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e Auto-Avaliacao dos Servicos

l. CONSIDERACOES GERAIS

O Sistema Integrado de Gestao e Avaliagdo do Desempenho na Administragdo Publica
(SIADAP), aprovado pela Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, assenta numa concep¢io
integrada dos sistemas de gestdo e avaliagao, permitindo alinhar, de uma forma coerente, os
desempenhos dos servicos e os dos que neles trabalham, sendo um dos seus aspectos
inovatodrios o referente ao subsistema de avaliacdo do desempenho dos servigos (SIADAP 1).

Nos termos da lei, o sistema de avaliacdo dos servicos publicos visa reforcar na Administracao
Pidblica uma cultura de avaliacdo e responsabilizacdo, vincada pela publicitacdo dos
objectivos dos servicos e dos resultados obtidos, em estreita articulagdo com o ciclo de
gestao, sendo que a auto-avaliagdo — de caracter anual e obrigatdrio - passa a constar do relatério
de actividades a divulgar na pagina electrénica do servico, juntamente com o seu QUAR (Quadro de
Avaliacdo e Responsabilizacdo).

No sentido de alertar e clarificar alguns aspectos essenciais sobre a aplicacdo deste subsistema de
avaliacdo e de antecipar algumas questdes que possam vir a colocar-se aos servicos aquando da
avaliacdo do desempenho relativo a 2008 (a realizar em 2009), o Conselho Coordenador da Avaliagdo
dos Servicos (CCAS) aprovou o presente documentol, o qual deve ser articulado com as orientacdes
constantes do oficio circular n.° 13/GDG/2008, elaborado pela Direc¢io-Geral da Administracdo e do
Emprego Publico (DGAEP) e divulgado no dia 21 de Novembro de 2008.

Relembra-se que na pagina electronica http://www.ccas.min-financas.pt/ é possivel encontrar

informacao e documentacdo adicional de suporte a construcdao do QUAR e de aplicacdo do SIADAP 1.

Na pagina electrénica www.siadap.gov.pt é possivel consultar alguns QUAR (actualmente encontram-

se ai publicitados 71 QUAR), por exemplo, para efeitos de comparagao de objectivos de servicos com

missOes idénticas.

Il. AUTO-AVALIACAO DO SERVICO

YParao efeito, e de acordo com o deliberado na reunido do CCAS de 17 de Julho de 2008, foi criado um grupo
de trabalho na dependéncia do CCAS constituido por elementos dos seguintes servicos: GPEARI/MFAP; IGF;
DGAEP; DGPJ/MJ; GEE/MEI; GPERI/MOPTC; GPEARI/MC. A versdo final do documento beneficiou ainda dos
comentarios da DGAI/MAI, GPEARI/MCTES, GPERI/MOPTC e GEE/MEI.
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1. A auto-avaliagdo do servico deve ser feita com base no QUAR, evidenciando os resultados
alcangados e os desvios verificados. Neste instrumento encontram-se os objectivos, indicadores
e metas quantificados permitindo, nos termos da lei, uma medicdo da sua concretizacdo. Por
isso, devem ser referidas eventuais reformula¢Ges de objectivos, indicadores e metas, face a
versdao do QUAR inicialmente aprovada, bem como as justificacGes para as mesmas.

2. A informac3o indicada no n.° 2 do art. 15.° da Lei n.° 66-B/2007, que deve acompanhar a auto-
avaliagcao, constitui um elemento adicional de auto-conhecimento para o servigo e serve para os
gabinetes que em cada ministério tém atribuicGes em matéria de planeamento, estratégia e
avaliacdo (GPEARI’s) terem uma melhor percepcdo e conhecimento daquele servico. Esta
informacdo, assim como a restante informacao relativa ao servico e constante do Relatério de
Actividades, ndo determina a atribuicdo da menc3o prevista no n.° 1 do art. 18.° da Lei n.2 66-
B/2007 mas deve ser tida em conta na andlise a efectuar pelos GPEARI’s e, consequentemente,
na fundamentagdo do parecer destes servicos quanto ao reconhecimento da distingdo de mérito.

A informacdo adicional de auto-avaliacdo que os servicos devem facultar, para que o GPEARI melhor
possa compreender as conclusdes e os respectivos limites em sede de comparagdo com outros
organismos, reporta-se a:

O Apreciagdo, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servicos
prestados, com especial relevo quando se trate de unidades prestadoras de servigos a
utilizadores externos.

» No anexo 1 é sugerida possivel informagdo adicional, com caracter opcional, a
mencionar neste item.

0 Auvadliagdo do sistema de controlo interno.

» Os servicos poderdo mencionar, neste ponto, as conclusdes e as recomendacgdes
de accbes de inspeccdo a que eventualmente tenham sido sujeitos, no ambito da
avaliacdo da aplicacdo do SIADAP 1, pelas inspeccbes-gerais sectoriais.

» No anexo 2, sdo elencados alguns aspectos relevantes que os servicos poderio

mencionar, com caracter opcional, relativamente a este item.

O Andlise das causas de incumprimento de ac¢oes ou projectos nGo executados ou com
resultados insuficientes.

» Os servicos deverdo identificar causas exdgenas (externas ao servico) e/ou
enddgenas.

0 Desenvolvimento de medidas para um reforgo positivo do desempenho.

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

0 Audigdo de dirigentes intermédios e demais trabalhadores na auto-avaliagéo dos
servigos.
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» Devera ser mencionado se houve envolvimento dos dirigentes intermédios e
demais trabalhadores na auto-avaliagao do servico.

» Caso o servico elabore questionarios de avaliacdo para os colaboradores, devera
menciona-lo neste tépico, indicando:

Metodologia utilizada.

Periodo de realizacdo do inquérito/questionario.

Universo de inquirigao.

Dimensdo da amostra = XXX respostas.

Grau de satisfacdo apurado.

Nota: sugere-se a utilizacdo do questionario para colaboradores, devidamente
adaptado ao servico, disponivel no sitio electrénico da DGAEP
(www.caf.dgaep.gov.pt).

3. Relembra-se que os servigos que, em cada ministério, ttm competéncias em matéria de
planeamento, estratégia e avaliacdo devem também proceder a sua auto-avaliacdo, nos
mesmos moldes, com os mesmos critérios e para os mesmos efeitos dos restantes servicos.
No entanto, dada a sua natureza especifica, compete aos respectivos ministros realizar as
operacgoes subsequentes do processo até a analise comparada, exclusive.

ll. EXPRESSAO QUALITATIVA DA AVALIACAO DOS SERVICOS

A avaliacdo final do desempenho dos servicos é expressa qualitativamente pelas seguintes
mengoes:

a) Desempenho bom, atingiu todos os objectivos, superando alguns;

b) Desempenho satisfatorio, atingiu todos os objectivos ou os mais relevantes;

c¢) Desempenho insuficiente, ndo atingiu os objectivos mais relevantes.

Para este efeito, sdo considerados objectivos mais relevantes aqueles que, somando os
pesos por ordem decrescente de contribuicdo para a avaliacdo final, perfacam uma
percentagem superior a 50%, resultante do apuramento de, pelo menos, metade dos
objectivos, independentemente da sua natureza (eficacia, eficiéncia e qualidade).
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ANEXOS

ANEXO 1.

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

Possivel informacgdo adicional a prestar neste item:

Metodologia utilizada.

Periodo de realizacdo do inquérito/questionario.
Universo de inquirigao.

Dimensao da amostra = XXX respostas.

Grau de satisfacdo apurado (caso ndo conste do QUAR).

Nota: sugere-se a utilizacdo dos questionarios, devidamente adaptados ao servico, disponiveis no
sitio electronico da DGAEP (WWW.caf.dgaep.gov.pt)

Para o caso em que a qualidade do servigo prestado é um dos objectivos do QUAR e é aferida pela
qgualidade apercebida pelos utilizadores externos sugere-se uma formulacdo simples para o
objectivo, indicador e meta.

Exemplo:

. Objectivo: promover um elevado nivel de qualidade do servico prestado
. Indicador associado: nivel médio de satisfacdo dos utilizadores

. Meta: seleccionar um valor na escala de 1 a 5.

Escala 1- Mengdo

5

1 Muito
Fraco

2 Fraco

3 Suficiente

4 Bom

5 Muito Bom
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ANEXO 2.

No que se refere a avaliacdo do sistema de controlo interno, os servigcos poderdo, em funcao das suas
especificidades, salientar aspectos relevantes referentes a:

o] Ambiente de controlo: valorizagdo de valores éticos e de integridade (ex. codigos de
ética e de conduta); controlos financeiros efectivos e incentivos ao desenvolvimento de
boas praticas; contactos regulares entre a direccdo e os dirigentes das unidades
organicas; existéncia ou ndo de controlos externos e/ou de fiscal Unico.

(o] Estrutura organizacional: obedece as regras definidas legalmente; responde
satisfatoriamente a evolucdo da actividade do servico; sdo reconhecidas as
responsabilidades, autoridade e delegacdo no seio do servi¢o; o pessoal do servico é
avaliado de acordo com o SIADAP; existe uma politica de formacdo do pessoal que
garanta a adequac¢do do mesmo as fun¢des e complexidade das tarefas.

o] Actividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servigo: o
diploma organico encontra-se integralmente regulamentado; sdo reconhecidos e
formalizados os fluxos de informagdo e comunicacdo intersectivos; possui manual de
controlo interno e/ou de contabilidade; a competéncia para autorizacdo da despesa esta
claramente definida; esta implementado um sistema de rotacdo de fungbes entre os
trabalhadores; as responsabilidades funcionais pela realizagdo das diferentes tarefas,
conferéncias e controlos estdo claramente definidas; os circuitos dos documentos estdo
claramente definidos.

o Fiabilidade dos sistemas de informagdo: o nivel de abrangéncia e integra¢do das
diferentes aplicagGes; os mecanismos que garantem a fiabilidade, oportunidade e
utilidade dos outputs dos sistemas; a informacdo produzida e utilizada nos processos de
decisdo; sdo identificados os requisitos de seguranca para acesso de terceiros a
informacgado ou activos do servico; esta salvaguardada a informagao dos computadores de
rede; garante-se a seguranca na troca de informacdes e software.
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