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COMO PREENCHER A GRELHA DE AUTO — AVALIACAO

MATERIAL NECESSARIO:

- Manual da CAF;

- Ficha de explicacdo simples dos critérios;

- Lista de exemplos de evidéncias;

- Grelhas de auto — avaliacéo;

- Fichas de acc¢bes de melhoria a propor;

- Exemplo de grelha de auto — avaliacdo preenchida;

- Exemplo de ficha de ac¢cbes de melhoria a propor preenchida;

- Informag0es e resultados estatisticos sobre todos os questionarios;

- Lista dos requisitos necessarios para as pontuar (0-5) os critérios de avaliagdo de Meios e
de Resultados,

- Grelha geral de pontuag6es dos sub — critério, critérios e total de cada departamento.

1. IDENTIFICACAO DE INICIATIVAS (MEIOS) E INDICADORES (RESULTADOS)

Para o preenchimento da grelha de auto-avaliacdo a equipa terd de reflectir sobre aquilo que

existe na organizacéo .
O que existe em termos de:

= Meios (iniciativas que reflectem como a organizagdo funciona — como

trabalhamos),

= Resultados (indicadores que reflectem os resultados alcangados pela

organizacao — o que resultado do nosso trabalho).

Mas também sobre o que ndo existe na organizacao de forma a conceber as propostas de

melhoria.
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2. RECOLHA DE EVIDENCIAS

A avaliacdo na CAF deve basear-se em evidéncias e dados objectivos sobre as actividades e
resultados da organizacdo. Assim, sempre que possivel a equipa deverd indicar na grelha de

auto-avaliacdo qual o documento que comprova a iniciativa ou resultado identificado.

A titulo de exemplo:

Exemplo a) do sub-critério 9.2 (critério 9): grau de execuc¢ao orcamental
Resultado: 90%
Evidéncia: Relatorio de Actividades

ATENCAO: Sempre que uma iniciativa ou resultado seja possivel de aferir através da prova
documental a equipa deverd solicitar copia da mesma ou referéncia do documento onde pode ser

encontrada (que sera colocada em anexo no relatorio final).

ATENCAO: Contudo, devera ter-se em conta que nem todas as situagdes tém suporte
documental possivel . A observacdo e 0 consenso, com apresentacdo de exem  plos

concretos, podem também ser utilizadas  para comprovar a existéncias das boas praticas.

(ex: indicador a avaliar “Atitude de preservacdo do material” — para este caso ndo seria possivel
recolher uma evidéncia que nos indicasse que este fendbmeno sucede, neste caso bastara a
observacao e o consenso, com apresentacdo de exemplos concretos — evidéncias / iniciativas “é
consensual o facto de os funcionarios do departamento / organizacdo demonstrem atitudes de

cuidado e preservagdo, comunicando sempre que algo de anormal sucede e prevenindo também”

Por vezes a observagcdo pode também constituir a evidéncia que suporta a existéncia de boas
praticas, homeadamente para comprovar a existéncia de um Gabinete de Apoio ao Municipe,
entre outros.



3. AGRELHA DE AUTO - AVALIACAO

A grelha de auto-avaliacdo sera a ferramenta que vai testemunhar os resultados do processo. E
na grelha que a equipa ira descrever o resultado da analise feita a organizacdo com base no
modelo CAF.

EXEMPLOS:

A. Critério 3: gestao das pessoas

B. Sub-critério 3.3

C. Exemplos:

a. Promover uma cultura de abertura, ndo
hierarquica, de comunicagéo e de dialogo
na organizacao;

b. Questionar de forma proactiva as pessoas
acerca das suas ideias e sugestdes, e
desenvolver os mecanismos apropriados
para acolher os contributos (sistemas de
sugestoes, etc.);

c. Envolver as pessoas na definicdo de
planos e estratégias, na concepcéo de
processos e na identificacéo e
implementacéo de actividades de melhoria;

d. Procurar o consenso entre 0s gestores e
os colaboradores sobre os objectivos a
atingir e as formas de medir a execucéo
dos mesmos =0

e. Organizar e acompanhar, periodicamente,
a realizacdo de questionarios de pessoal =
0

f. Convidar os colaboradores a avaliar os
seus superiores (por exemplo através de
avaliagc6es a 360°) =0

g. Consultar os representantes dos
trabalhadores (ex. Sindicatos). = 0

D. Iniciativas / Evidéncias:

a. Intranet acessivel a todos os funcionarios e
utilizada para a comunicacao entre
colaboradores e gestores (cOpia do ecra do
computador com intranet). = 2 (esta
implementado mas néo esta avaliado)

b. Caixa de sugestdes para os colaboradores
(despacho a autorizar esta ac¢éo) = 1
(apenas esta planeado)

c. Reunides mensais entre gestores e
colaboradores para identificacéo de
problemas e para discusséo de solugbes
(acta de reunido) = 2

c. Constituicdo de um grupo de trabalho para
desenhar novos fluxos para os processos
(despacho de criacao do grupo de trabalho) =
2.

E. Pontos fortes:

A existéncia de reunides regulares para
identificacao de problemas e para discussao
de solu¢des constitui uma pratica muito
relevante na organizagdo uma vez dai tém
resultado grandes melhorias para o
funcionamento dos servicos e porque
constitui uma boa oportunidade para
promover a participacdo das pessoas na
conducéo da organizacao.

G. Pontuacéo:
2+1+2+2+0+0+0 =0.8=1
7

F. Pontos fracos:
Inexisténcia de avaliacdo dos dirigentes

Inexisténcia de questionarios de avaliacdo da
satisfacdo dos colaboradores

Fraca delegacdo de competéncias nos
colaboradores que estdo em contacto com o
cidadéo.




A. Critério 7: resultados relativos as pessoas

B. Sub-critério 7.2

C. Exemplos:

a. Resultados relativos a satisfacéo:
v" Niveis de absentismo ou doenca; racios de
rotacdo de pessoal; nimero de reclamacdes, greves,
etc.

b. Resultados relativos ao desempenho:
v’ medidas de produtividade; resultados de avaliagio
e/ou louvores; relacdo entre o desempenho
individual e a qualidade dos servigos ou produtos;
resultados da utilizacdo de indicadores de
desempenho individual.

c. Resultados respeitantes ao desenvolvimento
de competéncias:
v/ Récios de participacdo nas actividades de
formacéo; percentagem de utilizagdo de orgamentos
de formacdao; percentagem de utilizagao de
tecnologias de informacé&o pelas pessoas; evidéncias
da capacidade para lidar com clientes/cidadaos e
responder as suas necessidades; mobilidade de
pessoal dentro da organizacgéo.
D.Resultados respeitantes a motivacao e
envolvimento:
Racios de resposta a inquéritos de pessoal;
participacdo em actividades de melhoria (ex. sistemas
de sugestdes); participagdo em eventos sociais;
participacdo em grupos internos de discusséo,
reunides com gestores de topo ou reunides gerais de
pessoal, etc. disponibilidade para aceitar mudangas;
disponibilidade dos trabalhadores para fazer um
esforco suplementar em circunstancias especiais = 0

D. Resultados (evidéncias):

a. Nivel de absentismo de 15% (Balanco
Social 2003 ouBS) =1

a. N° reclamacgdes em 2003:0 (Relatorio
das Reclamagfes 2003) = 3

a. Adesdo a greve: 50% (BS) = 1

b. N° de louvores atribuidos em 2002 e
2003: 4 (Diario da Republica) = 2

c. Ré&cio de participacédo nas actividades
de formacgé&o: 90% (BS) = 4

c. Mobilidade de pessoal: 0% (BS) = 1

E. Pontos fortes:

Inexisténcia de reclamacgdes por parte dos
cidadaos.

G. Pontuacao:
1,7+2+2.5+0=1,55=1.6
4

Nota: na atribuicdo de pontuacgéo a alinea a) foi
realizada a média das pontuag@es atribuidas a cada
uma das iniciativas. Outra soluc¢éo seria dar uma
pontuacgéo global.

F. Pontos fracos:

Inexisténcia de analise relativa a
motivacdo e envolvimento das pessoas.

Falta de mobilidade interna.
Elevada adesao a greve.
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Caixa A = Critério

Caixa B = Sub- Critério

Caixa C = Conjunto de exemplos de boas préticas (critérios de meios) ou de indicadores (critérios
de resultados) retiradas do manual da CAF, para orientar a equipa na seleccéo das iniciativas e

indicadores.

Caixa D = Colocam-se aqui iniciativas ou acc¢des que estejam planeadas ou implementadas na

organizacao (relativos aos critérios de Meios - 1, 2, 3, ,4 e 5 - como trabalhamos).

Ou colocam-se aqui indicadores de resultados que caracterizam o desempenho da organizacao

(relativos aos critérios de Resultados - 6, 7, 8, e 9 - 0 que resulta do nosso trabalho).

Caixa E = No ambito dos critérios de Meios a equipa deve identificar nesta caixa as iniciativas

gue constituem exemplos de boas préticas de referéncia seguidas pela organizacao.

No ambito dos critérios de resultados, a equipa deve colocar resultados exemplares da

organizacao.

Nas duas situacbes os pontos fortes devem poder servir como exemplos para outras

organizacoes.

Caixa F = No ambito dos critérios de meios a equipa deve colocar nesta caixa as iniciativas que

existem mas que devem ser melhoradas ou aquelas que ndo existem mas que deviam existir.

No ambito dos critérios de resultados, a equipa deve colocar os indicadores que demonstram um
fraco desempenho da organizacdo e que, por esse motivo, exigem uma intervencdo na
organizacdo. Devem ainda colocar os resultados que deviam ser analisados de forma a conhecer

o0 desempenho da organizacéo.

Caixa G = Nesta caixa a equipa deve colocar a pontuacdo atribuida ao sub-critério, que é

calculada pelo média das pontuacdes de cada exemplo ou indicador presentes na caixa D.
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4. ATRIBUICAO DE PONTUACAO

De acordo com o sistema de pontuagdo da CAF cada critério tem seis niveis de avaliacdo

alternativos (0 a 5).

PARA OS CRITERIOS DE MEIOS — como trabalhamos:

Nenhuma evidéncia ou apenas evidencia de uma inicia  tiva sem expressao =0
Iniciativa planeada - P (plan). =1
Iniciativa planeada e implementada — D (do). =9
Iniciativa planeada, implementada e avaliada — C (¢ heck). -3

Iniciativa planeada, implementada, avaliada e revis  ta com base em dados
retirados de accbes de benchmarking e ajustada em conformidade — A (act).

Iniciativa planeada, implementada, avaliada e revis  ta com base em dados

retirados de accbes de benchmarking e ajustada e integrada completamente na =5
organizacao .

PARA OS CRITERIOS DE RESULTADOS — o que resulta do nosso trabalho:
N&o ha resultados avaliados. =0

Os resultados chave estdo avaliados e demonstram um a tendéncia estavel ou

negativa. =1
Os resultados demonstram um progresso modesto. =2
Os resultados demonstram um progresso substancial. =3

Sao alcancados resultados excelentes e séo feitasc  omparagdes com 0s
resultados obtidos dentro da organizacdo ( benchmarking interno l).

Sao alcancados resultados excelentes e séo feitasc  omparac¢des com 0s
resultados obtidos dentro da organizacdo, e com os resultados obtidos por =5
outras organizacfes ( benchmarking externo 2).

! Ver defini¢do de benchmarking interno
2 Ver defini¢do de benchmarking externo



AS 3 REGRAS A SEGUIR PARA PONTUAR:

SUB — CRITERIOS > CRITERIOS > DEPARTAMENTO / ORGANI ZACAO

- A pontuacdo de cada sub-critério consiste na média do somatodrio das pontuacdes
atribuidas a cada exemplo . Quando ndo existirem iniciativas (critérios de meios) ou
indicadores (critérios de resultados) a pontuagédo devera ser 0, conforme as tabelas de

pontuagdo do modelo CAF. A pontuacédo obtida deve ser arredondada até as décimas.
Exemplo: 2,35=2,4
2,34=23
indicador a) = 3,1
indicador b) = 2,3
indicador c) = 1,4
indicadord) =0
indicador e) =0
Pontuacéo do Sub-critério — (3,1+2,3+0+0) /4=1,35=1,4

- A pontuacdo de cada critério consiste na médiados  omatério de cada sub-critério
Exemplo: Critério 1 — Lideranca
Sub-critério 1.1 = 3,1
Sub-critério 1.2 = 2,3
Sub-critério 1.3 =1,4
Sub-critério 1.4 =1,9
Pontuacéo do Critério 1 — (3.1+2.3+1.4+1.9) /4 =2,17=2.8

.« A pontuacdo global do departamento / organizacdo co  nsiste no somatoério das

médias das pontuac8es obtidas por critério.

Exemplo: Critério 1 =2.8
Critério2 =1.5
Critério3=2,5
Critério 4 = 3.1
Critério5=2,2
Critério 6 = 1.6
Critério 7 = 3,1
Critério 8 = 2.2
Critério9 = 1.7
Pontuacéo Final = (2.8+1.5+2.5+3.1+2.2+1.6+3.1+2.2+1.7) = 20.7
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QUANDO NAO SE CONSEGUE CHEGAR A CONSENSO NA PONTUAC AO:

Caso ndo seja possivel um acordo através do didlogo sugerem-se as seguintes solucdes

alternativas:

Deciséo por maioria simples (cada elemento da equipa tem direito a um voto);

Decisdo por maioria qualificada (o lider da equipa tem um voto de qualidade, ou seja, tem

a possibilidade de decidir em caso de empate por maioria simples).

CONSELHOS PRATICOS PARA O PROCESSO DE PONTUACAO

N&o é muito comum que as iniciativas sejam pontuadas acima dos 2 pontos, uma vez que
nao existe, ainda, tradicdo de avaliagdo na Administracdo Publica Portuguesa, contudo,
ndo ha motivos para alarme! A organizacdo deve encarar esta situacdo como uma

oportunidade de melhorial

Ainda é menos comum, até ao presente, que as organizagdes realizem comparagfes com
outros servigos (internos ou externos, nacionais ou internacionais) tendo em vista a
aprendizagem, o que s6 assim permite pontuacdes de 4 e 5. Mais uma vez a organizacao

deve encarar esta situagcdo como uma oportunidade de melhoria!

No caso de existirem varias iniciativas para o0 mesmo exemplo deve a equipa dar um valor
médio ao mesmo, o qual resulta ou de uma pontuacédo global dada ao exemplo (aqui o
bom senso é fundamental), ou entdo da média aritmética das pontuacfes atribuidas as

varias iniciativas.

os factores que devem ser levados em conta neste processo de atribuicdo de pontuacéo

O que existe na organizacao (iniciativas ou resultados);

O que ndo existe na organizacdo, mas poderia passar a existir (oportunidades de

melhoria).
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* DIFICULDADES ESPECIFICAS RELATIVAS AOS CRITERIOS DE RESULTADOS

A tabela de pontuacdo de resultados apresenta uma segunda dificuldade que se prende com o

facto das pontuagfes de 1 a 3 estarem relacionadas com a tendéncia existente na organizagao.

Esta situacdo implica que as organizacdes tenham resultados anteriores para comparar, o que
nem sempre acontece.

Nos casos em que ndo é possivel estabelecer a tendéncia a equipa podera fazer uma
interpretacdo extensiva da tabela sem desvirtuar o respectivo sentido das pontuacdes. Para o
efeito sugere-se a seguinte solucéo:

1 = resultados negativos ou fracos
2 = resultados médios

3 =resultados bons

A Ultima dificuldade da tabela em andlise estd na interpretacdo dos conceitos. O que & um
progresso modesto? O que € um progresso consideravel? Para este problema a Unica solugéo
possivel é o bom senso e honestidade da equipa.

ATENCAQ: Favorecer os resultados da auto-avaliacdo em termos de pontuacdo prejudica os

objectivos do exercicio uma vez que impede o retrato real da organizagéo!
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COMO CONSTRUIR O RELATORIO

E PLANOS DE ACCOES DE MELHORIA

1. ANALISE DOS RESULTADOS

Depois de preenchida a Grelha de Auto-Avaliagdo o grupo de diagndstico devera sistematizar os
resultados do exercicio de auto-avaliacdo de forma a poder analisa-los e reportar. Para o efeito

sugere-se numa primeira fase, antes de comecar a estruturar o Relatdrio:

— O preenchimento da GRELHA DE PONTUACOES, que identifica a situacdo da organizacdo em

cada um dos critérios do modelo CAF.

- A equipa deve identificar qualitativamente, e por critério  ( ndo por sub — critério, de modo a

compactar as informacdes por grandes areas), os pontos fortes e pontos fracos da
organizacdo. Nesta fase os pontos fracos devem ser considerados oportunidades de

melhoria, uma vez que sobre eles vai ser elaborado um Plano de Melhorias.

2. ELABORACAO DO RELATORIO FINAL E PLANO DE ACCOES DE MELHORIA

» O Relatério Final constitui uma espécie de depoimento onde constam todas as

informac0es relacionadas com a realizacéo do exercicio de auto-avaliagéo.

» O Relatério Final deve ser elaborado pelo grupo de diagnostico depois de

concluido o processo.

= O formato deve ser organizado por tépicos de forma apelativo (e ndo em texto

desenvolvido).
= O conteldo deste documento deve ser claro e conciso.

= O Relatério Final devera ser entregue a Equipa de Coordenacdo assim que esteja

pronto.
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ESTRUTURA DO RELATORIO FINAL E PLANO DE ACCOES DE M ELHORIA

PARTES

ASSUNTOS

Enquadramento
(opcional)

Preparacéo e
conducao da
auto-avaliacdo
(obrigatorio)

Resultados da
auto-avaliacao
(obrigatério)

Plano de
Accdes de
Melhoria

(obrigatorio)

Anexos
(obrigatério)

CONTEUDO

Apresentacdo do modelo CAF (origem, objectivos,
vantagens)

Origem do projecto na organizacéo
Objectivos da AA na organizagéo
Ambito da AA na organizag&o

Planeamento estratégico e operacional (o que foi
feito, quando e por quem)

Elementos que constituiram o Grupo de diagnéstico

Comentario sobre o envolvimento e colaborac¢édo dos
diversos intervenientes

Dificuldades sentidas durante a realizacéo do
exercicio

Observaces pertinentes para futuros processos CAF

Pontos fortes e pontos fracos (oportunidades de
melhoria) por Critério

Grelha de Pontuacdes (remisséo para Grelha de
Auto-Avaliagédo preenchida)

Proposta para elaboragdo do Plano de Melhorias

Grelhas de Auto-Avaliacdo preenchidas (manuscritas
/ a mé&o)

Fichas de Acc¢bes de Melhoria preenchidas
(manuscritas / & méo)

indice de evidéncias (copias das folhas de
apresentacao de cada evidéncia)

Modelo dos questionarios aplicados

Resultados estatisticos da aplicacdo dos
questionarios
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