicos com competéncias em matéria de planeamento e avaliagdo, com
vista & harmonizagédo dos critérios de distingdo por mérito. Estes critérios encontram-se reunidos na matriz de apuramento da
exceléncia dos servi¢os que foi apresentada na reunido do CCAS de 11 de Fevereiro de 2009 e divulgada no site da DGAEP,
em 23 de Margo de 2009.
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Os onze critérios estdo agrupados em duas categorias: critérios de resultados e de meios, com pesos
de 80% e 20%, respectivamente, no apuramento global do grau de exceléncia. De forma a tornar a
hierarquizacdo dos servicos o mais objectiva possivel, cada um destes critérios subdivide-se em
subcritérios cuja descricdo mais pormenorizada é apresentada no anexo 6.2. Refira-se, no entanto,
que os subcritérios listados em anexo séo flexiveis, podendo sofrer adaptacbes atendendo as
especificidades de cada ministério.

Nos critérios de resultados sdo considerados:

i) A relacdo entre os resultados do QUAR e a utilizacdo dos recursos humanos e financeiros,
face ao planeado (critérios 1 e 2);

i) A evolucao historica dos resultados obtidos pelo servigo (critério 3);

iii) A exceléncia dos resultados obtidos por comparacdo com padrdes nacionais ou
internacionais, tendo em conta igualmente melhorias de eficiéncia (critério 4);

iv) A superacado global em termos dos parametros de eficacia, eficiéncia e qualidade e desvios
observados (critérios 5 e 6);

v) O impacto na sociedade (critério 7).

Enguanto nos critérios de meios séo considerados:
vi) A satisfacdo dos utilizadores e colaboradores (critérios 8 e 9);
vii) O sistema de controlo interno (critério 10);

viii) O planeamento e estratégia (critério 11).

Ainda no apuramento do grau de exceléncia poderdo ser ponderados outros factores,
nomeadamente:

e Observancia do ponto 7 do Oficio Circular n.° 13/GDG/08, de 21 de Novembro, da DGAEP,
guanto aos motivos e prazos de revisdo/alteracdo de objectivos/indicadores/metas;

e Servicos com menc¢do homologada de Desempenho bom mas que néo verificam os requisitos
da alinea a) do numero 1 do artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro.
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4. ORIENTACOES GERAIS PARA A ELABORACAO DO QUAR 201 1

4.1. Alteracdes introduzidas no QUAR

Decorridos pouco mais de dois anos de experiéncia pratica na implementacdo da avaliagdo do
desempenho dos servigos publicos, foi possivel identificar algumas limitagbes na configuracdo do
QUAR utilizada na avaliacdo de 2008 e 2009, de entre as quais seleccionamos duas que mais
frequentemente foram referidas pelos servigos e que importa ultrapassar:

1) Impossibilidade de definir uma meta com um grau de tolerancia

A quase generalizada falta de experiéncia por parte dos servigcos publicos na definicdo de objectivos,
com indicadores e metas associados e a auséncia de praticas de recolha, sistematizacao e analise de
informacao historica, traduziram-se numa grande dificuldade em estabelecer metas, em particular
pontuais. Este problema é facilmente ultrapassavel caso o0 QUAR contemple uma margem de
tolerancia na definicdo das metas a atingir (definicio de metas por intervalo).

2) Formula de calculo da taxa de realizacéo dos obj  ectivos

O calculo da taxa de realizacdo dos objectivos na versdo do QUAR de 2008 e 2009 apresenta
algumas limitacBes que importa corrigir, sendo uma delas o facto de conduzir frequentemente a taxas
de realizagdo muito elevadas, sem contetdo informativo.

Com o objectivo de ultrapassar estas limitagbes procedeu-se a reformulacdo do QUAR. A nova
versdo do QUAR contempla a possibilidade de definicdo de metas por intervalo e considera uma nova
férmula de céalculo da taxa de realizagdo dos objectivos. Atendendo ao curto espago de tempo para
os servicos utilizarem a nova férmula, optou-se por manter valida no corrente ano a versao anterior
do QUAR, dado que as alteracdes introduzidas em nada afectam os resultados finais da avaliagéo.

A nova férmula de célculo da taxa de realizacdo dos objectivos tem por base a metodologia proposta
num estudo efectuado no INA®, tendo-se inspirado também na adaptacdo do SIADAP a Direccéo-
Geral de Impostos, no que se refere a utilizacdo de um valor critico enquanto referencial de
exceléncia. Por simplificacdo, a apresentacdo da metodologia é feita admitindo que cada objectivo
tem associado um unico indicador.

® Nascimento, A. et al. (2009).
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Figura 3. Calculo da taxa de realizacao do objectiv. 0

Taxa de
Realizacao A
(%)
125%
Tr
100%
Indicador
Ma M M R vC Resultado
Incumprimento Cumprimento Superagéo
Legenda:
M: Meta.

Mi e M,.  Limites inferior e superior, respectivamente, do intervalo definido para a meta.
VC: Valor Critico, devera corresponder a um benchmark (referencial de exceléncia) ou, na falta
deste, ao melhor resultado em termos histéricos, para o indicador em causa. A taxa de
realizagéo associada ao valor critico €, por convengéo, 125%.
R: Resultado do indicador.
Tr: Taxa de realizagio associada ao resultado R.
Tr =100 + |R-M]| x 25/|VC-M|

Assim, tendo por referéncia a Figura 3:

A meta (M) pode ser definida com um grau de tolerancia, dando origem ao intervalo [My; Ms].
Qualquer resultado (R) situado entre M; e M, tem associado o mesmo grau de esforco e a taxa de
realizacdo associada € 100%, significando que o objectivo foi atingido. Caso o resultado do indicador
se situe abaixo de M;, significa que o objectivo ndo foi atingido e a taxa de realizagdo associada é
inferior a 100%. Para resultados acima de M,, significa que o objectivo foi superado, tendo associado
uma taxa de realizacdo superior a 100%. Na generalidade dos casos a taxa de superacdo devera
situar-se entre 100% e 125% assinalando este Ultimo valor a taxa de realizacdo que, por convencao,
esta associada ao valor critico (VC). O VC devera corresponder a um resultado almejado pelo servico
e que normalmente esta associado a um benchmark (referencial de exceléncia, em termos nacionais
elou internacionais, na area/sector de actuacao do servico para o qual se pretende convergir ou até
mesmo superar). Se este valor critico for alcangado ou mesmo ultrapassado, na conjuntura
perspectivada e com os meios planeados, significa que o servi¢co alcancou um resultado considerado
excelente. Caso seja dificil encontrar um benchmark, este valor devera corresponder ao melhor
desempenho que se aspira alcancar, tendo em conta o comportamento histérico do indicador. Em
qualquer dos casos, para garantir a credibilidade do QUAR, este valor carece de especial validacao
por parte dos GPEARI.
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Relativamente a versdo do QUAR de 2008 e 2009, a nova versao do QUAR apresenta as seguintes
vantagens:

» A definicdo da meta sob a forma de intervalo vai de encontro as solicitagBes de varios servicos,
sendo U(til em situagdes de elevada incerteza quanto ao grau de concretizagdo dos objectivos.
Adicionalmente, confere maior margem de seguranca para 0S Servicos cumprirem 0s seus
objectivos e evita o surgimento de taxas de realizacdo anormalmente elevadas, pelo facto de
0S servigcos, com uma meta pontual, tenderem a subavaliar as metas.

e O célculo da taxa de realizacéo feita por referéncia a um valor critico apresenta duas grandes
vantagens face a anterior versdo do QUAR:

o Os desvios positivos passam a ter uma interpretagdo mais facil, principalmente para as
entidades avaliadoras;

0 A comparacdo entre servicos fica facilitada: qualquer objectivo, em qualquer QUAR, com
uma taxa de realizagdo de 125% (ou superior) indica que o respectivo servi¢o alcangou um
resultado de referéncia no seu sector/area de actuacdo. Imediata e facilmente se percebe
guais os servigos que obtiveram resultados que s&o considerados uma referéncia, quer em
termos nacionais quer em termos internacionais, independentemente de serem servigcos
com missdes semelhantes ou néo.

O quadro 2 ilustra a aplicacdo da formula de calculo da taxa de realizagdo a trés servicos que
apresentam um objectivo comum: reduzir o tempo de espera no atendimento das consultas clinicas.
De acordo com um estudo da Unido Europeia, o benchmark europeu corresponde a 7 minutos. O
servigo A superou a meta mas a taxa de realizacao de 119% imediatamente indica que ainda esta
aquém do valor de referéncia. Por sua vez, o servigco C ndo s6 superou a meta como esta acima do
padrao médio europeu, o que lhe confere um resultado excelente.

Quadro 2. Exemplo da aplicagdo da nova formula de ¢ alculo para a taxa de realizagao

2009 Valor Taxa de
Meta Resultado Critico Realizagado
Objectivo: reduzir o tempo médio de espera nas consultas clini cas
Indicador: tempo médio de espera (em minutos)

2007 2008

Servigo A 20 15 [12-10] 8 7 119,0%
Servigo B 18 12 [10-8] 7,15 7 123,0%
Servigo C 18 12 8 6 7 150,0%
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4.2. Critérios na seleccao de objectivos e indicado  res

A definicdo de objectivos e indicadores de desempenho é actualmente um aspecto central em varias
iniciativas de reforma da Administracéo Publica que recorrem a informagdo sobre desempenho, com
destaque para o processo de avaliacdo do desempenho dos servi¢cos e para a futura implementacéo
da orgamentag&o por programas.

A énfase colocada na qualidade dos servigos publicos, na transparéncia e na responsabilizacao
implica o reporte de informac&o para o exterior sobre a afectacéo de recursos e sobre os impactos ou
efeitos socioeconémicos esperados e alcancados com as politicas ou programas publicos.

E importante referir que esta prestacdo de contas tem como fim dGltimo melhorar a qualidade dos
servigos publicos prestados e justificar perante os cidadaos, empresas e sociedade em geral, o valor
criado com o dinheiro dos contribuintes.

No processo de recolha de informacdo sobre o desempenho deve ser ponderada a relacdo custo-
eficacia. O organismo deve assegurar que ndo incorre em custos excessivos na recolha de
indicadores (os recursos afectos a recolha de informacéo devem ser proporcionais aos beneficios que
essa informagé&o proporciona) e que os mesmos ndo induzem efeitos perversos.

Conceitos:
Objectivo - expressa os resultados pretendidos.
Indicador - métrica associada ao objectivo.

Meta - resultado numérico pretendido para o objectivo.

Caracteristicas dos objectivos:  0s objectivos devem ser SMART:

ESpecificos: concretos, claros e precisos
Mensuraveis: associados a formas de medigdo — indicadores

Atingiveis: realizaveis mas ambiciosos, criando desafios, inovacédo e melhoria
Realistas: possiveis de atingir
Tempo: calendarizados, tendo associado um prazo de concretizacao.

Caracteristicas dos indicadores de desempenho:

* Pertinentes face aos objectivos que se pretendem me  dir: os indicadores devem estar
directamente relacionados com o resultado ou impacto do respectivo objectivo, permitindo a
medicdo efectiva da sua realizacao.

e Crediveis: os indicadores devem ser construidos com base em fontes de informacao
fidedignas (cumprem critérios de transparéncia, qualidade e integridade), tendo associadas
férmulas de célculo e métricas correctas e precisas.

e Faceis de recolher: a sua obtencao deve ter um custo aceitavel.

e Claros: devem fornecer informacéo clara e simples, facilmente comunicavel e compreensivel.
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e Comparabilidade: para apreciacdo dos resultados obtidos, os indicadores devem permitir a
comparacao face a valores histéricos (evolucdo do desempenho ao longo do tempo) bem
como face a organismos/programas/projectos similares, nacionais ou internacionais, de forma
a se identificarem boas praticas.

Os quadros 3 e 4 ilustram alguns cuidados a ter na seleccao de objectivos e indicadores:

Quadro 3. Seleccao de objectivos
v x

Um objectivo é o resultado de um
O objectivo responde a | esforco. Para o concretizar é preciso
questdo: para qué? saber qual o esfor¢o que se vai fazer

para alcancar o que se pretende.

Os objectivos operacionais devem

incidir sobre as areas nas quais é . N I
. Evitar a definicdo de objectivos em
fundamental que o servico obtenha

Identificou os objectivos . . | areas que ja funcionam bem e onde
bons resultados ou em areas onde ha

mais relevantes i nao se vislumbram acréscimos de
melhorias a alcancar, tendo em T
melhoria significativos.

consideracao 0s objectivos
estratégicos do servigo.

Quadro 4. Seleccéo de indicadores
v x

Esta focalizado no que é | Apenas € critico o que condiciona a
critico realizacao dos objectivos.

Evitar indicadores com
interpretacdes subjectivas e que
apenas sejam faceis de entender
por uma parte dos stakeholders.

O indicador deve ser claro e néo
E inequivoco ambiguo, de forma a permitir uma
interpretagdo Unica.

O indicador deve medir o que é
Atribui responsabilidades passivel de ser influenciado por
accOes desenvolvidas pelo servigo.

Deve ser assegurada a rapidez e

facilidade na obtencdo dos dados. | Acautelar o trade-off entre a rapidez
E exequivel Estes devem estar disponiveis a | de producdo de informagdo e a

tempo de proceder a avaliagdo final | exactidao da mesma.

do desempenho do servico.

Evitar a formulagédo de indicadores

na forma binaria (1=atingido ou
Um indicador deve proporcionar | 0=n&o atingido) que n&o se prestam
informacdo  regular que permita | & Monitorizagéo regular.

Permite a monitorizago cophe_cer 0 grau de concretizacdo do E_x: _ _mdlca}dor: d’a_ta. dg
objectivo para que se possam | disponibilizacdo do relatério; meta =
accionar accOes correctivas | Outubro.
atempadas. Tal como estd definido, até

Outubro, ndo é possivel reportar o
grau de concretizagdo do objectivo.

Deve ser possivel comparar a meta
associada ao indicador com um valor

Permite a interpretacao de referéncia que pode ser: um
resultado histérico; um valor padrédo
internacional.
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4.3. Exemplos de objectivos e indicadores

Com vista a melhorar o contetdo informativo e a harmonizacdo dos QUAR, a presente secc¢éo
apresenta uma seleccdo de objectivos e indicadores, feita a partir da analise de cerca de 230 QUAR
elaborados para 2009 pelos servicos da administracdo directa e indirecta do Estado. Pretende-se,
com estes exemplos, incrementar a simplicidade na definicdo dos objectivos, a clareza na descricdo
dos indicadores, o grau de ambicdo das metas estabelecidas e, por ultimo, promover a criacdo de
indicadores de resultado e de impacte ao nivel dos programas e projectos desenvolvidos por um ou
mais servicos de modo a viabilizar comparagBes nacionais e internacionais.

Para cada parametro — eficacia, eficiéncia e qualidade — foram seleccionados alguns objectivos e
indicadores, que poderao constituir exemplos para 0s servi¢cos na elaboracao de futuros QUAR.

No que se refere aos objectivos e indicadores de eficacia apresentam-se exemplos para os servicos
de apoio a governacdo, presentes na generalidade dos ministérios, designadamente GPEARI,
Secretarias-Gerais e Inspeccdes-Gerais. Apesar de alguns destes servicos apresentarem
especificidades é possivel identificar, em cada um destes grupos, areas de negdcio comuns.
Relativamente a estas &areas seleccionaram-se os objectivos e indicadores que preferencialmente
deverdo constar nestes grupos de servicos de forma a possibilitar no futuro analises de
benchmarking.

Adicionalmente, seleccionaram-se também objectivos e indicadores de eficacia comuns aos servi¢cos
responsaveis pela administracdo de impostos, aplicacdo de coimas e gestao financeira do orcamento
da seguranca social cuja accao se traduz na cobranca de receita fiscal, contributiva e outra.

4.3.1. Eficacia

Idealmente, a eficacia deve ser medida como a relagdo entre as acgdes previstas e os resultados
(outputs) ou impactos sécio-econémicos (outcomes) dessas acc¢des, ou seja, a consequéncia das
politicas prosseguidas de forma a aferir sobre o impacto do servico na sociedade. Na auséncia de
informacao sobre os impactos, a eficacia pode ser aferida pelos resultados ou pelas realizagGes.
Neste sentido, um servico é eficaz se atingiu 0s objectivos que se tinha proposto.

Os indicadores de impacto referem-se as consequéncias das acc¢des desenvolvidas pelos servicos,
na comunidade ou sociedade.

Os indicadores de resultados exprimem os efeitos directos ou imediatos sobre os beneficiarios das
accdes desenvolvidas pelos servigos. Fornecem indicacBes sobre o resultado das ac¢bes do servico,
sendo mais faceis de medir que os impactos mas mais dificeis que as realizacdes dos servigos.

Na impossibilidade de medir impactos ou resultados, a eficacia pode ser medida através de
indicadores de realizacdo . Estes indicadores limitam-se a descrever a actividade desenvolvida pelo
servico, ndo fornecendo qualquer indicacdo dos efeitos sobre a populagdo-alvo das acc¢bes
desenvolvidas pelos servigos.
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O quadro 5 ilustra alguns exemplos de indicadores de realizacdo, de resultados e de impacto.

Quadro 5. Exemplo de indicadores de realizacdo, de  resultados e de impacto
Realizacao Resultados Impactos

N° de acc¢bes de formacéo N.° de pessoas formadas N.° de entidades beneficiadas
com colocagéo dos formandos

Gabinetes de planeamento — misséo e objectivos de e  ficacia

A generalidade dos servicos com atribuicbes em matérias de planeamento, estratégia, avaliacao e
relacdes internacionais tem como misséo:

“Garantir o apoio técnico a formulacdo de politicas, ao planeamento estratégico e operacional e as
relacdes internacionais e uma adequada articulagdo com a programacéo financeira, bem como a
observacdo e avaliagdo global de resultados obtidos, em articulagdo com os demais servigos do
Ministério”.

Atendendo a que um dos objectivos globais do QUAR consiste em melhorar a prestacdo de
informacao e a transparéncia da accao dos servicos da Administragdo Publica, desejavelmente, os
objectivos inscritos no QUAR devem comunicar, de forma clara e perceptivel para qualquer Cidadao,
0 que cada servico pretende realizar para cumprir a sua missao e visdo, ou seja, de que forma presta
mais e melhor servigo publico, com utilizacéo eficiente de recursos. Neste contexto, € desejavel que
0os QUAR apresentem objectivos facilmente associaveis, pelos utilizadores externos, as “areas de
negocio” do servico. A andlise da missdo dos 12 gabinetes de planeamento permitiu identificar as
seguintes areas de negocio assinaladas no quadro 6.

Quadro 6. Areas de actuacéo dos GPEARI

Areas de actuacéo

MFAP / GPEARI
MAI / DGAI

MJ / DGPJ
MEID / GEE
MOPTC / GPER
MADRP / GPP
MAQT / DPP
MTSS / GEP
MS / ACS

ME / GEPE
MCTES/GPEARI
MC / GPEAR

Comuns:

Prestar apoio técnico a formulagdo de politicas e ao
planeamento estratégico e operacional, em articulacdo | V | vV [N | N | N [N | N | AN [N AN A A
com a programacdo financeira

Acompanhar e avaliar a execucdo de politicas, os
instrumentos de planeamento e os resultados dos | V | ¥ NN v [N NN
sistemas de organizagéo e gestdo, em articulagdo com os
demais servi¢os do ministério

Relacbes Internacionais: NN NN AN AN A AN A
Matérias relacionadas com a UE e relag8es externas do NIV NV I I N
ministério

Cooperagao NN Y NN AN AN NN
Especificas:

Produzir informagcao estatistica SRR \ \ v A
Politica legislativa Y

Assegurar e coordenar tecnicamente a administracdo N

eleitoral
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Quadro 7. Seleccao de objectivos e indicadores de e

Areas de actuacéo
comuns

Prestar apoio
técnico a
formulacéo de
politicas e ao
planeamento
estratégico e
operacional

Objectivos

Reforcar o apoio técnico a formulagdo de
politicas nas areas de competéncia do
(servigo/ministério)

Promover a investigagdo nas areas de
competéncia do (servigco) ou contribuir
para o conhecimento dos sectores
tutelados

Aumentar a divulgacdo de informacéo
técnica/estatistica produzida/tratada sobre
(areas de competéncia do
ministério/servico)

ficacia utilizados pelos GPEARI

Indicadores

N° de documentos técnicos elaborados
N° de propostas de apoio a definicdo de
politicas

N° de artigos/estudos publicados

N° de workshops realizados pelo servico
(ou em parceria)

N° apresentacdes em eventos técnicos
N° de documentos técnicos publicados

Cumprimento de prazos de
disponibilizagdo de estatisticas

Acompanhar e
avaliar a execucao
de politicas

Criar instrumentos de analise/ previséo/
prospectiva nas areas (de competéncia do
Sservigo) e de avaliacdo de
politicas/programas

Aumentar a coordenacgao inter-
departamental do ministério elou
coordenacao inter-ministerial

N.° de documentos/notas metodoldgicas
elaborados/publicados

N.° de metodologias de avaliagdo
criadas/implementadas

N° relatérios produzidos sob
coordenacdo do GPEARI

Relacbes
Internacionais

Assegurar 0 apoio a tutela no ambito do
acompanhamento das politicas no
contexto Comunitério e Internacional

Potenciar o contributo técnico nacional em
instituicbes europeias e internacionais nas
areas do (ministério)

Assegurar 0 apoio técnico-juridico e
negocial as actividades comunitarias,
bilaterais e multilaterais, incluindo a gestao
do pré-contencioso e  contencioso
comunitarios

Assegurar a transposicdo das directivas
comunitarias nos prazos estabelecidos

Potenciar os resultados das politicas de
cooperacao
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N.° de respostas/informagfes técnicas a
tutela

N.° de intervencdes nas reunides/Total
de reunides

N.° contributos técnicos nacionais
acolhidos em documentos das
organizacgfes internacionais

N.° de respostas/informagfes técnicas a
tutela

N.° processos instruidos

% de respostas elaboradas no prazo
definido

% de directivas comunitarias transpostas
para o direito interno, no prazo definido

Aumento do indice global de retorno de
Ajuda Publica ao Desenvolvimento do
(ministério) (%)
N.° de projectos de cooperacdo
desencadeados

N.° de protocolos multilaterais aprovados
(pela tutela)

N.° de programas de colaboragédo
bilateral e multilaterais celebrados na
area (do ministério)



Secretarias-Gerais — missdo e objectivos de eficaci a
A generalidade das Secretarias-gerais tem como missao:

“ Fornecer apoio técnico e administrativo aos gabinetes dos membros do governo do seu ministério e
aos demais 6rgédos e servicos desse ministério, nos dominios da gestdo de recursos internos, do
apoio técnico-juridico e contencioso, da documentacao e informag¢do e da comunicagdo e relacdes
publicas”.

Quadro 8. Areas de actuaco das Secretarias-Gerais

O o 0
< ~ o o F | | |n L
Areas de actuacdo comuns g Wig 2|z |, |E 2 9 9( 2 o lw |5 o
a =S| |2 |2 [=z(=z == |2 |=2|=|=2 |2 |=
Apoio técnico e administrativo aos
servicos do ministério nos dominios: ~ NIA NN IAN NN AN AN AN NN
Protocolo do Estado N \
Gestéo dos recursos internos (Recursos
humanos, financeiros e patrimoniais), da NN AN AN AN AN AN AN AN AN NN
qual:
Unidade ministerial de compras (UMC) NN NN NN NN AN \
Formagao NN \
Juridico e contencioso NN AN AN N AN AN NN AN NN AN A
Documentacéo e informacéo (incluindo N VINVIVINIV NIV IV Y
arquivo)
TIC NN YR
Comunicagéo e relaces publicas NN AN AN NN AN N NN N NN
Especificas:
Planeamento, estratégia e avaliacdo N \
Preparacéo e acompanhamento do N N NN N
or¢gamento de funcionamento do ministério
Gestéo do subsistema da saude \
Inspeccao e auditoria dos organismos do N N

ministério

*Assegura actualmente as fungdes de Gabinete de Estudos, Planeamento e Avaliacéo.

Os objectivos operacionais de eficacia devem reflectir os resultados das acc¢des dos servigos que, no
caso das secretarias-gerais, consistem no apoio técnico e administrativo aos servicos do ministério.
Seguidamente, apresentam-se alguns exemplos de objectivos e indicadores de eficacia,

seleccionados dos QUAR 2009, aplicaveis as secretarias-gerais.
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Quadro 9. Seleccédo de objectivos e indicadores de e

ficacia utilizados pelas Secretarias-Gerais

Areas de negécio
comuns

Objectivos

Indicadores

Documentacgéo e
Informacéo

completo e abrangente

Assegurar um arquivo histérico adequado,

N° de documentos para consulta

N° de documentos descritos e divulgados
online

N° de areas com documentos descritos e
divulgados online

Gestao de recursos

internos de compras

Melhorar a abrangéncia do sistema central

N° de categorias de produtos

N° de contratos estabelecidos

Juridico e
Contencioso

Prestar apoio aos servicos clientes da SG

N.° de respostas/informages técnicas

N.° processos instruidos

% de respostas elaboradas no prazo
definido

Comunicagéo e noticias

Assegurar a disponibilizagéo online de

N° de noticias/eventos divulgados

Relacdes Publicas

Promover a divulgagdo de eventos de
interesse geral ao ministério

N° de eventos realizados

N° de participantes por evento

Inspeccdes-gerais — missao e objectivos de eficacia

A andlise da missao das 14 inspeccdes-gerais permite identificar as seguintes areas de actuacao:

Quadro 10. Areas de actuacéo das Inspeccdes-Gerais

Areas de actuacdo

IGAL

IGDC

IGF

IGDN

IGAI

IGSJ
IGOPTC
IGAP
IGAOT
IGMTSS
IGAS

IGE
IGMCTES
IGAC

Comuns:

Avaliacdo da gestdo de recursos humanos,
materiais e financeiros e de resultados dos
servicos, organismos e entidades dependentes,
tuteladas ou reguladas pelo ministério, através
de controlo de auditoria técnica, de
desempenho e financeira

Apreciagdo da legalidade e regularidade dos
actos praticados pelos servigos, organismos e
entidades dependentes, tuteladas ou reguladas
pelo ministério

Especificas:

Apoio técnico a tutela

O quadro seguinte apresenta alguns exemplos de objectivos e indicadores de eficacia seleccionados

a partir dos QUAR das inspeccdes-gerais.
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Quadro 11. Seleccao de objectivos e indicadores de

Area de actuacdo Comuns

Avaliacdo da gestédo e
resultados dos servigos,
organismos e entidades
dependentes, tuteladas ou
reguladas pelo ministério,
através de controlo de
auditoria técnica, de
desempenho e financeira

Apreciagéo da legalidade e
regularidade dos actos
praticados pelos servigos,
organismos e entidades,
tuteladas ou reguladas pelo
ministério

Apoio técnico a tutela

4.3.2. Eficiéncia

eficacia utilizados pelas

Inspeccdes-Gerais

Objectivos

Aumentar o
controlo de
auditoria e sua

implementagéo

Reforcar o
controlo de
auditoria numa
determinada area

Reforcar o
controlo de
auditoria num
determinado
dominio de
abrangéncia

Alargar a
cobertura do
controlo de
auditoria

Potenciar a
legalidade e
regularidade dos
actos

Reforcar o apoio
técnico a tutela

Indicadores
N° ac¢Bes de inspecgdo/controlo

Taxa de execugcdo do plano de auditorias/accdes
inspectivas

N° (ou percentagem) de ac¢Bes de avaliagdo realizadas

N° de acgdes inspectivas na area financeira

N° de auditorias a servicos objecto de queixa,
reclamacéao, dendncia ou exposi¢éao

Percentagem da implementagdo das recomendacdes da
IG formuladas em sede de acg¢fes inspectivas realizadas
no ano anterior

N° de auditorias informaticas, em especial a qualidade e
seguranca dos sistemas de informacao

N° de auditorias de sistemas de controlo interno dos
servigos do ministério
incidéncia

Taxa de execucdo dos controlos de

comunitaria

N° de auditorias aos sistemas de gestdo e controlo dos
apoios concedidos e das operacfes financiadas pelos
fundos nacionais e comunitarios

Somatério do or¢camento das entidades

auditadas/orcamento total
Despesa controlada/despesa publica primaria
Percentagem de queixas, reclamagfes e denudncias por

eventuais violagdes da legalidade resolvidas sobre o total
de queixas

N° propostas de medidas legislativas ou regulamentares
na sequéncia das auditorias ou afins ou da apreciacéo de
queixas, reclamacgdes ou denincias

N.° de respostas/informag0es técnicas a tutela

O conceito de eficiéncia relaciona outputs (bens produzidos e servicos prestados) com inputs
(recursos utilizados). Melhorar a eficiéncia implica fazer mais com 0os mesmos recursos ou obter os
mesmos outputs com menos recursos.

Os indicadores de eficiéncia sdo normalmente expressos em racios que conjugam indicadores de
realizacdo ou de resultados ou, mais raramente, de impactos, com indicadores de meios.
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Indicador de Eficiéncia

«bens fornecidos e/ou servicos prestados sobre inpu ts»

Recomenda-se a utilizacdo de custos-padrdo, como elemento facilitador da objectivacdo da medida.
Incluem-se neste tipo de indicadores os indicadores de produtividade

Indicador de Produtividade

«Utente/funcionario; Servigos/funcionario; Produtos /funcionario»

A generalidade dos servicos ndo dispbe, contudo, de informacdo que lhes permita calcular
indicadores de eficiéncia deste tipo. Nos QUAR de 2008 e de 2009, a generalidade dos servicos
focou-se no seguinte:

Quadro 12. Seleccao de objectivos e indicadores de eficiéncia utilizados pelos servicos

Objectivos Indicadores

Aumentar a produtividade Racio “N° relatorios/N° funcionarios afectos a
elaboracgéo dos relatérios”

Percentagem de respostas e acg¢Oes concluidas dentro

Melhorar o grau de cumprimento dos prazos de |..d0 prazo
resposta ou de pagamento Percentagem de reclamacdes de clientes resolvidas
dentro do prazo

N° de servicos disponibilizados on-line

Implementar ou melhorar os sistemas interos de | Sistemas de gestdo documental implementados
gestéo e controlo da informagao

Sistemas de gestdo do desempenho organizacional
implementados

Poupanca média com sistema centralizado de
compras, comparando o preco das aquisicdes neste
sistema com o preco médio de mercado

Reduzir os custos de funcionamento
Custos de funcionamento por colaborador

Cobertura dos custos de funcionamento por receitas
proprias

Custos com comunicagdes fixas ou moéveis, consumo
de electricidade, ...

4.3.3. Qualidade
A qualidade é traduzida como o conjunto de propriedades e caracteristicas de bens ou servigos, que

Ihes conferem aptidédo para satisfazer necessidades explicitas ou implicitas dos utilizadores.

A qualidade pode ser medida através da percepcdo dos utilizadores, através da qualidade técnica dos
outputs produzidos, aferida por comparacdo com padrées de referéncia, ou através do
reconhecimento por entidades externas, nacionais ou internacionais.

N&o obstante a dificuldade de medicdo da qualidade, ha objectivos que na éptica do cidaddo sdo
consensualmente identificados com a qualidade, designadamente:
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* Reduzir o tempo médio de atendimento aos cidaddos/clientes/utentes (nos servicos de
financas, centros de emprego, unidades de saulde, registos civis, licenciamentos,..);

* Reduzir o tempo médio de resolugcdo de processos, emissao de pareceres, pedidos de
esclarecimento e de informacéo (atribuicdo de pensdo de velhice ou outras prestacfes

sociais, prestacao de informacao estatistica, ...);

* Reduzir o numero de reclamacgoes;

*  Diminuir o nGmero ou percentagem de erros;

e Aumentar o niumero de conteudos actualizados na pagina electrénica.

No anexo 5 sdo apresentados trés quadros com uma seleccéo de objectivos e indicadores deste tipo,

retirados dos QUAR 20009.

Os servigos recorrem a inquéritos para aferir a satisfagdo dos cidadaos ou clientes, sendo a sua
estandardizacdo desejavel para permitir uma comparabilidade entre servicos e apuramento do grau

médio de satisfacao dos cidadaos em relagdo a administragao publica (quadro 13).

Quadro 13. Resultados do inquérito de satisfacéo ao

(Escalade 1 ab)

s cidadaos/clientes

Ministério e Servicos 2008 2009
MFAP Instituto Nacional de Administracgao, I.P. 43 43
ME Gabinete de Gestdo Financeira 43 4*
MFAP Gabinete de Planeamento, Estratégia, Avaliacdo e RelagGes 4 4
MAI Governo Civil de Coimbra 4* 4*
MAI Governo Civil de Castelo Branco 3* 4*
MTSS Instituto Nacional para a Reabilitagéo, I. P. 43 3,5*%
MADRP Direccé@o Regional de Agricultura e Pescas do Centro - 3,5%
MADRP Direccdo Regional de Agricultura e Pescas do Alentejo - 3,5*
MTSS Secretaria-Geral - 3,5*%
ME Gabinete de Estatistica e Planeamento da Educacgédo 3* 3,5%
MAOT Comisséo de Coordenacéo e Desenvolvimento Regional do Alentejo - 3*
MS Instituto da Droga e da Toxicodependéncia - 2,5*
MFAP Direcc¢é@o-Geral de Administracdo e Emprego Publico - 2,5*%

4.4, Benchmarking

O processo de benchmarking visa identificar e implementar as melhores préaticas (“best practice”).
Apesar de ter sido desenvolvido no sector privado, tem-se tornado um instrumento essencial para a
melhoria do desempenho do sector publico, na generalidade dos paises desenvolvidos. O

benchmarking pode ser utilizado quer para a avaliacdo quer para a melhoria continua.

Os objectivos do benchmarking podem variar entre paises e organizagBes. No entanto, existem

alguns objectivos basicos comuns como sejam:
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« Avaliacdo objectiva do desempenho. E dificil analisar e avaliar o desempenho de uma
entidade mesmo existindo indicadores de medicdo. O facto de 70% dos clientes apresentar
um nivel de satisfagdo satisfaz revela um desempenho bom ou insuficiente? Sera o processo
de requerimento das prestagfes sociais eficiente ou ndo? A andlise através de
benchmarking € importante para comparar e avaliar o desempenho de uma maneira mais
objectiva e justa;

» Criacao de motivagdo sustentada para a melhoria. A falta de concorréncia no sector publico,
ao contrario do sector privado, pode limitar as pressdes para a melhoria do desempenho. O
benchmarking podera criar o incentivo para a melhoria, em alternativa as pressdes de
mercado;

» Identificacdo dos melhores processos, possibilitando uma maior aproximacdo as boas
praticas. As organizacdes tendem a ser conservativas relativamente aos processos usados.
O benchmarking pode ser usado para comparar 0s processos existentes com boas praticas,
incluindo as do sector privado;

» Testar se as melhorias tiveram sucesso. Este objectivo é importante na medida em que a
avaliagdo da implementacdo dos planos de melhorias é a parte normalmente mais
descurada das estratégias de benchmarking e de outras melhorias.
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5. GEADAP - Sistema Informatico de Apoio

O GEADAP ¢ a solucéo tecnolégica que operacionaliza o SIADAP 123, sistema integrado de gestéo e
avaliagdo do desempenho na Administracdo Publica (servicos, dirigentes e demais trabalhadores).

O acesso ao GeADAP é efectuado através do endereco electronico www.siadap.gov.pt, mediante a

utilizacdo de uma password.

A figura 4 esquematiza a estrutura de governance do subsistema de avaliagéo de servicos.

Figura 4. Estrutura de Governance do SIADAP 1

GT CCAS
GPEARI-MFAP Rede GPEARI DGAEP IGF GERAP/II MFAP

y V'

Servicos
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Lista de Acrénimos

ACIDI, IP Alto Comissariado para a Imigracéo e Dialogo Intercultural, IP (PCM)

ACS Alto Comissariado da Saude (MS)

ADSE Direcgao-Geral de Proteccéo Social aos Funcionarios e Agentes da Administragdo Publica (MFAP)
APA Agéncia Portuguesa do Ambiente (MAOT)

ARHA, IP Administragcdo da Regido Hidrografica da Regido do Algarve, IP (MAOT)
ARSN, IP Administracao Regional de Saude do Norte, IP (MS)

ASAE Autoridade de Seguranca Alimentar e Econémica (MEID)

CACMEP Comisséo de Aplicacéo de Coimas em Matéria Econdmica e de Publicidade (MEID)
CCAS Conselho Coordenador da Avaliagéo de Servi¢os

CGA, IP Caixa Geral de Aposentacoes, IP (MFAP)

DPP Departamento de Prospectiva e Planeamento e Relacdes internacionais (MAOT)
DGAEP Direcgao-Geral da Administracao e do Emprego Publico (MFAP)

DGAI Direcgao-Geral da Administragao Interna (MAI)

DGC Direcgao-Geral do Consumidor (MEID)

DGCI Direccao-Geral dos Impostos (MFAP)

DGPJ Direcgao-Geral da Politica de Justica (MJ)

DGRHE Direccao-Geral dos Recursos Humanos da Educagéo (ME)

DRAPALG Direccao Regional de Agricultura e Pescas do Algarve (MADRP)

ERSAR, IP Entidade Reguladora de Aguas e Residuos, IP (MAOT)

GC Governo Civil (MAI)

GEADAP Gestéo Integrada de Avaliagdo de Desempenho da Administracéo Publica
GEE Gabinete de Estratégia e Estudos (MEID)

GEP Gabinete de Estratégia e Planeamento (MTSS)

GEPE Gabinete de Estatistica e Planeamento da Educagéo (ME)

GERAP Gestéo Partilhada de Recursos da Administragdo Publica

GMST Gabinete Metro Sul do Tejo (MOPTC)

GT CCAS Grupo de Trabalho do CCAS

GPEARI Gabinete de Planeamento, Estratégia, Avaliacéo e Relagdes Internacionais
GPERI Gabinete de Planeamento Estratégico e Relacdes Internacionais (MOPTC)
GPP Gabinete de Planeamento e Politicas (MADRP)

IASFA Instituto de Acgdo Social das Forgcas Armadas (MDN)

IDT, IP Instituto da Droga e da Toxicodependéncia, IP (MS)

IGAC Inspeccgédo-Geral das Actividades Culturais (MC)

IGAI Inspeccgédo-Geral da Administracao Interna (MAI)

IGAL Inspeccgéo-Geral da Administracao Local (MAI)

IGAOT Inspecgdo-Geral do Ambiente e do Ordenamento do Territério (MAOT)

IGAP Inspecgéo-Geral da Agricultura e Pescas (MADRP)

IGAS Inspecgéo-Geral das Actividades em Saude (MS)

IGDC Inspecgao-Geral Diplomatica e Consular (MNE)

IGDN Inspeccgédo-Geral da Defesa Nacional (MDN)

IGE Inspeccgédo-Geral da Educacgéo (ME)

IGF Inspecgéo-Geral de Financas (MFAP)

IGFSS, IP Instituto de Gestéo Financeira da Seguranca Social, IP (MTSS)

IGMCTES Inspecgéo-Geral do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior (MCTES)
IGMTSS Inspecgao-Geral do Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social (MTSS)
IGOPTC Inspecgao-Geral das Obras Publicas, Transportes e Comunicacdes (MOPTC)
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IGP
IGSJ
IMTT, IP
INAC, IP
INE, IP
INEM
INRB, IP
P

IRN, IP
ISS, IP
MA
MADRP
MAOT
MC
MCTES
ME
MEID
MDN
MNE
MFAP
MJ
MOPTC
MS
MTSS
PCM
PIB
SEAP
SG

Instituto Geografico Portugués (MAOT)

Inspeccgédo-Geral dos Servicos de Justica (MJ)

Instituto da Mobilidade e dos Transportes Terrestres, IP (MOPTC)
Instituto Nacional de Aviacéo Civil, IP (MOPTC)

Instituto Nacional de Estatistica, IP (PCM)

Instituto Nacional de Emergéncia Médica (MS)

Instituto Nacional de Recursos Biol6égicos (MADRP)

Instituto Publico

Instituto dos Registos e do Notariado, IP (MJ)

Instituto de Seguranga Social, IP (MTSS)

Ministério da Administracéo Interna

Ministério da Agricultura, do Desenvolvimento Rural e das Pescas
Ministério do Ambiente e do Ordenamento do Territério
Ministério da Cultura

Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior
Ministério da Educacéo

Ministério da Economia, da Inovagéo e do Desenvolvimento
Ministério da Defesa Nacional

Ministério dos Negdcios Estrangeiros

Ministério das Finangas e da Administragdo Publica
Ministério da Justica

Ministério das Obras Publicas, Transportes e Comunicagdes
Ministério da Saude

Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social
Presidéncia do Conselho de Ministros

Produto interno Bruto

Secretario de Estado da Administragéo Publica
Secretaria-Geral

251749



ANEXOS

26/49



ANEXO 1. Servicos avaliados

2008 2009
Ministério/Servicos Resggado QUAR em
< curso
avaliagao
Presidéncia do Conselho de Ministros
Total de servigos com avaliacdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009 13 13
SGPCM Secretaria-Geral da PCM E| Em curso
ACIDI Alto Comissariado para a Imigracéo e Dialogo Intercultural, IP S “
AMA Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, IP B “
CEGER Centro de Gestao da Rede Informética do Governo B “
CEJUR Centro Juridico B “
CIG Comisséo para a Cidadania e a Igualdade de Género B “
DGAL Direcgéo-Geral da Administragéo Local E “
GMCS Gabinete para os Meios de Comunicagao Social B “
GNS Gabinete Nacional de Seguranca B “
IDP Instituto do Desporto de Portugal, IP B “
IGAL Inspecgédo-Geral da Administracao Local S “
INE Instituto Nacional de Estatistica, IP E “
IPJ Instituto Portugués da Juventude, IP B “
Ministério dos Negdcios Estrangeiros
Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009 11 11
Ministério das Financas e da Administragéo Publica
Total de servigos com avaliacdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009 14 14

Gabinete de Planeamento, Estratégia, Avaliacéo e Rela¢des

GPEARI Internacionais E| Emcurso
IGF Inspecc¢édo-Geral de Financas E “
SG Secretaria-Geral do MFAP B “
DGO Direccao-Geral do Orgamento B “
ADSE Dire(_:(;_’Zlo—G(iraI df:z Erotecc;éo Social aos Funcionarios Agentes da B "
Administracdo Publica
Il Instituto de Informatica B “
CGA, IP Caixa Geral de Aposentacdes, IP B “
DGTF Direcgao-Geral do Tesouro e das Finangas B “
DGCI Direccao-Geral dos Impostos E “
DGAIEC 8gﬁgﬁ?no(;Geral das Alfandegas e dos Impostos Especiais sobre o B “
DGITA Direcgé_o-Geral da Informética e Apoio aos Servigos Tributarios e B “
Aduaneiros

DGAEP Direcgao-Geral da Administracéo e do Emprego Publico B “
SSAP Servicos Sociais da Administragéo Publica B “
INA, IP Instituto Nacional de Administragéo, IP B “
Ministério da Defesa Nacional

Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009 11 11
SG Secretaria-Geral do MDN B Em curso
DGPDN Direcgdo-Geral de Politica de Defesa Nacional B “
DGAED Direccao-Geral de Armamento e Equipamento de Defesa B “
DGPRM Direcgao-Geral de Pessoal e Recrutamento Militar B “
DGIE Direcgéo-Geral de Infra-Estruturas S “
IDN Instituto da Defesa Nacional B “
IGDN Inspecgédo-Geral da Defesa Nacional B* “
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IESM
PJIM
CNPCE
IASFA

Nota: * Foi proposto distingdo de mérito a estes dois servi¢os, aguarda-se parecer do Gabinete do Ministro.

Instituto de Estudos Superiores Militares
Policia Judiciaria Militar

Conselho Nacional de Planeamento Civil de Emergéncia

Instituto de Accao Social das Forcas Armadas

Ministério da Administracéo Interna

Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009

ANPC

ANSR

DGAI

DGIE

GNR

IGAI

PSP

SGMAI

SEF

SSGNR

SSPSP

GC AVEIRO
GC BEJA

GC BRAGA

GC BRAGANCA
GC C. BRANCO
GC COIMBRA
GC FARO

GC GUARDA

GC PORTALEGRE

GC PORTO
GC SETUBAL
GC V. CASTELO
GC VILA REAL
GC VISEU

GC EVORA

GC LEIRIA

GC SANT.

GC LISBOA

Autoridade Nacional de Proteccéo Civil
Autoridade Nacional de Seguranga Rodoviaria
Direcgao-Geral da Administracdo Interna
Direcgao-Geral de Infra-estruturas e Equipamentos
Guarda Nacional Republicana

Inspecgédo-Geral da Administracao Interna

Policia de Segurancga Publica

Secretaria-Geral do Ministério da Administracao Interna
Servico de Estrangeiros e Fronteiras

Servicos Sociais da Guarda Nacional Republicana
Servicos Sociais da Policia de Seguranca Publica
Governo Civil de Aveiro

Governo Civil de Beja

Governo Civil de Braga

Governo Civil de Braganga

Governo Civil de Castelo Branco

Governo Civil de Coimbra

Governo Civil de Faro

Governo Civil de Guarda

Governo Civil de Portalegre

Governo Civil de Porto

Governo Civil de Setubal

Governo Civil de Viana do Castelo

Governo Civil de Vila Real

Governo Civil de Viseu

Governos Civis de Evora

Governo Civil de Leiria

Governo Civil de Santarém

Governo Civil de Lisboa

Ministério da Justica

Total de servigos com avaliacdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009

DGPJ
IGSJ
SG
DGAJ
DGSP
DGRS
GRAL
IGF1J, IP
IRN, IP
ITIJ, IP
INML, IP
INPI, IP

Direcgéo-Geral de Politica de Justica
Inspecgdo-Geral dos Servigos de Justica
Secretaria-Geral

Direccao-Geral da Administracéo da Justica
Direcgao-Geral dos Servigos Prisionais
Direcgao-Geral de Reinser¢éo Social

Gabinete para a Resolucéo Alternativa de Litigios

Instituto de Gestéo Financeira e de Infra-estruturas da Justica, IP

Instituto dos Registos e do Notariado, IP

Instituto das Tecnologias de Informagéo na Justica, IP
Instituto Nacional de Medicina Legal, IP

Instituto Nacional de Propriedade Industrial, IP
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23
E
B
B
E
E
B
E
B
E
B
B
B
B
B
B
B
B
B
B
B
B
B
B
12
B
B
B
B
E
B
B
B
E

29
Em curso

12
Em curso



Ministério da Economia, da Inovacgéo e do Desenvolvi  mento

Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009 15 16
DGAE Direcgédo Geral das Actividades Econémicas B Em curso
DGEG Direccdo Geral de Energia e Geologia B “
ASAE Autoridade de Seguranga Alimentar Econémica “
SG Secretaria-geral E “
DGC Direcgéo Geral do Consumidor B “
GEE Gabinete de Estratégia e Estudos B “
DRE-N Direccao Regional da Economia do Norte B “
DRE-C Direcgéo Regional da Economia do Centro B “
DRE-Lvt Direcgéo Regional da Economia de Lisboa e Vale do Tejo B “
DRE-AIlt Direccao Regional da Economia do Alentejo E “
DRE-Alg Direccao Regional da Economia do Algarve “
CPC Comisséo Permanente de Contrapartidas “
CACMEP Com_is_séo de Aplicacéo de Coimas e Matéria Econémica e de B "
Publicidade
Néo
IAPMEI Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas e a Inovagéo, IP | apresentou “
RA
IPQ Instituto Portugués da Qualidade, IP E “
TP Turismo de Portugal, IP B “
N&o apresentou QUAR

LNEG/INETI Laboratério Nacional Energia e Geologia, I.P/INETI (processo de

POFC (Prime)
CPEE

CSSBC Comisséo de Seguranga de Servigcos e bens de Consumo especificidades aguarda-se
CPIE Comisséo de Planeamento Industrial de Emergéncia parecer quanto a
ADENE Agéncia para a Energia aplicg(t)n:ii}d:sdz e(SiigZ;ta ou
ERSE Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos adaptacdes) da Lei.
AdC Autoridade da Concorréncia
Ministério das Obras Publicas, Transportes e Comuni cacgoes
Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009 13 16
GPERI Gabinete de Planeamento Estratégico e Relacdes Internacionais B Em curso
SGMOPTC Secretaria-Geral B “
IGOPTC Inspecgdo-Geral de Obras Publicas, Transportes e Comunicacdes B “
LNEC, IP Laboratério Nacional de Engenharia Civil, IP E “
GMST Gabinete Metro Sul do Tejo B “
IMTT, IP Instituto da Mobilidade e dos Transportes Terrestres, IP “
IPTM, IP Instituto Portuario e dos Transportes Maritimos, IP “
CPETM Comissédo de Planeamento de Emergéncia do Transporte Maritimo B “
CPETT Comisséao de Planeamento de Emergéncia dos Transportes . M
Terrestres
INAC, IP Instituto Nacional de Aviacéo Civil, IP “
INCI, IP Instituto da Construcéo e do Imobiliario, 1P “
INIR, IP Instituto de Infra-estruturas Rodoviarias, IP “
GPIAA Gabinete de Prevencgéo e Investigagéo de Acidentes com Aeronaves E “
CPETA Comisséao de Planeamento de Emergéncia do Transporte Aéreo “
GABLOGIS Gabinete para o Desenvolvimento do Sistema Logistico Nacional * “
IOAT / POVT Intervencao Operacional de Acessibilidades e Transportes / x xx

*N&o elaborou; ** QUAR IOAT aprovado — Organismo extinto no decorrer do ano; ** *QUAR POVT aprovado. Suspenso

Programa Operacional Factores de Competitividade
Comissédo de Planeamento Energético de Emergéncia

Programa Operacional Tematico Valorizagao do Territério

por resolucéo da Comisséo Ministerial do QREN (22.09.09).
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Ministério da Agricultura, do Desenvolvimento Rural

Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab

GPP

IGAP

DGADR
DGPA

DGV

SG

DRAP Norte
DRAP Centro
DRAP LVT
DRAP Alentejo
DRAP Algarve
AFN

INRB

IFAP

IVDP

IVV

PRODER
PROMAR

e das Pescas

orado para 2009
Gabinete de Planeamento e Politicas (GPEARI)
Inspeccgédo-Geral da Agricultura e Pescas

Direcgao-Geral de Agricultura e Desenvolvimento Rural
Direcgao-Geral Pescas e Aquicultura

Direcgao-Geral de Veterinaria

Secretaria-Geral do MADRP

Direccao Regional de Agricultura e Pescas do Norte
Direcgéo Regional de Agricultura e Pescas do Centro
Direcgéo Regional de Agricultura e Pescas de Lisboa e Vale do Tejo
Direccao Regional de Agricultura e Pescas do Alentejo
Direccao Regional de Agricultura e Pescas do Algarve
Autoridade Florestal Nacional

Instituto Nacional de Recursos Biol6gicos

Instituto de Financiamento de Agricultura e Pescas
Instituto do Vinho do Douro e do Porto

Instituto do Vinho e da Vinha

Estrutura de Misséo - Programa de Desenvolvimento Rural
Estrutura de Misséo — Programa Operacional das Pescas

* N&o elaborou QUAR.

Ministério do Ambiente e do Ordenamento do Territor io

Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab

APA
DGOTDU

DPP

ICNB
IFDR
IGAOT
IGP
IHRU

INAG

IRAR (actual
ERSAR)

SG

CCDR Alentejo

CCDR Algarve
CCDR Centro

CCDR LVT

CCDR Norte

ARH Alentejo
ARH Algarve
ARH Centro
ARH Norte
ARH Tejo

orado para 2009

Agéncia Portuguesa do Ambiente

Direcgéo-Geral do Ordenamento do Territério e Desenvolvimento
Urbano

Departamento de Prospectiva e Planeamento e Relacdes
internacionais

Instituto da Conservagéo da Natureza e da Biodiversidade
Instituto Financeiro do Desenvolvimento Regional
Inspecgdo-Geral do Ambiente e do Ordenamento do Territério
Instituto Geografico Portugués

Instituto da Habitac&o e da Reabilitagdo Urbana

Instituto da Agua

Instituto Regulador de Aguas e Residuos (actual Entidade
Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos)

Secretaria-Geral

Comisséo de Coordenagéo e Desenvolvimento Regional do Alentejo

Comisséo de Coordenagéo e Desenvolvimento Regional do Algarve

Comisséo de Coordenacéo e Desenvolvimento Regional do Centro

Comisséo de Coordenagéo e Desenvolvimento Regional de Lisboa e
Vale do Tejo

Comisséo de Coordenacéo e Desenvolvimento Regional do Norte
Administracdo da Regido Hidrogréafica do Alentejo

Administracdo da Regido Hidrogréafica do Algarve

Administragcdo da Regido Hidrogréafica do Centro

Administracdo da Regido Hidrogréafica do Norte

Administracdo da Regi&o Hidrogréafica do Tejo

S
S

S*

15

[seie i ve i ve R vy)

T 0 W W =

*

15

16
Em curso

* Aguarda homologacéo da tutela; ** Processo “Nao concluido”. O contetido da Auto-Avaliagdo enviada pelo organismo,
ndo permitiu a emissdo de parecer de Andlise Critica; *** N&o aplicavel.
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Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social

Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009

GEP

IGFSS
IGFSE
DGSS

IGFCSS

I

IEFP
ISS

INR

IG
DGERT
SG
ACT
CPL
OEFP
CITE
INSCOOP

Gabinete de Estratégia e Planeamento

Instituto de Gestéo Financeira da Seguranca Social
Instituto de Gestéo do Fundo Social Europeu
Direcgéo Geral da Seguranca Social

Instituto de Gestéo dos Fundos de Capitalizagéo da Seguranca

Social
Instituto de Informatica, IP

Instituto de Emprego e da Formacgéo Profissional, IP
Instituto da Seguranca Social, IP

Instituto Nacional para a Reabilitagédo

Inspec¢éo Geral do MTSS

Direcgéo Geral de Emprego e das Relagdes de Trabalho
Secretaria-geral

Autoridade para as Condi¢6es de Trabalho

Casa Pia de Lisboa

Observatorio do Emprego e da Formagéao Profissional
Comisséo para a Igualdade no Trabalho e no Emprego
Instituto Anténio Sérgio do Sector Cooperativo

Ministério da Saude

Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009

ACS

SG

ACSS

IGAS

DGS

INEM
INFARMED
IDT

IPS

ASST

INSA
ARSN
ARSC
ARSLVT
ARS-ALENTEJO

ARS-ALGARVE

MSCP
UMCCI
EMPS

Alto Comissariado da Saude

Secretaria-Geral do Ministério da Saude

Administragdo Central do Sistema de Salde
Inspecgdo-Geral das Actividades em Saude

Direcgéo-Geral da Saude

Instituto Nacional de Emergéncia Médica

Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de Satde
Instituto da Droga e da Toxicodependéncia

Instituto Portugués do Sangue

Autoridade para os Servicos de Sangue e Transplanta¢do
Instituto Nacional de Saude Dr Ricardo Jorge
Administragcdo Regional de Saude do Norte

Administracdo Regional de Saude do Centro
Administracdo Regional de Saude de Lisboa e Vale do Tejo
ARS Alentejo - Administrac&do Regional de Saude do Alentejo

Administracdo Regional de Saude do Algarve

Missao dos Cuidados de Saude Primarios
Unidade de Missé&o dos Cuidados Continuados Integrados
Estrutura de Missao Parcerias em Saude

Ministério da Educacéo

Total de servigos com avaliacdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009

GEPE
ANQ
DGRHE
DGIDC
EME
GAVE
GGF

Gabinete de Estatistica e Planeamento da Educagéo
Agéncia Nacional para a Qualificag&o, IP

Direccao-Geral de Recursos Humanos da Educagéo
Direccao-Geral de Inovagdo e Desenvolvimento Curricular
Editorial do Ministério da Educagéo

Gabinete de Avaliagdo Educacional

Gabinete de Gestéo Financeira
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IGE Inspecgdo-Geral de Educagéo B “
MISI Gabinete Coordenador do Sistema de Informagéo do ME B “
PROALV Agéncia Nacional Programa Aprendizagem ao Longo da Vida B “
SG Secretaria-Geral do Ministério da Educagéo B “
DREN Direccao Regional de Educacgédo do Norte B “
DREC Direcgao Regional de Educagé&o do Centro S “
DRELVT Direcgéo Regional de Educacgé&o de Lisboa e Vale do Tejo B “
DREALE Direcgéo Regional de Educacé&o do Alentejo B “
DREALG Direccao Regional de Educacao do Algarve B “
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior
Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009 11 12
SG Secretaria-geral E | Emcurso
EUL Estadio Universitario de Lisboa E “
GPEARI Gabinetc_a Pla_meamento, Estratégia, Avaliacdo e Relagbes B “
Internacionais
DGES Direccao Geral do Ensino Superior B “
IGMCTES Isnjggﬁg?o Geral do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino B “
IICT Instituto de Investigacéo Cientifica e Tropical B “
FCT Fundacéo para a Ciéncia e Tecnologia B “
ITN Instituto Tecnoldgico e Nuclear B “
CCCM Centro Cientifico e Cultural de Macau B “
IM Instituto de Meteorologia B “
UMIC UMIC — Agéncia para a Sociedade do Conhecimento B “
ACL Academia das Ciéncias de Lisboa - “
Ministério da Cultura
Total de servicos com avaliagdo em 2008 e QUAR elab  orado para 2009 16 16
GPEARI ir(igﬁ:r;itigndaeisPlaneamento, Estratégia, Avaliacéo e Relagdes nd. Em curso
IGAC Inspecgdo Geral das Actividades Culturais “ “
SG Secretaria-Geral do Ministério da Cultura “ “
BNP Biblioteca Nacional de Portugal “ “
DGArtes Direccao-Geral das Artes “ “
DGLB Direcgao-Geral do Livro e das Bibliotecas “ “
DGARQ Direcgéo-Geral de Arquivos “ “
Direccao Regional de Cultura do Norte “ “
Direccdo Regional de Cultura do Centro “ “
Direccao Regional de Cultura de Lisboa e Vale do Tejo “ “
Direccéo Regional de Cultura do Alentejo “ “
Direcgéo Regional de Cultura do Algarve “ “
Cinemateca Cinemateca Portuguesa - Museu do Cinema, IP “ “
ICA Instituto do Cinema e do Audiovisual, IP “ “
IGESPAR Instituto de Gestéo do Patriménio Arquitectonico e Arqueoldgico, IP “ “
IMC Instituto dos Museus e da Conservagao, IP “ “
n.d. —n&o disponivel.
Legenda: | — Desempenho Insuficiente; S — Desempenho Satisfatério; B — Desempenho Bom; E — Desempenho
Excelente.

32/49



ANEXO 2. Contetudo do Relatoério de Auto-Avaliacdo/Relatériod e Actividades

| — Nota Introdutéria

Breve analise conjuntural. Orientacdes gerais e especificas prosseguidas pelo organismo.

Il — Auto-Avaliacédo

® Andlise dos resultados alcangados e dos desvios verificados de acordo com o QUAR do servigo (concretizagao
alcancada em 31 de Dezembro). Devem aqui ser referidas eventuais alteracfes de objectivos, de indicadores
e/ou de metas, face a versdo do QUAR inicialmente aprovada pela tutela.

Apreciacgdo, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servigos prestados, com especial relevo
guando se trate de unidades prestadoras de servicos a utilizadores externos

Esta informagdo deve ser completada com indicacdo da metodologia utilizada para aferir a aprecia¢éo dos
utilizadores, periodo de realizacéo do inquérito/questionério, dimenséo da amostra (total de respostas validas),
taxa de respostas, nivel de satisfagdo apurado (caso néo conste do QUAR).

Avaliacéo do sistema de controlo interno (SCI)

Com base nas respostas as questdes apresentadas no anexo A, 0s servi¢os deverdo apresentar neste ponto a
sua avaliacdo sobre o SCI, destacando as conclusdes e as recomendacdes de ac¢bes de inspeccéo e auditoria
a que tenham sido sujeitos e mencionando igualmente as ac¢des de melhoria que neste &mbito se propdem
implementar.

Andlise das causas de incumprimento de acgfes ou projectos ndo executados ou com resultados insuficientes:
os servigos deverdo identificar causas exégenas (externas ao servigo) e/ou endégenas.

Desenvolvimento de medidas para um refor¢o positivo do desempenho

Os servicos devem apresentar as medidas que tencionam implementar, tendo em vista uma melhoria
sustentada do desempenho, nomeadamente, através de analises SWOT e Planos de Acgbes de Melhoria.

Comparagdo com o desempenho de servigos idénticos, no plano nacional e internacional, que possam
constituir padrdo de comparacao

Os servigos devem apresentar mencgOes relativas a boas praticas, devidamente documentadas, feitas por
entidades, nacionais ou internacionais, de reconhecida independéncia.

Audicgao de dirigentes intermédios e demais trabalhadores na auto-avaliagdo dos servigos

Devera ser mencionado se houve envolvimento dos dirigentes intermédios e demais trabalhadores na auto-
avaliacdo do servico. Caso 0 servico elabore questionarios de avaliagdo do nivel de satisfacdo dos
colaboradores devera apresentar e comentar os resultados, indicando nomeadamente a metodologia utilizada,
periodo de realizagdo do inquérito/questionario, dimensdo da amostra (total de respostas validas), taxa de
respostas, nivel de satisfacéo apurado global e, eventualmente, desagregado.

® Actividades desenvolvidas, previstas e ndo previstas no plano, com indicagcdo dos resultados alcancados,
indicando, preferencialmente, a taxa de execucgéo global do plano de actividades.

® Andlise da afectacao real e prevista dos recursos humanos, materiais e financeiros

Il — Balango Social

Andlise sintética da informacao prevista no Decreto-Lei n.° 190/96, de 9 de Outubro (quadros e informacao
completa em anexo).

IV — Avaliacao Final

® Apreciagdo qualitativa e quantitativa dos resultados alcangados.

* Mencao proposta pelo dirigente maximo do servico como resultado da auto-avaliagao, de acordo com o n.° 1
do artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro.

® Conclus@es prospectivas fazendo referéncia, nomeadamente, a um plano de melhoria a implementar no ano
seguinte.
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ANEXO A

Questdes

>

plicado

N

NA

Fundamentacgao

1 — Ambiente de controlo

1.1 Estéo claramente definidas as especificagdes técnicas do sistema de controlo
interno?

1.2 E efectuada internamente uma verificagdo efectiva sobre a legalidade,
regularidade e boa gestéo?

1.3 Os elementos da equipa de controlo e auditoria possuem a habilitacdo
necessaria para o exercicio da funcao?

1.4 Estao claramente definidos valores éticos e de integridade que regem o servigo

(ex. codigos de ética e de conduta, carta do utente, principios de bom governo)?

1.5 Existe uma politica de formacéo do pessoal que garanta a adequagcao do mesmo
as funcdes e complexidade das tarefas?

1.6 Estéo claramente definidos e estabelecidos contactos regulares entre a direccao
e os dirigentes das unidades organicas?

1.7 O servico foi objecto de acgfes de auditoria e controlo externo?

2 — Estrutura organizacional

2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras definidas
legalmente?

2.2 Qual a percentagem de colaboradores do servigco avaliados de acordo com o
SIADAP 2 e 3?

2.3 Qual a percentagem de colaboradores do servigo que frequentaram pelo menos
uma accao de formagéo?

3 — Actividades e procedimentos de controlo adminis trativo implementad

3.1 Existem manuais de procedimentos internos?

3.2 A competéncia para autorizacdo da despesa estd claramente definida e
formalizada?

3.3 E elaborado anualmente um plano de compras?

3.4 Esta implementado um sistema de rotacéo de fung@es entre trabalhadores?

3.5 As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas, conferéncias e
controlos estéo claramente definidas e formalizadas?

3.6 Ha descricdo dos fluxos dos processos, centros de responsabilidade por cada
etapa e dos padrdes de qualidade minimos?

3.7 Os circuitos dos documentos estdo claramente definidos de forma a evitar
redundancias?

3.8 Existe um plano de gestao de riscos de corrup¢éo e infrac¢cdes conexas?

3.9 O plano de gestéo de riscos de corrupgéo e infracgdes conexas é executado e

monitorizado?
4 — Fiabilidade dos sistemas de informacéo

4.1 Existem aplicacdes informaticas de suporte ao processamento de dados,
nomeadamente, nas areas de contabilidade, gestdo documental e tesouraria?

4.2 As diferentes aplicacbes estdo integradas permitindo o cruzamento de
informacgéo?

4.3 Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, oportunidade e
utilidade dos outputs dos sistemas?

4.4 A informacao extraida dos sistemas de informacgéo € utilizada nos processos de
deciséo?

4.5 Estdo instituidos requisitos de seguranca para 0 acesso de terceiros a
informac&o ou activos do servigo?

4.6 A informagdo dos computadores de rede estd devidamente salvaguardada
(existéncia de backups)?

4.7 A segurancga na troca de informagdes e software esta garantida?

0S NO Servico

Nota: as respostas devem ser dadas tendo por referéncia o ano em avaliag&o.
Legenda: S — Sim; N — N&o; NA — N&o aplicavel.
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ANEXO 3. Unidades homogéneas consideradas em 2008 e

Ministério

PCM

MNE

MFAP

MDN

MJ

MEID

MOPTC

MADRP

MAOT

MTSS

MS

ME
MCTES

MC

Servigo a quem compete a avaliagdo das unidades
homogéneas
Instituto Nacional de Estatistica
Instituto do Desporto de Portugal
Instituto Portugués da Juventude
Comisséo para a Cidadania e a Igualdade de Género

Agéncia para a Modernizagédo Administrativa, |P

Ne total
4

5
5
1
20
10

2009

Unidades homogéneas
Designacéo
Delegacdes
Direccdes Regionais
Direccdes Regionais
Delegacéo
Lojas do Cidadao
Centros de Formalidades das Empresas

Né&o foram consideradas unidades homogéneas

Direccédo-Geral dos Impostos

Direccédo-Geral das Alfandegas e dos Impostos
Especiais sobre o Consumo

21
351

15

Direccdes de Finangas
Senvigos de Financas

Alfandegas

N&o tem unidades homogéneas

Direccdo-Geral da Administragéo Interna

Direccédo-Geral de Reinsergdo Social

Instituto dos Registos e Notariados

Direccédo Geral dos Servicos Prisionais
Gabinete de Estratégia e Estudos

Instituto da Mobilidade e dos Transportes Terrestres, IP

Gabinete de Planeamento e Politicas

Departamento de Prospectiva e Planeamento

Departamento de Prospectiva e Planeamento
Instituto de Emprego e da Formacé&o Profissional

Instituto da Seguranga Social

Autoridade para as Condi¢des do Trabalho

Instituto de Gestéo Financeira da Seguranca Social
Alto Comissariado da Saude

Administracdes Regionais de Saude, IP

Instituto da Droga e da Toxicodependéncia, IP
Instituto Portugués do Sangue

Gabinete de Estatistica e Planeamento da Educacéo

18

20

68 @
5
5
5

Governos Civis

Centros Educativos

Conservatérias do Registo Civil

Conservatérias do Registo Comercial
Conservatérias do Registo Predial
Conservatdrias do Registo de Veiculos

espacos registo

Conservatdria dos registos centrais

Registo nacional pessoas colectivas

SIR (solugdes integradas de registo)
Estabelecimentos prisionais

Direccdes Regionais

Direccdes Regionais (coordenam 18 delegacdes
distritais)

Direcgdes Regionais (DRAP)

Delegacdes Regionais

Comissdes de Coordenagéo e Desenvolvimento
Regionais @

Administragbes da Regigo Hidrografica @
Centros de Emprego

Centros de Formagé&o Profissional

Centros distritais

Delegacdes regionais com Centros Locais e Unidades
SecgOes de Processo Executivo distritais
Administracdes Regionais de Saude, I.P.
Agrupamentos de Centros de Saude (ACES)
Delegacdes Regionais

Centros Regionais de Sangue

Direccdes Regionais

N&o tem unidades homogéneas

Gabinete de Planeamento, Estratégia, Avaliacéo e
RelagGes Internacionais

5

Direcgdes Regionais @

Notas: - ndo disponivel. (1) O nimero de ACE podera variar até um maximo de 74; (2) Norte, Centro, Lisboa e Vale do Tejo, Alentejo e Algarve.
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ANEXO 4. Exemplo de Modelo de Parecer do GPEARI sob re a Auto-Avaliacdo

MODELO (INDICATIVO)
Parecer do GPEARI sobre a Auto-Avaliacdo do servico XXXX
Ano em avaliagao: xxxx

(Artigo 17.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro)

1  Enquadramento

De acordo com a Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, a avaliagdo do desempenho dos servicos deve
obedecer aos seguintes procedimentos:

i. Envio a tutela e ao GPEARI, até 15 de Abril de cada ano, do relatério de actividades, o qual deve incluir a
auto-avaliag&o do servigo nos termos previstos no n.° 2 do artigo 15.°.

ii. Emisséo de parecer , por parte do GPEARI, com andlise critica da auto-avaliagdo. Comunicag&o ao servico
e ao respectivo membro do Governo.

iii. Apos o parecer do GPEARI, a mencdo (Desempenho bom, satisfatério ou insuficiente) proposta pelo
dirigente maximo do servigo, como resultado da auto-avaliagdo, deve ser homologada ou alterada pelo
respectivo membro do Governo e comunicada ao servigo, com conhecimento do GPEARI.

iv. O GPEARI elabora uma andlise comparada de todos os servigos do ministério com vista a:

a. ldentificar os servicos que se distinguiram positivamente ao nivel do seu desempenho e propor ao
respectivo Ministro a lista dos merecedores da distingdo de mérito  ;

b. Dar conhecimento ao Conselho Coordenador do Sistema de Controlo Interno da Administracdo
Financeira do Estado dos servicos com maiores desvios, ndo identificados, entre objectivos e resultados
ou que, por outras razdes consideradas pertinentes, devam ser objecto de hetero-avaliagéo.

v. Observada a alinea a) do numero anterior, compete, em cada ministério, ao respectivo ministro
seleccionar os servicos que mais se distinguiram no seu desempenho para atribuicdo da distingdo de
meérito , reconhecendo o Desempenho excelente até 20% dos servicos.

vi. Divulgacéo dos resultados da avaliagédo

a. Cada servico procede a divulgagdo, na sua pagina electrénica, da auto-avaliagdo. Caso o parecer do
GPEARI, com andlise critica da auto-avaliacdo, concluir pela discordancia relativamente a valoragéo
efectuada pelo servico em sede de auto-avaliagédo ou pela falta de fiabilidade do sistema de indicadores
de desempenho, deve o0 mesmo ser obrigatoriamente divulgado juntamente com a auto-avaliacéo.

b. Cada ministério procede a divulgagéo, na sua pagina electronica, dos servicos aos quais foi atribuida
uma distin¢gao de mérito, especificando os principais fundamentos.

2 Parecer com andlise critica

De acordo com a Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, compete ao GPEARI/servico com competéncias em
matéria de avaliacdo de servicos, no ambito da avaliagdo do desempenho dos servigos, emitir parecer com
andlise critica das auto-avalia¢gdes constantes dos relatérios de actividades elaborados pelos demais servigos do
Ministério.

Com base nos resultados do QUAR do ano xxxx e na informagéo adicional constante da auto-avaliacdo que
integra o Relatério de Actividades do ano xxxx e considerando os critérios constantes do artigo 18.°, a/ao xxxx
deverd ser atribuida a avaliacdo de Desempenho xxxx, discordando-se/concordando-se com a mengao proposta
pelo dirigente maximo em sede de auto-avaliagéo do servigo.

O parecer do GPEARI foi elaborado com base na fundamentacéo exposta em anexo e da qual ressaltam como
principais conclusées: Xxxx.
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AN E X O. FUNDAMENTACAO TECNICA DO PARECER DO GPEA RI

FICHA TECNICA

Ministério
Entidade avaliadora
Entidade avaliada

Natureza

Tutela

Missdo
Ano em avaliagdo
Periodo em que decorreu a andlise critica da auto-av  aliagdo
Mencéo proposta pelo dirigente maximo na Auto-Avali acao

Parecer do GPEARI/Proposta de Mengéo

Analise critica: Fundamentacgéo / Constataces

* Resultados alcancados e justificacdo de desvios significativos (n.° 1
do artigo 15.°)

Revisao de objectivos, indicadores ou metas

Concordante/Discor

dante

Verificac@o da informacédo que deve acompanhar a auto-avaliagdo do servico (n.° 2, artigo 15.9):

a) Apreciacdo por parte dos utilizadores da quantidade e qualidade
dos servigos prestados

b) Avaliacédo do sistema de controlo interno

c) Referéncia as causas de incumprimento de ac¢des ou projectos
nao executados ou com resultados insuficientes

d) Desenvolvimento de medidas para um refor¢co positivo do
desempenho, evidenciando as condicionantes que afectaram os
resultados a atingir

e) Comparacdo com o desempenho de servigos idénticos, no plano
nacional e internacional, que possam constituir padrdo de
comparacao

f) Audicdo de dirigentes intermédios e dos demais trabalhadores na
auto-avaliagéo do servigo

Comparacéo das unidades homogéneas (artigo 16.°)

Fiabilidade do sistema de indicadores de desempenho
(cfr. n.°2 artigo 25.°).

Coeréncia entre os documentos previsionais legalmente previstos

Estrutura do relatério (alinea e do artigo 8 e orientag8es técnicas do
Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servigos (CCAS))

Cumprimento da data limite de entrega do relatério de actividades —
15 de Abril
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ANEXO 5. Selecc¢do de objectivos e indicadores de qu

Quadro A5.1. Tempo de espera do cidadao/cliente no

alidade — QUAR 2009

atendimento

Ministério Servico Objectivo Indicador 2008 Meta 2009
Diminuir o tempo médio de espera no - . .
MFAP ADSE ) P P Tempo médio de espera no atendimento (minutos) - 9
atendimento
Promover e facilitar, em conjunto com o - . .
L ~J Tempo médio de atendimento (em minutos) - 15
M IRN. 1P ITl, IP, a aquisi¢cdo do Cartdo do
’ Cidad&o e o acesso aorespectivo Tempo médio de espera para atendimento do CC (em
servigo de apoio (24h/7d) minutos) 20
Aumentar o grau de satisfacdo do Tempo médio de espera para atendimento nos
MFAP pGel [fumentaroe & P perap 25 23
cidadao servigos de finangas (minutos)
. - Tempo médio de espera (maximo) nas conservatoérias
Prosseguir a medi¢do e melhorar os . . = .
L. e servigo de resgisto na conservatoéria que disponham
MJ IRN, IP |tempos médios de espera nas X L a 52 52
L K . de equipamentos de medigdo de tempo de espera
conservatdrias e servigos de registo .
excepto CC (em minutos)
Melhorar o funcionamento da T d Centros Naci is de Aol
PCM ACIDI, IP |organizagdo e a qualidade do servigo er.'npo € espera nos Nen ros Nacionals de Apoloac - 5%
Imigrante (% de redugdo)
prestado
Aumentar o grau de satisfagdo do Taxa de redugdo do tempo médio de resposta as
MFAP DGCI o m o X - 20%
cidaddo reclamagdes no atendimento (%)
Assegurar que a % de pessoas com p X de atendi X ¢ d
MTSS 1SS tempos de espera superiores a 30 ercen agem. eaten |mfen 0s com tempos de 25% 28%
. .. i . espera superiores a 30 minutos
minutos é igual ouinferiora 28%
A t idade d tad
umfen araca paAC| ade deresposta do Percentagem de solicitagdes atendidas sobre as
MADRP DRAPALG |servigo de atendimento (na sede e - 80%
~ apresentadas
delegagdes)
Tempo de espera no atendimento das Secgdes de
MTSS IGFSS, IP |Promover a Gestdo da Qualidade Processo Executivo [(N2 de clientes atendidos até 20 - 80%
minutos/N? total de clientes)*100]
Resolver 80% das chamadas telefénicas |Percentagem de chamadas telefénicas atendidas, 95%
0
MTSS ISS,IP |para o Contact Centerno 12 contactoe |comtempo maximo de espera igual ouinferiora 60 -

atender 95% em 60 segundos

segundos
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Quadro A5.2 Tempo de resposta ao cidadao ou cliente

Ministério Servico

PCM

MDN

MOPTC

MEID

MEID

MOPTC

MADRP

MTSS

MS

MS

INE, IP

IASFA

IMTT

CACMEP

DGC

INAC, IP

INRB, IP

GEP

ARSN, IF

IDT, IP

Objectivo

Aumentara qualidade das estatisticas
produzidas e da sua difusdo,
designadamente através da adopgdo de
metodologias estatisticas mais sofisticadas,
da recuperagdo de calendarios de
disponibilizagdo e da adopgdo de praticas
conducentes a melhoria dos servigos
prestados.

Redugdo do tempo de espera no pagamento
das comparticipagbes médicas (livre
escolha)

Reduzirem 10% o tempo médio de emissdo
da carta de condugdo

Reduzir o tempo de resposta a todas as
solicitagbes (oficial ou particular)

Reduzir os tempos de resposta a pedidos de
informagdo dos consumidores

Melhorara qualidade dos servigos
prestados

Reduzir o tempo de resposta ao "clientes"

Melhorar a satisfagdo dos utilizadores da
informacdo cientifica e técnica

Diminuirpara 120 dias a mediana do tempo
de espera para a primeira consulta
hospitalar em pelo menos 75% das
especialidades médicas e cirurgicas

Reduzir os tempos de espera para primeira
consulta, num universo de procura limitado
a um crescimento previsivel de 5% sobre o
valor de 2008.

Indicador

Tempo médio de resposta a pedidos de
esclarecimentos e de informag&o gratuitos
(dias ateis)

N2 médio de dias

N2 médio de dias anual de demora de emissdo
de uma carta de condugdo

N2 de dias para resposta as solicitagdes
externas

Prazo médio (n2de dias) de resposta a um
pedido de informacdo

Prazo médio de dias de resposta portipo de
documentos, ponderado pelo n2 de actos
regulatérios

% de reducgdo do tempo de resposta

Percentagem de resposta a pedidos de
informagdo estatistica num prazo maximo de 48
horas

% de especialidades hospitalares com
mediana do tempo de espera até 120 dias

% de atendimentos nas Equipas de Tratamento
realizados em menos de 15 dias
% de atendimentos nas Unidade de Alcoologia
realizados em menos de 30 dias
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no atendimento

2008

2,25

70

65

15

17

Meta
2009

[2,1;2,5]
para 95%
dos
casos

50 a 60

59

13

13

5%

65%

75%

80%

80%



Quadro A5.3 Reclamacdes

NP . - ’ Meta
Ministério | Servico Objectivo Indicador 2D08
2009
Melhorar o funcionamento da N2 de reclamagdes apresentadas no
PCM ACIDI, IP  |organizagdo e a qualidade do servigo livro amarelo da responsabilidade do 16
prestado ACIDI
0,75*reclamacgdes em livro amarelo
MFAP ADSE Reduziro n2de reclamagdes +0,25*%(reclamacgdes totais - reclamacgdes 184 350
em livro amarelo)
Manter a qualidade dos servigos
MFAP CGA, IP q ¢ N2 de reclamagdes do ano recebidas 3550 3550
prestados
GC Promover a melhoria dos servigos N
MAI N2 de reclamagdes com fundamento - 3
C.Branco prestados aos utentes
GCVila Garantir a fiabilidade da prestagdo dos
MAI Real servigos da Instituicdo sem ocorréncia de |[N2 de reclamagdes por servigo - 3
erros
Reduzirem 10% o nimero de reclamagdes |[N2anual de reclamagdes apresentadas
MOPTC | IMTT , ° ¢ _ goes ap 1132 1019
anuais em livro amarelo
Responderno prazo de 20 dias, apds a N2 de reclamacgdes de utilizadores finais
sua instrucdo, a entre 65% e 75% das respondidas no prazo de 20 dias apds a
MAOT ERSAR, IP N . N . - 65
reclamagdes apresentadas sobre o sua instrugdo/N.2 de reclamagdes
funcionamento das entidades gestoras respondidas durante 2009)*100
i " . (n2de reclamagdes fundamentadas
. Promover a satisfagdo dos visitantes do . i .
MAI GCBeja . . . registadas no livro electrénico/n® - 1%
sitio da Internet do Governo Civil de Beja o L.
visitantes do sitio)*100
Promover a cidadania ambiental e a Percentagem de reclamacgdes
MAOT APA qualidade de resposta aos cidaddos e as |relativamente ao nimero de - 15%
empresas atendimentos
Reduzirem 0,5% a taxa de reclamacgdes e
recursos no concurso de recrutamento de
ME DGRHE pessoal docente para os quadros dos Taxa de reclamagdes 5,3% 4,8%
agrupamentos de escolas e escolas
autonomas
Reduzirem 5% a taxa de reclamagdes e .
ME DGRHE . L. Taxa de reclamacles 8,5% 3,5%
recursos no processo de licenga sabatica
Taxa de redugdo do numero de
Melhorara qualidade da prestagdo de
MAI GCLlisboa X q R N \p ¢ reclamag¢des fundamentadas contra o - 30%
servigos aos cidaddos e a empresas
GCL
Melhorar o servigo laboratorial prestado | % de diminui¢do das reclamagdes
MEID ASAE : ¢ P ’ ¢ ¢ 5% 5%
aos clientes procedentes
% de situagdes de reclamagdo
MAOT ARHA Melhorar os resultados da fiscalizagdo o . ¢ ¢ ) L - 80%
fiscalizadas no prazo de 15 dias Uteis
Manter a qualidade dos servigos sdi
MEAP CGA, IP q ¢ Tempo médio de resposta a 3 2
prestados reclamacdes (meses)
Incrementar o nivel de actuagdo em N2 médio de dias para resposta a
MEID ASAE . " 45 40
actividades-chave reclamacgdes
Garantir que as reclamacdes
MOPTC GMST relativamente a obra sejam respondidas |Data resposta - data reclamagdo - 30
no prazo maximo de 30dias
Diminuir o tempo médio de resposta na
N P P N Tempo médio de resolugdo de PRA (dias
MAOT IGP resolugdo de Processo de Reclamacgdo ) 68,53 65,1
. ) corridos)
Administrativa - PRA (cadastro)
Melhorara qualidade da assisténcia aos
utentes, promovendo resposta as . L N
- X L N.2 médio de dias Uteis para resposta as
MS INEM reclamagdes, no prazo de 12 dias uteis, e 15 12

a seguranga na assisténcia e transporte
do Utente
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ANEXO 6. Matriz de apuramento do grau de exceléncia

6.1 Critérios da matriz de exceléncia

dos servicos

Servigos
Pesos
A B @

C1. Andlise da "Produtividade" 0,11
C2. Andlise "Custo-Eficacia" 0,11

8 C3. Evolugéo positiva e significativa nos resultados obtidos

A |pelo servico em comparacdo com anos anteriores (aplicar| 0,11

,i: também o critério as unidades homogéneas, caso existam).

=]

o)

(0

0 |C4. Exceléncia dos resultados obtidos, demonstrada

g designadamente por comparagdo com padrdes nacionais ou 011

) |internacionais, tendo em conta igualmente melhorias de '

O |eficiéncia.

o

|

=

@ |C5. Superacéo global dos parametros de avaliagdo (Eficacia,

@) o ' 0,11
Eficiéncia e Qualidade).
C6. Analise dos desvios. 0,11
C7. Impacto na Sociedade (contributo do servico para a 011
prossecucdo das politicas publicas). '
C8. Satisfacao dos utilizadores. 0,05

%)

o

|

E C9. Satisfacdo dos colaboradores. 0,05

a

%)

©)

\5 C10. Processos e sistema de indicadores de desempenho. 0,05

=

4

@)
C11. Planeamento e estratégia. 0,05

Nota: O grau de exceléncia é aferido numa escala de 1 a 10. 1,00
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6.2 Notas explicativas dos critérios da matrizde e  xceléncia

A matriz de exceléncia assenta em 11 critérios, que por sua vez se subdividem em subcritérios. Refira-se, no
entanto, que os subcritérios listados de seguida s&o flexiveis, podendo sofrer adaptagbes atendendo as

especificidades de cada ministério.

CRITERIOS DE RESULTADOS (1 A 7, PESO 80%)

Critério 1. Analise da “Produtividade”

Comparacdo do desempenho do servigo e utilizagdo dos recursos humanos (medidos em horas trabalhadas)
com o planeado.

Pontuacéo maxima: Desempenho acima do planeado e utilizagdo dos recursos humanos abaixo do planeado em pelo
menos 50% e percentagem de indicadores com desvio>=25%, inferior ou igual a 25%.

Pontuacdo minima: Desempenho acima do planeado e utilizacdo dos recursos humanos acima do planeado e
percentagem de indicadores com desvio>=25%, superior a 75%.

Critério 2. Analise “Custo-Eficacia”
Comparacgdo do desempenho do servico e utilizagdo dos recursos financeiros com o planeado.
Pontuacdo méaxima: Desempenho acima do planeado e execugdo dos recursos financeiros inferior a 75% do inicialmente
planeado.

Pontuacéo minima: Desempenho acima do planeado e execucdo dos recursos financeiros excedendo o inicialmente
planeado em mais de 20%.

Critério 3. Evolucao positiva e significativa nos r esultados obtidos pelo servico em comparagdo com
anos anteriores (aplicar também o critério as unida  des homogéneas, caso existam). Pondera:

3A. Existéncia de informacéo historica relativa aos indicadores do QUAR, graduada em funcéo do numero de
indicadores com histérico e da tendéncia da evolugao.

Pontuacdo méxima: 100% dos indicadores do QUAR dispde de histdrico. Todos apresentam uma evolugdo positiva dos
resultados em comparag&o com 0/0(s) ano(s) anterior(es).

Pontuacdo minima:  N&o existe histérico (pelo menos, informagdo para o ano imediatamente anterior ou para os dois
anos precedentes ao ano em avaliagdo) em 100% dos indicadores constantes do QUAR.

3B. Existéncia de informacdao histérica incluida no relatério de auto-avaliagéo, para além do QUAR.

Pontuacéo maxima: O relatério contém informacao histérica maioritariamente com evolucao positiva e significativa sobre
os resultados das acgdes desenvolvidas pelo servico; é usada na auto-avaliagéo e esta relacionada
com os objectivos do QUAR.

Pontuacdo minima: O relatério ndo contém informagédo histérica, ou existindo, ndo é usada na auto-avaliacdo para
justificar a evolug&o positiva nos resultados obtidos pelo servico.

3C. Caso se aplique, existéncia de informacéo sobre a evolugéo positiva das unidades homogéneas (UH).

Pontuacéo maxima: O relatério contém informacao histérica maioritariamente com evolucao positiva e significativa sobre
os resultados das acgdes desenvolvidas pelas UH; é usada na auto-avaliagédo e foi incluida nos
objectivos de qualidade do QUAR.

Pontuacéo minima: O relatério ndo contém informagdo sobre as UH, ou existindo essa informagdo, ndo é usada na
auto-avaliacéo para justificar a evolucao positiva nos resultados obtidos pelas UH.
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Critério 4. Exceléncia dos resultados obtidos, demo nstrada designadamente por comparagdo com
padrdes nacionais ou internacionais, tendo em conta igualmente melhorias de eficiéncia.
Pondera:

4A. Resultados de comparagdes nacionais ou internacionais, devidamente fundamentados, por area de
abrangéncia (a comparacao refere-se ao servigo no seu todo, a uma area core ou a uma area de suporte).

Pontuacdo maxima: Os resultados da comparagéo referem-se ao servigo no seu todo; esta entre os melhores; manteve
nivel de exceléncia antes atingido.

Pontuacdo minima:  N&o apresenta qualquer tipo de comparagdes.

4B. Existéncia de prémios e/ou mencdes de entidades externas destacando a relevancia/exceléncia dos
resultados obtidos pelo servigo (area premiada: o servico no seu todo; iniciativa desenvolvida numa area
core ou iniciativa desenvolvida numa area de suporte).

Pontuacdo maxima: Premeia o servigo no seu todo: 1° prémio.

Pontuacdo minima: N&o sdo mencionados prémios nem mencdes de entidades externas destacando a
relevancia/exceléncia dos resultados obtidos pelo servigo.

4C. Melhorias de eficiéncia.

Pontuacdo maxima: O indicador que traduz o racio entre outputs e inputs evoluiu favoravelmente e os inputs ficaram
aquém do planeado. O indicador estéa incluido no QUAR.

Pontuacéo minima:  Os indicadores de eficiéncia apresentados no QUAR n&o permitem aferir sobre melhorias de
eficiéncia.

Critério 5. Superacéo global dos parametros de aval  iagdo (Eficacia, Eficiéncia e Qualidade)

Superacéo dos objectivos de eficacia, eficiéncia e qualidade, segundo o seu peso.

Pontuacéo maxima: Superados todos os parametros de avaliacdo e a percentagem de indicadores com desvio >=25% é
inferior a 50%.

Pontuacéo minima:  Os parametros de avaliagdo com maior peso nao foram superados.

Critério 6. Analise dos desvios

Percentagem de indicadores do QUAR com desvios, dos resultados em relagdo as metas, iguais ou superiores a
25%.

Pontuacdo maxima: 0-10%.
Pontuacéo minima:  91-100%.

Critério 7. Impacto na Sociedade (contributo do ser  vico para a prossecucao das politicas publicas)

Pondera a existéncia no QUAR de indicadores de eficacia e qualidade, directamente relacionados com a missao
do servigo, que permitem aferir os efeitos ou as consequéncias sobre a sociedade ou sobre a populagéo-alvo
das accdes desenvolvidas pelo servico. Desta forma, avalia-se a percentagem de indicadores de impacto, de
resultado e de realizacdo, dando-se maior importancia aos indicadores de impacto e de resultados. Exclui-se
deste critério os indicadores de qualidade relacionados com os resultados de inquéritos aos utilizadores e com
reclamacgOes sendo estes resultados considerados no critério 8.

Pontuacdo maxima: No QUAR estéo incluidos indicadores (de eficacia e qualidade), directamente relacionados com a
missdo do servigco, maioritariamente de impacto, sendo os restantes de resultados, todos atingidos
e/ou superados.

Pontuacéo minima:  Todos os indicadores do QUAR (de eficacia e qualidade), directamente relacionados com a misséo
do servigo, séo indicadores de realizag&o, alguns néo atingidos.
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CRITERIOS DE MEIOS (8 A 11, PESO 20%)
Critério 8. Satisfacéo dos utilizadores. ~ Pondera:

Grau de satisfacdo dos utilizadores aferido através de inquéritos/questionarios ou outros instrumentos de
auscultacdo de opinido, avaliando-se a sua existéncia, abrangéncia, evolugdo dos resultados, taxa de respostas
e classificagdo obtida; caso ndo existam inquéritos/questionarios de opinido, analisa-se a existéncia de
auscultagdo da opiniao dos utilizadores através de outros meios como reclamacgdes, aferindo-se as suas fontes,
a existéncia de tipificacdo de motivos e de uma politica de tratamento das reclamacdes, assim como a evolugao
dos resultados do indicador de reclamacgdes.

Pontuacdo maxima: Abrangéncia do inquérito/questionario de satisfacédo: global; taxa de respostas superior a 50%;
classificagdo obtida igual ou superior a bom ou pelo menos 70% respostas >=bom. evolugéo
positiva do grau satisfacao dos utilizadores/"clientes".

Pontuacéo minima:  N&o apresenta resultados de auscultagdo da opinido dos utilizadores (inquéritos/questionarios de
opinido, reclamacdes, etc).

Critério 9. Satisfacéo dos colaboradores.  Pondera:

A auscultagdo da opinido dos colaboradores através de inquéritos/questionarios ou outros instrumentos de
medicdo do grau de satisfacdo, aferindo-se a evolugdo do grau de satisfacdo, a taxa de respostas, a
classificacao obtida e, caso exista, benchmarking com outros servigos.

Pontuacdo maxima: Taxa de respostas superior a 50%; classificagéo obtida igual ou superior a bom ou pelo menos 70%
respostas >=bom. evolugdo positiva do grau satisfagdo dos colaboradores. Se existir comparagao
com outros servi¢cos: ocupa lugares cimeiros.

Pontuacdo minima:  N&o é feita qualquer referéncia a ausculta¢éo da opiniéo dos colaboradores.

Critério 10. Processos e sistema de indicadores de desempenho. Pondera:

A avaliacdo do sistema de controlo interno, através das respostas ao anexo A do modelo de relatério de auto-
avaliacao.
Pontuacdo maxima: Mais de 90% das respostas ao questionario do anexo A do modelo de relatério de auto-avaliagdo
sédo afirmativas.

Pontuacéo minima:  Entre 0% e 10% (inclusivé) das respostas ao questionario do anexo A do modelo de relatério de
auto-avaliagdo sdo afirmativas.

Critério 11. Planeamento e estratégia. Pondera:

11A. Informagéo incluida no relatério de auto-avaliagdo de acordo com n.° 2 do artigo 15.° da lei n.° 66-B/2007,
de 28 de Dezembro.

Pontuacdo maxima: Respostas afirmativas para todas as alineas a) a f).

Pontuacdo minima:  Respostas negativas para todas as alineas a) a f).

11B. Coeréncia entre o plano (PA) e o relatério de actividades (RA).

Pontuacdo maxima: No RA existe andlise analitica da concretizagdo global do PA. Existe comparacdo entre
accOes/projectos planeados e realizados, incluindo desvios e grau de concretizagao por projecto e
global. Grau de concretizagéo global do PA>85%.

Pontuacéo minima: N&o existe PA ou o GPEARI verificou aleatoriamente o PA e concluiu pela auséncia de
conformidade entre o PA e 0 RA.

11C. Desvio (em dias Uteis) na entrega do relatério de auto-avaliacdo relativamente a data de entrega
estabelecida na lei: 15 de Abril.

Pontuagé@o maxima: 0.
Pontuacdo minima:  Mais de 8 dias Uteis.
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