Critério 1. Lideranca: Como os dirigentes planeiam as suas metas e objectivos e a forma como os pretendem
alcancar, de acordo com a sua Misséo, sua Visdo e os seus Valores.

Sub — Critério 1.1.: A avaliagdo deve procurar evidenciar o que o0 organismo faz para dar uma orientacéo a
organizacao desenvolvendo e comunicando a visdo, missao e valores.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. Formular e desenvolver a visdo (onde
queremos ir) e a misséo (quais sédo 0s
nossos objectivos) da organizacao.

b. Estabelecer os valores e os cédigos de
conduta* da organizacao.

c. Transformar a visdo e a missdo em
objectivos estratégicos (médio prazo*),
objectivos operacionais (curto prazo) e
accoes.

d. Promover o envolvimento das partes
interessadas na formulacéo da viséo, da
misséo, dos valores, dos objectivos
estratégicos* e operacionais* (ex:
colaboradores, cidadaos/clientes,
fornecedores, politicos).

e. Ajustar a visdo, a misséo e os valores as
mudancas do ambiente externo.

f. Comunicar a vis&o, miss&o, valores,
objectivos estratégicos e operacionais a
todos os colaboradores da organizacao,
bem como as outras partes interessadas.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:




ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 1.1.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO




Critério 1. Lideranca: Como os dirigentes planeiam as suas metas e objectivos e a forma como os pretendem
alcancar, de acordo com a sua Misséo, sua Visdo e os seus Valores.

Sub — Critério 1.2.: A avaliacdo deve procurar evidenciar o que o organismo faz para desenvolver e
implementar um sistema de gestédo da organizacao.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. Promover a criacdo de estruturas e
processos de acordo com as actividades
da organizacao tendo em conta as
necessidades e expectativas de todas as
partes interessadas;

b. Definir as fun¢des, responsabilidades e
autonomias para cada nivel de gestao;

c. Estabelecer, num processo participado
pelas pessoas, objectivos mensuraveis
para todos os niveis de gestao;

d. Orientar os resultados* e o0 impacto* da
actividade para a satisfacdo das
necessidades e expectativas das
diferentes partes interessadas;

e. Implementar um sistema de informacao
para a gestao baseado em auditorias*
internas e avaliagdes;

f. Promover a utilizacdo de ferramentas de
gestao para 0s projectos e equipas de
trabalho;

g. Implementar, a longo prazo, um Sistema
de Gestao da Qualidade Total*, como séo
exemplos o EFQM ou a CAF,;

h. Desenvolver e adoptar um sistema
operacional de medicdo do desempenho
da organizacao (ex: Balanced Score
Card, 1SO 9001).

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:




ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 1.2.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO




Critério 1. Lideranca: Como os dirigentes planeiam as suas metas e objectivos e a forma como os pretendem
alcancar, de acordo com a sua Misséo, sua Visdo e os seus Valores.

Sub — Critério 1.3.: A avaliacdo deve procurar evidenciar 0 que o organismo faz para motivar e apoiar as
pessoas da organizacéo e servir de modelo.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. Liderar através do exemplo;

b. Demonstrar empenho no processo de
mudanca aceitando criticas construtivas e
sugestdes para a melhoria do estilo de
lideranca;

c. Actuar de acordo com os objectivos e
valores estabelecidos;

d. Partilhar a informac&o relevante com as
pessoas;

e. Ajudar as pessoas a atingirem os planos
e objectivos individuais na prossecucao
dos objectivos organizacionais;

f. Incentivar a pratica da delegacao de
competéncias e responsabilidades
(empowerment*).

g. Estimular a iniciativa das pessoas, a
capacidade de inovacao e as atitudes
proactivas;

h. Encorajar a confianga mutua e o respeito;

i. Assegurar o desenvolvimento de uma
cultura de mudancga que promova a
identificacdo, o planeamento e a
implementacdo de inovagdes;

j. Promover e financiar ac¢des de formacéo
para a melhoria do desempenho
organizacional;

k. Debater o desempenho individual com as
pessoas;

I. Reconhecer e premiar os esforgos
individuais e das equipas;

m. Adequar o tratamento dado as pessoas,
as necessidades e as situacdes em
causa.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:




ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 1.3.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO




Critério 1. Lideranca: Como os dirigentes planeiam as suas metas e objectivos e a forma como os pretendem
alcancar, de acordo com a sua Misséo, sua Visdo e os seus Valores.

Sub — Critério 1.4.: A avaliacdo deve procurar evidenciar o que o organismo faz para gerir as relagdes com o
nivel politico e com as outras partes interessadas.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. Manter contactos regulares e proactivos
com o nivel politico das areas executiva e
legislativa correspondentes (Ministro,
Secretério de Estado);

b. Desenvolver parcerias* e redes* com as
partes interessadas relevantes (cidadaos,
ONGs, grupos de interesse, outros
organismos publicos, etc.);

c. Promover o envolvimento dos politicos e
de outras partes interessadas no
estabelecimento de metas, resultados e
impactos a atingir, € na implementacao
do sistema de gestéo da organizacao;

d. Procurar o reconhecimento publico da
organizacdo (ex. construcao da imagem);

e. Desenvolver o conceito de marketing
(produtos e servigos chave) e divulga-lo
interna e externamente;

f. Participar nas actividades de associacdes
profissionais, organizacdes
representativas e grupos de interesse

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:

Pontuacgé&o Global do Critério 1:




ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 1.4.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO




Critério 2. Planeamento e Estratégia:

Como a organizac¢do planeia alcancar concretamente as metas e 0s

objectivos previamente definidos pelos dirigentes.

Sub — Critério 2.1.: A avaliagdo deve procurar evidenciar o que o organismo faz para obter informacgéo
relacionada com necessidades presentes e futuras das partes interessadas.

Exemplos:

a. ldentificar todas as partes interessadas

relevantes;

b. Proceder a recolha sistematica de
informacéo sobre as partes
interessadas, suas necessidades e
expectativas, através de inquéritos*
dirigidos a Clientes/Cidadaos,

colaboradores, sociedade e governo;

c. Obter periodicamente informacao

sobre variaveis importantes tais como

alteracdes sociais, ecoldgicas,

econdmicas, juridicas e demogréficas.

d. Avaliar regularmente a qualidade da
informacéo e a forma como é
recolhida.

Iniciativas/Evidéncias:

Pontos fortes:

Pontos fracos:

Pontuacéo:




ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 2.1.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO

10




Critério 2. Planeamento e Estratégia:. Como a organizacao planeia alcancar concretamente as metas e 0s
objectivos previamente definidos pelos dirigentes.

Sub — Critério 2.2.: A avaliagdo deve procurar evidenciar o que o organismo faz para desenvolver, rever

e actualizar o planeamento e a estratégia.

Exemplos:

a. Envolver as partes interessadas no
processo de definicdo, revisdo e
actualizacdo do planeamento e estratégia,
e dar prioridade as suas expectativas e
necessidades;

b. Analisar riscos e oportunidades e
identificar os factores criticos de sucesso*
através da avaliacao regular dos factores
no ambiente da organizacao (incluindo
mudancas de politica);

c. Estabelecer objectivos estratégicos e
operacionais com base na visdo, missao e
valores da organizagéo e proceder a
devida articulacdo com os planos e
processos operacionais;

d. Avaliar a qualidade dos planos estratégicos
e operacionais;

e. Articular actividades e recursos, pressdes
de curto e longo prazo e exigéncias das
partes interessadas;

f. Avaliar as tarefas existentes em termos de
saidas (resultados) e consequéncias
(impactos), e verificar o grau de execucdo
dos objectivos, a todos os niveis, e se
necessario ajustar o planeamento e a
estratégia;

g. Avaliar a necessidade de reorganizar e
melhorar as estratégias e métodos;

h. Efectuar a anélise sistematica dos pontos
fortes e fracos internos (por exemplo
diagnosticos-TQM ou analise SWOT?).

Iniciativas/Evidéncias:

Pontos fortes:

Pontuacéo:

Pontos fracos:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 2.2.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 2. Planeamento e Estratégia: Como a organizacao planeia alcancar concretamente as metas e 0s
objectivos previamente definidos pelos dirigentes.

Sub — Critério 2.3.: A avaliagdo deve procurar evidenciar o0 que o organismo faz para implementar o
planeamento e a estratégia em toda a organizacao.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. Implementar o planeamento e a
estratégia através da negociacao e do
consenso interno, e da fixacdo de
prioridades, estabelecendo um
calendério e uma estrutura
organizacional adequada;

b. Materializar os objectivos estratégicos
e operacionais da organizacdo, em
planos e actividades, e articula-los com
processos-chave*;

c. Criar canais de comunicacéo interna
para divulgar objectivos, planos e
actividades na organizacéo;

d. Desenvolver e aplicar métodos para
medir o0 desempenho da organizacéo a
todos os niveis;

€. Criar e acompanhar estruturas de
gestado (ex. Conselho de Orientacfes
Politicas, Comisséo Executiva e
grupos de acompanhamento).

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:

Pontuagéo global do critério 2:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 2.3.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 3. Gestdo das Pessoas: Como a organizagdo gere, desenvolve e promove o conhecimento e o
potencial das pessoas que a compdem, ao nivel individual, de equipa ou da organizacéo.

Sub — Critério 3.1.: A avaliacdo deve procurar evidenciar o que o organismo faz para planear, gerir e
melhorar os recursos humanos* em sintonia com o planeamento e estratégia.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. Desenvolver e difundir uma politica de gestao
de recursos humanos baseada no
planeamento e estratégia da organizacao;

b. Analisar regularmente as caréncias, actuais e
futuras, de recursos humanos tendo em conta
as necessidades e expectativas das partes
interessadas.

c. Desenvolver e adoptar uma politica clara que
contenha critérios objectivos nos dominios do
recrutamento, promocao, avaliacédo e
delegacdo de competéncias;

d. Articular actividades, funcdes e
responsabilidades (ex. através da descricdo
de funcoes);

e. Articular a descricéo de fun¢des com o
recrutamento do pessoal e planos de
formacao;

f. Articular o planeamento das actividades com
a distribuicdo e desenvolvimento das
pessoas;

g. Definir as competéncias de gestao e lideranca
necessarios aos gestores (para utilizar no
recrutamento);

h. Assegurar boas condi¢des de trabalho em
toda a organizacao;

i. Gerir o recrutamento e o desenvolvimento
das carreiras com respeito pela equidade no
emprego e igualdade de oportunidades (sexo,
deficiéncias, raca e religido);

j- Prestar atencao as necessidades pessoais, €
de equipamento, das pessoas deficientes;

K. Ter em conta a conciliacdo da vida
profissional e da vida familiar.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 3.1.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 3. Gestdo das Pessoas: Como a organizagdo gere, desenvolve e promove o conhecimento e o
potencial das pessoas que a compdem, ao nivel individual, de equipa ou da organizacéo.

Sub — Critério 3.2.: A avaliagdo deve procurar evidenciar o que o organismo faz para identificar, desenvolver
e usar as competéncias das pessoas em articulacdo com o0s objectivos e metas organizacionais, individuais e
de grupo.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. ldentificar as competéncias* actuais das
pessoas, ao nivel individual e organizacional,
em termos de conhecimento, habilitacbes e
atitudes;

b. Estabelecer e comunicar o Plano de
Formacado baseado em necessidades
pessoais e organizacionais actuais e futuras
(pode incluir por exemplo formagao voluntaria
e obrigatéria);

c. Definir os planos de formacéo e de
desenvolvimento das pessoas com base na
negociacdo e no consenso;

d. Definir e divulgar as competéncias de
lideranca que os gestores da organizagéo
devem ter;

e. Apoiar e acompanhar os novos trabalhadores
(ex. através de formacéo individual, tutoria);

f. Promover a mobilidade interna e externa dos
trabalhadores;

g. Definir e promover métodos de formacgéo
modernos (ex. abordagem multimédia,
formacéao profissional no posto de trabalho, e-
learning);

h. Gerir e acompanhar os planos de formacao
globais e individuais;

i. Desenvolver e promover as aptiddes e
capacidades interpessoais para lidar com os
clientes/cidadaos;

j. Controlar a percentagem do total dos custos
na formacéo.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 3.2.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 3. Gestdo das Pessoas: Como a organizagdo gere, desenvolve e promove o conhecimento e o
potencial das pessoas que a compdem, ao nivel individual, de equipa ou da organizacéo.

Sub — Critério 3.3.: A avaliacdo deve procurar evidenciar o que o organismo faz para envolver as pessoas
através do didlogo e da delegacéo de responsabilidades.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

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

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

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

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

e. Organizar e acompanhar, periodicamente,
a realizacdo de questionarios de pessoal;

f. Convidar os colaboradores a avaliar os
seus superiores (por exemplo através de
avaliacdes a 360°);

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

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:

Pontuacédo Global do critério 3:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 3.3.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO

20




Critério 4. Parcerias e Recursos: Como a organizagdo planeia e gere as suas parcerias (instituicdes,
fornecedores, etc.) e 0s seus recursos materiais internos (financeiros, espaco fisico, tecnologicos, etc.) de forma
a alcancar as metas e objectivos de modo eficaz.

Sub — Critério 4.1.. A avaliagdo deve considerar as medidas existentes na organizagdo para assegurar que
as relac6es de parceria sejam promovidas e implementadas.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. ldentificar diferentes tipos de parceiros
estratégicos e a natureza das relacdes (ex.
fornecedor- comprador, co-producéo,
hierarquia e controlo, cooperac¢éo);

b. Estabelecer acordos de parceria com
diferentes tipos de parceiros;

c. Definir responsabilidades na gestao das
parcerias;

d. Monitorizar e avaliar regularmente os
processos, o0s resultados e o tipo de
parceria;

e. Promover e organizar parcerias para tarefas
especificas, bem como, desenvolver e
implementar projectos conjuntos com outras
organizagdes publicas;

f. Proporcionar ac¢bes de formacao as
pessoas por forma a que estas trabalhem
eficazmente com os parceiros;

g. Promover a mobilidade das pessoas entre
0S parceiros.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 4.1.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO

22




Critério 4. Parcerias e Recursos: Como a organizacao planeia e gere as suas parcerias (instituices,

fornecedores, etc.) e 0s seus recursos materiais internos (financeiros, espaco fisico, tecnolégicos, etc.) de forma

a alcancar as metas e objectivos de modo eficaz.

Sub — Critério 4.2.: A avaliagédo deve considerar as medidas existentes na organizagdo para assegurar que
as parcerias com cidadaos/clientes* sejam promovidas e implementadas.

Exemplos:

a. Incentivar o envolvimento dos
cidadaos/clientes nas matérias que interessam
a sociedade;

b. Promover o envolvimento dos
cidad&os/clientes no processo de tomada de
decisédo (ex. comissdes de utentes, inquéritos,
sistema de opinides).

c. Demonstrar abertura a ideias, sugestdes e
reclamacdes dos cidad&os/clientes e
desenvolver e utilizar os mecanismos
apropriados (caixa de sugestdes, caixa de
reclamacdes, inquéritos, comissfes de utentes,
etc.);

d. Incentivar os cidadaos/clientes a se
organizarem e a constituirem comissdes de
utentes.

e. Assegurar uma politica de informacgéo
proactiva (ex. sobre as competéncias de
diferentes organismos publicos, sobre os
processos da organizacao, etc.).

f. Assegurar que os cidadaos/clientes sejam
tratados de forma personalizada (ex.
identificacao do funcionario que atende o
cidadao).

0. Assegurar a transparéncia da organizagéo,
bem como das decisfes e processos (ex.
publicacao de relatérios anuais, conferéncias
de imprensa, informacéo disponivel na
Internet).

Iniciativas/Evidéncias:

Pontos fortes:

Pontuacéo:

Pontos fracos:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 4.2.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 4. Parcerias e Recursos:

Como a organizacdo planeia e gere as suas parcerias (instituicdes,

fornecedores, etc.) e 0s seus recursos materiais internos (financeiros, espaco fisico, tecnolégicos, etc.) de forma
a alcancar as metas e objectivos de modo eficaz.

Sub — Critério 4.3.:

assegurar gue o conhecimento seja gerido.

A avaliacdo deve considerar as medidas existentes na organizacdo para

Exemplos:

a.

b.

Desenvolver sistemas para gerir, manter e
avaliar o conhecimento na organizacéo.

Assegurar que o conhecimento e a informacéo
sejam partilhados com os parceiros.

. Monitorizar regularmente o conhecimento

disponivel na organizagéo e articula-lo com o
planeamento estratégico, bem como com as
necessidades actuais e futuras de todas as
partes interessadas.

. Assegurar que todos os colaboradores tenham

acesso a informacéo relevante para o
desempenho das respectivas tarefas e
realizacdo dos objectivos.

. Assegurar que todas as partes interessadas

tenham acesso a informacéo relevante.

. Assegurar o rigor e a seguranca da

informacao.

. Desenvolver canais internos para a difusdo de

informacao no seio da organizacgéao (intranet,
boletins de noticias, revistas, etc.).

. Incentivar a troca de informacé&o entre a

organizacao e as partes interessadas
relevantes.

Assegurar que a informacao externa disponivel
seja processada e usada eficazmente.
Apresentar a informag&o de um modo
apelativo.

. Assegurar que 0s conhecimentos das pessoas

gue deixam a organizacao sejam preservados.

Iniciativas/Evidéncias:

Pontos fortes:

Pontuacéo:

Pontos fracos:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 4.3.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 4. Parcerias e Recursos: Como a organizacao planeia e gere as suas parcerias (instituices,
fornecedores, etc.) e 0s seus recursos materiais internos (financeiros, espaco fisico, tecnolégicos, etc.) de forma

a alcancar as metas e objectivos de modo eficaz.

Sub — Critério 4.4.. A avaliagdo deve considerar as medidas existentes na organizacdo para assegurar que

os recursos financeiros sejam geridos.

Exemplos:

a. Articular a gestéo financeira com os objectivos
estratégicos.

b. Assegurar a transparéncia financeira e
orcamental.

c. Introduzir sistemas inovadores no planeamento
orcamental (ex. orcamentos plurianuais,
programa de orcamento por projecto).

d. Monitorizar sistematicamente os custos dos
produtos e servicos chave.

e. Assegurar a eficiéncia* na gestdo dos recursos
financeiros.

f. Delegar e descentralizar as responsabilidades
financeiras em articulacdo com a funcéo de
controlo interno.

g. Basear o controlo financeiro em analises custo-
beneficio.

h. Analisar os riscos e as potencialidades das
decisdes financeiras.

i. Desenvolver e introduzir um controlo financeiro
moderno (ex. auditorias financeiras internas,
etc.).

j- Promover a cultura de transparéncia do
controlo financeiro junto dos colaboradores.

K. Usar eficazmente os recursos para apoiar 0s
objectivos estratégicos da organizacao.

Iniciativas/Evidéncias:

Pontos fortes:

Pontuacéo:

Pontos fracos:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 4.4.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 4. Parcerias e Recursos: Como a organizacao planeia e gere as suas parcerias (instituices,
fornecedores, etc.) e 0s seus recursos materiais internos (financeiros, espaco fisico, tecnolégicos, etc.) de forma
a alcancar as metas e objectivos de modo eficaz.

Sub — Critério 4.5.: A avaliacdo deve considerar as medidas existentes na organizacdo para assegurar que a
tecnologia seja gerida.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. Implementar uma politica de gestdo das
tecnologias em articulagdo com os
objectivos estratégicos e operacionais
da organizacao.

b. Utilizar eficientemente tecnologias
apropriadas para:

— A gestédo das tarefas;
— A gestéo do conhecimento;

— As actividades de aprendizagem
e de melhoria;

- Alnterac¢do com as partes
interessadas e parceiros;

— O desenvolvimento e a
manutencéo de redes internas e
externas;

— O acompanhamento dos
progressos tecnolégicos e a
implementacédo de inovacbes
relevantes.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 4.5.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 4. Parcerias e Recursos: Como a organizacao planeia e gere as suas parcerias (instituices,
fornecedores, etc.) e 0s seus recursos materiais internos (financeiros, espaco fisico, tecnolégicos, etc.) de forma

a alcancar as metas e objectivos de modo eficaz.

Sub — Critério 4.6.. A avaliagdo deve considerar as medidas existentes na organizagdo para assegurar que

0S recursos materiais sejam geridos.

Exemplos:

a. Equilibrar o custo-eficacia dos espacos fisicos
com as necessidades e expectativas dos
utentes (centralizacdo vs. descentralizacéo
dos edificios/servicos).

b. Assegurar a utilizagéo eficiente e eficaz do
material de escritério, do equipamento
tecnolégico (ex. n.° de computadores
pessoais e fotocopiadoras por servico) tendo
em conta os objectivos estratégicos e
operacionais da organizacéo, as
necessidades pessoais dos colaboradores, a
cultura local e os constrangimentos do
espaco fisico.

c. Assegurar a eficiéncia dos custos e a
manutencdo eficaz dos edificios, escritérios e
equipamentos.

d. Assegurar a eficiéncia dos custos, 0 uso
eficaz e sustentavel dos transportes e
recursos energéticos.

e. Assegurar a adequacao das acessibilidades
aos edificios com as necessidades e
expectativas dos colaboradores e
cidaddos/clientes (ex. acesso a parques de
estacionamento ou a transportes publicos).

f. Desenvolver uma politica integrada para a
gestdo dos recursos materiais (ex. gestéo
directa ou subcontratacéo).

Iniciativas/Evidéncias:

Pontos fortes:

Pontuacéo:

Pontuacédo Global do critério 4:

Pontos fracos:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 4.6.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 5. Gestdo dos Processo e da Mudanca: Como a organizacdo conduz e melhora os seus
processos de modo a atingir as metas e objectivos definidos garantindo a prossecucédo do interesse publico.

Sub — Critério 5.1.: A avaliacdo deve evidenciar a forma como a organizacao identifica, concebe,

gere e melhora os processos.

Exemplos:

a. ldentificar, descrever e documentar os
processos-chave®;

b. Analisar e avaliar os processos chave
tendo em conta os objectivos da
organizacao e o respectivo ambiente de
mudanc¢a;

c. Identificar e atribuir responsabilidades
aos responsaveis pela gestéo dos
processos;

d. Envolver os colaboradores e as partes
interessadas externas na concepgéo e
desenvolvimento dos processos chave;

e. Assegurar que 0S processos essenciais
sustentem os objectivos estratégicos;

f. Afectar recursos aos processos com base

na importancia relativa do seu contributo
para os objectivos estratégicos da
organizacao;

g. Optimizar e ajustar constantemente 0s
processos de acordo com a eficiéncia e
eficacia avaliada (melhoria continua).

Iniciativas/Evidéncias:

Pontos fortes:

Pontuacéo:

Pontos fracos:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 5.1.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO




Critério 5. Gestdo dos Processo e da Mudanca: = Como a organizacdo conduz e melhora os seus
processos de modo a atingir as metas e objectivos definidos garantindo a prossecucao do interesse publico.

Sub — Critério 5.2.: A avaliacdo deve evidenciar a forma como a organizacdo desenvolve e fornece produtos
e servicos através do envolvimento dos cidadaos/clientes.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. Envolver os cidad&os/clientes na concepcéo e
melhoria dos servicos e dos produtos (ex.
inquéritos para aferir quais sdo os servicos e
produtos desejados e necessarios);

b. Envolver os cidaddos/clientes, e outras partes
interessadas, no desenvolvimento de padrbes
de qualidade para os servicos, produtos e
para a informacao;

c. Elaborar legislacéo simples e clara utilizando
linguagem acessivel;

d. Envolver os cidad&os/clientes na concepcéo e
desenvolvimento de canais e fontes de
informacao;

e. Assegurar informacédo adequada e rigorosa,
bem como assisténcia e apoio aos
cidaddos/clientes;

f. Promover mecanismos de acessibilidade na
organizacao (ex. horarios flexiveis e
documentos em formato electronico e em
papel);

g. Promover a comunicagao electronica e a
interaccao com os cidadaos/clientes;

h. Desenvolver mecanismos de resposta e
sistemas de gestao das reclamacdes e dos
procedimentos.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 5.2.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 5. Gestdo dos Processo e da Mudanca: = Como a organizacdo conduz e melhora os seus
processos de modo a atingir as metas e objectivos definidos garantindo a prossecucao do interesse publico.

Sub — Critério 5.3.: A avaliacdo deve evidenciar a forma como a organizagdo planeia e gere a modernizagédo
e a inovacéo.

Exemplos: Iniciativas/Evidéncias:

a. Monitorizar permanentemente os indicios
internos para a mudanca (ex. tendéncia para
determinados erros, crescente volume das
reclamacdes), e as pressdes externas no
sentido da modernizacéo e inovacgao;

b. Realizar ac¢des de benchmarking para
impulsionar melhorias;

c. Equilibrar a utilizacdo das abordagens top-
down* e bottom-up* quando lida com
mudancas na organizacao;

d. Analisar os riscos e identificar os factores
criticos de sucesso;

e. Dirigir o processo de mudanca
eficientemente (ex. utilizacéo de
benchmarks (indicadores), grupos de
acompanhamento, relatérios de
acompanhamento®);

f. Debater com todos os parceiros as
mudancas planeadas e em execucéo, tal
como com as associagcfes representativas;

g. Afectar os recursos necessarios para
concluir o processo de mudanca;

h. Avaliar e conduzir os processos de
mudanca.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:

Pontuacgédo Global do critério 5:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 5.3.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 6. Resultados orientados para os Cidadaos / Cliente: Resultados referentes a satisfagéo e
opinido destes trés publicos alvo relativamente a imagem global, servico, produtos, acessibilidade, comunicacao
e capacidade de resposta.

Sub — Critério 6.1.: A avaliac&o deve ter em conta os resultados que a organizag&o atingiu com os seus
esforcos para conhecer as necessidades e expectativas dos cidaddos/clientes, através de resultados de
avaliacOes da satisfacdo dos cidad&os/clientes.

Exemplos: Resultados/Evidéncias:

a. Resultados relativos a imagem global da

organizacao:
v Nivel de satisfacéo global com o desempenho da
organizacéo; cortesia e igualdade do tratamento;
receptividade e atitudes pro-activas; flexibilidade e
autonomia para resolver as situacdes individuais;
abertura & mudanca; procura de sugestées e recolha
de ideias para a melhoria continua; impacto da
organizacédo na qualidade de vida dos
cidad&os/clientes.

b. Resultados relativos ao envolvimento dos
cidaddos/clientes:
v Esforgos para envolver os cidaddos/clientes na
concepc¢ao dos produtos e servi¢os e no processo de
tomada de deciséo.

c. Resultados relativos a acessibilidade:
v'Horarios de abertura e tempos de espera;
quantidade e qualidade da informacé&o disponivel,
acessivel e transparente; esforcos desenvolvidos
para a simplificacdo administrativa e para a utilizacdo
de uma linguagem simples; localizacdo do servigco
(proximidade de transportes publicos, facilidades de
estacionamento, etc.).

d. Resultados relativos aos produtos e servigos:
v Compromissos assumidos com o cidadao/cliente
através de padrfes de qualidade, cartas da
gualidade ou carta do cidadao; tempo de resposta as
solicita¢des; qualidade no atendimento.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 6.1.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 6. Resultados orientados para os Cidadaos / Cliente: Resultados referentes a satisfagéo e
opinido destes trés publicos alvo relativamente a imagem global, servico, produtos, acessibilidade, comunicacao
e capacidade de resposta.

Sub — Critério 6.2.: A avaliacio deve ter em conta os resultados que a organizag&o atingiu com os seus
esforcos para conhecer as necessidades e expectativas dos cidadaos/clientes, através de indicadores* das
medidas orientadas para os cidad&os/clientes.

Exemplos: Resultados/Evidéncias:

a. Resultados relativos a imagem global da

organizacao:
v' Numero de reclamacdes; quantidade de ac¢bes
desenvolvidas para melhorar a confianga do publico
na organizacao e nos seus servicos ou produtos;
tempo de resposta as reclamacgdes; numero de
intervencdes do provedor de justica; tempo de
resposta as solicitagdes; quantidade de ac¢bes de
formacao para melhorar a comunicacgéo e o
tratamento dado aos cidadéos/clientes.

b. Resultados relativos ao envolvimento dos

cidaddos/clientes:
v'Quantidade de ac¢bes para envolver as partes
interessadas na concepc¢édo e prestacdo dos produtos
e servicos e/ou na concepcdo do processo de
tomada de decisdo; nUmero de sugestdes recebidas
e adoptadas; quantidade de iniciativas
implementadas para melhorar, através da inovacao,
a relacao com o cidad&os/cliente.

c. Resultados relativos aos produtos e servicos:
v Compromissos de qualidade: cartas do cidadao ou
cartas da qualidade; numero de produtos devolvidos
ou servicos prestados incorrectamente e/ou que
tiveram de ser corrigidos; quantidade de ac¢des
desenvolvidas para melhorar a disponibilidade, o
rigor e a transparéncia da informacéao.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:

Pontuacgédo Global do critério 6:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 6.2.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 7. Resultados relativos as pessoas: Resultados que a organizagdo tem alcangado relativamente
a satisfacao dos trabalhadores dos seus departamentos.

Sub — Critério 7.1.: A avaliacio deve considerar os resultados atingidos pela organizacao relacionados com
resultados da satisfacéo das pessoas e medi¢do da motivagéo.

Exemplos: Resultados/Evidéncias:

a. Resultados relativos a satisfacédo global:
v' Alimagem global da organizacéo; o desempenho
global da organizacéo; a importancia do papel da
organizacdo na sociedade; as relacdes da organizacéo
com os cidadéos e a sociedade; o nivel de envolvimento
das pessoas na organizacao e na respectiva missao.

b. Resultados relativos a satisfagdo com a gestéo e

sistemas de gestéo:
v' A gestao de topo e intermédia da organizacao (aptiddo
para comunicar e conduzir a organiza¢do); manual de
tarefas, sistemas de avaliacdo do pessoal, louvores,
objectivos fixados e avaliacdo do desempenho,
recompensa dos esforcos individuais e de grupo; a
concepcédo dos processos da organizacdo; a postura da
organizacao face a mudanca e a modernizacao.

c. Resultados relativos a satisfacdo com as condi¢oes

de trabalho:
v' A arquitectura do local de trabalho; a atmosfera de
trabalho e a cultura da organizacao; actividades
recreativas; o tratamento de questdes sociais e ambientais;
a gestdo da igualdade de oportunidades e igualdade de
tratamento na organizac¢éo; a flexibilidade do horario de
trabalho e a possibilidade de conciliar o trabalho com a
vida familiar e assuntos pessoais; a forma como a
organizacdo lida com os problemas pessoais.

d. Resultados ao nivel da motivacao e satisfacéo das

pessoas com o desenvolvimento da carreira e das

competéncias:
v Gestdao dos recursos humanos (ex. formagéo e
oportunidades de carreira); motivagcao das pessoas;
conhecimento dos objectivos da organizagéo;
disponibilidade para aceitar mudancas; disponibilidade
para fazer um esforco suplementar em circunstancias
especiais.

e. Resultados relativos a satisfagdo com:
v O envolvimento nos processos de tomada de decisdo; o
envolvimento em actividades de melhoria; os mecanismos
de consulta e dialogo.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 7.1.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO




Critério 7. Resultados relativos as pessoas: Resultados que a organizagdo tem alcancado relativamente
a satisfacao dos trabalhadores dos seus departamentos.

Sub — Critério 7.2 .: A avaliagdo deve considerar os resultados atingidos pela organizagao relacionados com
indicadores dos resultados relativos as pessoas.

Exemplos: Resultados/Evidéncias:

a. Resultados relativos a satisfacéo:
v" Niveis de absentismo ou doenga,; racios de rotacéo
de pessoal; nimero de reclamag0es, greves, etc.

b. Resultados relativos ao desempenho:
v'Medidas de produtividade; resultados de avaliagdo
e/ou louvores; relacdo entre o desempenho individual e
a qualidade dos servicos ou produtos; resultados da
utilizacdo de indicadores de desempenho individual.

c. Resultados respeitantes ao desenvolvimento de

competéncias:
v'Racios de participacdo nas actividades de formacao;
percentagem de utilizacdo de orcamentos de formacao;
percentagem de utilizacdo de tecnologias de informacédo
pelas pessoas; evidéncias da capacidade para lidar
com clientes/cidadaos e responder as suas
necessidades; mobilidade de pessoal dentro da
organizacéo.

d. Resultados respeitantes a motivacéo e envolvimento:
v Ré&cios de resposta a inquéritos de pessoal;
participacdo em actividades de melhoria (ex. sistemas
de sugestfes); participacdo em eventos sociais;
participacdo em grupos internos de discusséo, reunides
com gestores de topo ou reunides gerais de pessoal,
etc. disponibilidade para aceitar mudancas;
disponibilidade dos trabalhadores para fazer um esforgo
suplementar em circunstancias especiais.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:

Pontuacédo Global do critério 7:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 7.2.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 8. Impacto na sociedade: Resultados que a organizagdo atinge na satisfagdo das necessidades
e expectativas da comunidade local, nacional e internacional.

Sub — Critério 8.1.: A avaliacdo deve evidenciar os resultados da organizacao junto da comunidade

relativos ao desempenho social da organizagéo.

Exemplos:

a. Impacto econémico e social junto da comunidade
local, nacional e internacional.

b. Qualidade e frequéncia das relacdes com
parceiros sociais e locais.

c. Comportamento ético da organizacao.

d. Envolvimento da comunidade, onde a
organizacao esta inserida, através do apoio
(financeiro e outros) a actividades locais e sociais

e. Apoio aos desfavorecidos (ex. proporcionar
estagios profissionais, oferecer empregos).

f. Apoio a projectos dos paises em
desenvolvimento.

g. Percepcéo das pessoas quanto ao impacto da
organizacdo na qualidade de vida dos cidadaos.

h. Desenvolver mecanismos de apoio para a
integracdo social dos cidadaos e dos
colaboradores.

i. Grau de cobertura dos meios de comunicacao
social.

j. Grau de adaptacao da organizacao as mudancas
no ambiente externo.

k. AccOes de prevencao de riscos de saude e
acidentes.

Resultados/Evidéncias:

Pontos fortes:

Pontuacéo:

Pontos fracos:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 8.1.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 8. Impacto na sociedade: Resultados que a organizagdo atinge na satisfacdo das necessidades e
expectativas da comunidade local, nacional e internacional.

Sub — Critério 8.2.: A avaliac&o deve evidenciar os resultados da organizac&o junto da comunidade relativos

ao desempenho ambiental da organizagéo.

Exemplos:

a. Adopcao dos principios do desenvolvimento
sustentado nos processos de tomada de
decisdo (poupanca de energia, utilizacdo de
fontes de energias renovaveis, etc.).

b. Reducéo dos desperdicios.
c. Utilizacao de materiais reciclados.

d. Promocéo da utilizacdo de modalidades de
transporte com um impacto reduzido sobre o
ambiente (ex. transporte publico, bicicleta,
automovel partilhado por varias pessoas,
etc.).

e. Grau de compromisso com padrbes
ambientais.

f. Accbes para reduzir o incdbmodo e os danos
gue as actividades da organizacdo possam
suscitar e para assegurar a proteccao dos
cidadaos.

g. Medidas para reduzir a poluicédo sonora.

h. A proteccdo do ambiente nos processos de
tomada de decisdo (ex. na construcao de
edificios).

Resultados/Evidéncias:

Pontos fortes:

Pontuacéo:

Pontuacédo Global do critério 8:

Pontos fracos:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 8.2.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 9. Resultados de desempenho — chave: Resultados que a organizacdo tem alcancado
relativamente ao desempenho, a sua Missao (prestagdo de um bom servigo publico) e a economia de recursos,
nomeadamente financeiros.

Sub — Critério 9.1.: A avaliacio deve considerar os resultados atingidos pela organizacao relativamente a
realizacdo dos objectivos.

Exemplos: Resultados/Evidéncias:

Resultados externos:

a. Grau de cumprimento dos objectivos em
termos de resultados e de impacto (na
sociedade);

b. Melhoria da qualidade do servigo ou
produto;

c. Custo-eficicia (resultados conseguidos ao
menor custo possivel);

d. Eficiéncia;

e. Resultados de inspecc¢des e auditorias;

f. Resultados da participagdo em concursos e
prémios de qualidade;

g. Resultados de accbes de benchmarking.

Resultados internos:

a. Evidéncias da participagéo de todas as
partes interessadas na organizagao;

b. Evidéncias da capacidade da organizacao
em satisfazer e conciliar as necessidades de
todas as partes interessadas;

c. Evidéncias da melhoria e inovacdo das
estratégias organizacionais, estruturas e/ou
processos;

d. Evidéncias da melhor utilizacdo de
tecnologias de informacéo (na gestdo do
conhecimento interno e/ou no trabalho em
rede e comunicacao interna e externa);

e. Evidéncias do cumprimento acrescido dos
padrdes de qualidade, cartas do cidad&o ou
de cliente.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 9.1.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO
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Critério 9. Resultados de desempenho — chave:  Resultados que a organizagdo tem alcangado
relativamente ao desempenho, a sua Misséo (prestacao de um bom servi¢co publico) e a economia de recursos,
nomeadamente financeiros.

Sub — Critério 9.2.: A avaliacio deve considerar os resultados atingidos pela organizacao relativamente a
desempenho financeiro.

Exemplos: Resultados/Evidéncias:

Medidas de economia de recursos (poupanca de
capital):

a. Grau de execucdo orcamental;
b. Grau de realizacédo dos objectivos financeiros;

c. Evidéncias da capacidade da organizacdo para
satisfazer e conciliar os interesses financeiros
de todas as partes interessadas;

d. Medidas relacionadas com o uso eficaz dos
fundos de tesouraria (para evitar exceder
algum limite de crédito ou sub-explorar os
recursos);

e. Grau de execucao das actividades geradoras
de receita;

f. Frequéncia e resultados de auditorias
financeiras e inspecc¢des (internas e externas);

g. Medidas de gestao financeira prudente e
responsavel.

Pontos fortes: Pontos fracos:

Pontuacéo:

Pontuacédo Global do critério 9:
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ACCOES DE MELHORIA (Sub — Critério 9.2.)

CURTO PRAZO

LONGO PRAZO




