Anexo 9 - Glossario da CAE

Accountability

E a obrigacdo de prestar contas pelas responsatibdassumidas e de justificar a
utilizacdo e gestado dos recursos empregues. Asgeegsie aceitam esta obrigacdo sao
responsaveis pelos recursos e operacdes que eoniperante quem tem a competéncia

de fiscalizar esta obrigacdo. Assim cada uma dassp@ responsavel pelo seu dever.

Ambiente de aprendizagem

O ambiente no interior da organizacdo onde a ama&gelm assume um lugar de
destaque através da aquisicdo de competénciaghgate conhecimentos, troca de
experiéncias e didlogo sobre as melhores praticas.

Analise SWOT
Andlise dos pontos fortesStrengthy dos pontos fracos Weaknessgs das
oportunidades ou vantagens potenci@pgortunitie3 e das ameacas ou dificuldades

potenciais Threatd de uma organizacao.

Aprendizagem

A aquisicdo e compreensdo de conhecimento e inf@maue podem conduzir a
melhoria ou mudanca. Como exemplos de actividadegprendizagem organizacional
temos obenchmarkingo bench learningavaliacées externas e internas e/ou auditorias
e estudos de boas praticas. Os exemplos de apmgedizindividual incluem a

formacao e o desenvolvimento de competéncias.

Auditoria

Acto de apreciacdo independente que visa analisavaéiar as actividades e 0s
resultados de uma organizagédo. As auditorias naisugs sdo: auditoria financeira,
auditoria operacional, auditoria as tecnologiasnflemacdo e comunicacao, auditoria
de gestéao, etc. Existem 3 niveis de controlo digdades:

 Controlo interno realizado pela gestao;

! Glossario extraido de: Direccdo-Geral da Adminggteae do Emprego Publico (2007), Estrutura
Comum de Avaliacdo Melhorar as organizacdes plbhtavés da autoavaliacdo, CAF 2006.



» Auditoria interna realizada por uma unidade irahgjente da organizacdo. Entre
outras fungdes, deve controlar a eficacia da gestéma;
« Auditoria externa realizada por uma entidaderegtendependente.

Avaliacéo
Acto de examinar se as accOes desenvolvidas tivexamesultados esperados e se
outras acc¢des podiam ter tido melhores resultadosias baixo custo.

Avaliacdo do desempenho

A avaliacdo do desempenho necessita de ser engemdidcontexto da gestdo.
Geralmente, o sistema de gestdo de uma organiragiéipa avaliacdo do desempenho
individual dos colaboradores. Esta pratica ajudan@nitorizar o desempenho do
departamento e da organizacdo mediante a agredacdesempenho individual pelos
diferentes niveis de gestdo da organizacdo. Aastaede avaliacdo individual entre o
colaborador e o seu/sua director/a € a forma nmisum de fazer a avaliagdo. No
decorrer da entrevista, como complemento a avalialgh desempenho, podem ser
avaliados outros aspectos dos colaboradores, maduo nivel de conhecimentos e
competéncias relativas a actividade desempenhad@ngdo ser identificadas aqui as
necessidades de formagdo. Numa abordagem TQM, igaeavmelhoria continua, €
possivel utilizar o ciclo PDCA a nivel individual:

* Planeie o trabalho para o ano seguinte (PLANEAR);

* Realize o trabalho (EXECUTAR);

» Faca uma reviséo do trabalho realizado durastgravista de avaliacdo (REVER), e

» Adapte, se necessario, para 0 proximo ano, @&ps, 0S meios e as competéncias
(AJUSTAR).

Existem varias formas de aumentar a objectividadavaliacdo do desempenho:

» Avaliacdo da gestédo, onde estes sdo avaliadestainente pelos colaboradores que
dirigem;

» Avaliacdo a 360 graus onde os gestores séo dwalimediante diferentes pontos de
vista: directores-gerais, pares ou colegas na @etddorganizacdo, colaboradores e

clientes.



Balanced Scorecard

O Balanced Scorecar@ um instrumento de gestdo que visa a construcaande
conjunto de indicadores quantitativos que permegaliar a capacidade da organizacao
para cumprir a sua missao e objectivos estratégisies indicadores estruturam-se em
torno de 4 perspectivas: inovacao e lideranca; gssms internos; clientes e gestao
financeira. Os indicadores de cada uma das pergpecstabelecem entre si relacdes
de causa-efeito, as quais sdo baseadas em hipgtesgermanentemente tém de ser
revistas. OBalanced Scorecard® também muito utii como uma ferramenta de
comunicacdo da gestdo, como via para informar teboradores da organizacéo e
outras partes interessadas em que medida a organieata a cumprir o planeamento
estratégico. OBalanced Scorecar@ cada vez mais utilizado no sector publico da
Europa. E importante salientar quBalanced Scorecargode ser utilizado no contexto

da avaliacdo com o modelo CAF.

Benchmark

Um resultado alcancado com elevada pontuacdo grasvdefinida como sendbest-
in-class/melhor pratica», verBenchmarkingem seguida); referéncia ou medida padréo
para comparagdo; ou um nivel de desempenho qumihecido como sendo o padrao
de exceléncia para um processo especifico.

Benchmarking

Existem inimeras definicdes denchmarkingmas as palavras-chave sdo «comparar
com os outros». @enchmarkingconsiste simplesmente em «fazer comparagdes com
outras organizacdes e depois aprender as licGesdest dessas comparacdes». (Fonte:
European Benchmarking Code of Condudia pratica, doenchmarkinggeralmente
engloba:

* Comparacdo regular de aspectos do desempenhgdé&irou processos) com as
organizacdes que se consideram ter boas pratioasePes, essa referéncia é feita para
best in clasénelhor pratica, mas como nunca se pode ter azeede qual a melhor, é
preferivel a expresséo «boa pratica;

* Identificacao de deficiéncias no desempenho;

« Procura de novas abordagens para introduzir mathono desempenho;

* Implementacéo de melhorias;



» Monitorizacdo do progresso alcancado e avalidggdbeneficios. Nas administracdes
publicas europeias, obenchmarking centra-se geralmente nos aspectos da
aprendizagem, sendo hoje em dia mais comum fal@sseBench learning como
sendo uma forma de aprender a melhorar atravésaddh@ do conhecimento, da
informacéo e, por vezes, dos recursos. Reconhegeeseonstitui um modo eficaz para

introduzir a mudanca organizacional. Reduz os sisée@ficiente e poupa tempo.

Benchmarking estratégico

O benchmarkingestratégico € utilizado quando as organiza¢céesupaot melhorar o
seu desempenho global através da andlise de giisatie longo prazo e iniciativas
gerais que tenham conduzido a elevados niveis sliemgenho e sucesso. Envolve a
comparacao de aspectos fundamentais, homeadansct@mgpeténcias essenciais; 0
desenvolvimento de novos produtos e servicos, aangad nas actividades ou a

melhoria da capacidade para lidar com mudancasbgeate envolvente.

Bottom-up

Direccéo do fluxo da informacao ou da decisdo,ei0 de uma organizacao, dos niveis
hierarquicos inferiores para os niveis hierarqusggeriores. O oposto designa-se por
top-down

Brainstorming
Ferramenta para trabalho em equipa que é utilipada gerar ideias, de forma livre,
num curto periodo de tempo, provenientes de umogdg pessoas. A regra mais

importante € evitar qualquer tipo de criticas diganfase de producao de ideias.

Ciclo PDCA

E um ciclo de quatro fases que tém de ser ultragasspara se conseguir a melhoria
continua, tal como Deming descreWan Planear (fase do projectdpo- Executar
(fase da execucdolzheck Rever (fase do controlo)Act Ajustar (fase da accéo,
adaptacdo e correccdo). Estas quatro fases refoacameia de que os planos de
melhoria devem comecgar com um planeamento cuidaglesdeve resultar numa accao
eficaz que deve ser revista e eventualmente apistagor Gltimo deve voltar a fase de

planeamento inicial, dando continuidade ao ciclo.



Cidadao/Cliente

A expressdo «cidaddo/cliente» € utilizada paragaeab relacionamento duplo que

existe por um lado: entre a Administracdo Publicaseutilizadores dos servigos

publicos; e, por outro lado, entre a Administrag¢éithlica e todas as pessoas, que

enquanto cidadaos e contribuintes, tém interesssemwicos e nos seus resultados.

Caodigo de conduta

Regras ou linhas de orientacdo, que podem serssgweu implicitas, para regular o
comportamento das pessoas, grupos profissionaigasgou organizacdes. O codigo de
conduta pode também aplicar-se a actividades dgpscitais como a auditorias e ao

benchmarkinge geralmente fazem referéncia a padrdes éticos.

Competéncia

A competéncia inclui os conhecimentos, aptidéestedas de um individuo postos em
pratica no exercicio da sua actividade. Quandondividuo esta apto a desempenhar
correctamente uma actividade € visto como tend@neido uma determinada

competéncia.

Conflito de interesse

Um «conflito de interesse» no sector publico dgpeito ao conflito existente entre o
dever publico e o interesse particular de um furi@ publico, no qual o seu interesse
pessoal pode influenciar o desempenho do servipticoll Mesmo que ndo existam
evidéncias de accdes impréprias, um conflito der@sise pode originar uma imagem

falsa que pode minar a credibilidade dessa pessEsEN0 quando age correctamente.

Consenso

Tal como a palavra indica, consiste na procura tengo do acordo e € utilizado
frequentemente na autoavaliacdo, quando os avedmd® relinem para comparar e
discutir a avaliacdo e pontuacdo realizadas indalidente. Este processo termina
geralmente com o acordo entre as partes e comiracdef da pontuacao e avaliagao

global da organizacéo.



Controlo da Qualidade

Controlo sistematico da capacidade da organizagé® griar qualidade nos servigos
que presta. E sistemético, uma vez que os ressl@mergem de um esforgo planeado e
deliberado. Algumas organiza¢ces escolhem sistdmaentrolo da qualidade baseados
em manuais da qualidade ou manuais de processosis@snas de controlo da
qualidade contém um conjunto de linhas de orieotpgdia implementar, na pratica, 0s
controlos da qualidade e a forma como essa qualidade ser medida e melhorada.

Cultura organizacional
Toda a variedade de comportamentos, éticas e sajoie sao transmitidos e praticados
pelos membros das organizagdes influenciados peldiges e sistemas legais e socio-

politicos nacionais.

Desempenho
Medida de realizacdo alcancada por um individuoipag organizacao ou processo.

Diagrama/desenho do processo

Representacao gréfica do conjunto de acc¢des quieeotaum processo.

Diversidade

Diversidade diz respeito a diferencas. Pode re$erim valores, atitudes, cultura,
convicgBesfilosoficas ou religiosas, conhecimentos, aptid@egeriéncia e estilo de
vida entre grupos ou individuos no seio de um grépdiversidade pode estar também
relacionada com o género, origem étnica ou naciomediciéncias ou idade. Na
Administracdo Publica, uma organizacado caractesizaela diversidade € considerada

uma organizacao que reflecte a sociedade que serve.

Dono do processo

Pessoa responsavel pela concepcéo, melhoria e pEseondo processo, bem como
pela coordenacdo e integracdo do processo dentroordanizacdo. As suas
responsabilidades incluem:

» Compreenséo do processo: como é realizado nagitat



» Definicdo do objectivo do processo: de que forsea enquadra na visdo da
organizacdo? Quem sao as partes interessadas wjivel anterno, quer externo, e quais
sao as suas expectativas? Como é que um processdacsena com outros processos?

» Comunicacéo do processo as partes interessddasais e externas.

* Monitorizacdo e avaliacdo do processo: Qual aigia eficiéncia e eficacia do
processo?

» Submissao do processbench learningQual é o desempenho de outras organizacdes
e 0 que podemos aprender com elas?

» Construcao da visdo do processo: Qual a vis@mgol prazo do processo e 0 que €
que a organizacao necessita de fazer para alcassggicenario?

* Elaboracao do relatorio de desempenho do proc€sgqae é que pode ser melhorado?
Quais sdo as fraquezas e como € que estas podaertrapassadas? Aplicando estes

passos 0 dono do processo tem a possibilidade k@mecontinuamente o processo.

Economia
«Economia» e «economizar» referem-se a gestaockBiranprudente, que inclui a
reducdo de custos através do desenvolvimento nfmienée dos processos e a

poupanca de recursos sem afectar a qualidade slds&ad®os ou objectivos.

Eficacia

E a relacdo entre o objectivo definido e o impagteito ou resultado alcancado.

Eficiéncia

E a relacdo entre os resultados alcancados e ossoscutilizados para o efeito. A
«eficiéncia» e a «produtividade» podem ser conatder como um unico conceito. A
produtividade deve ser medida de forma a incluaras custos de todos os factores de
producdo (produtividade total dos factores), queenas os custos de um factor

especifico (produtividade do trabalho ou produtidiel do investimento).

Empowerment

E o processo pelo qual se atribui autoridade oempacrescido a um individuo ou grupo
de pessoas no processo de tomada de deciséo. plmde-se a cidadaos/clientes ou
colaboradores através do envolvimento de uma plggepa e da garantia de um grau

de autonomia nas suas acc¢des/decisoes.



Estratégia
Um plano de longo prazo de accdes prioritizadaa plmancar os objectivos globais ou

cumprir a missao de uma organizacgao.

Estrutura organizacional
A forma como a organizacao esta estruturada, canexemplo a divisdo por areas de
trabalho ou funcdes, vias formais de comunicacdie egestores e colaboradores, e a

forma como as actividades e responsabilidades dat@iidas pela organizagéo.

Etica

Por ética no servico publico entende-se o0 conjuletovalores e normas comuns que
devem reger a actividade do funcionario publicodeeempenho das suas fungfes. A
natureza moral desses valores/normas, que podesedaradas ou implicitas, referem-

se ao que é considerado ser correcto, errado, bamaa comportamento. Enquanto os
valores definem os principios morais, as normaabegtcem, também, o que € legal e

moralmente correcto numa determinada situacao.

Evidéncia
Informacao que comprova uma declaracdo ou um fAst@vidéncias séo consideradas
essenciais na formagédo de conclusdes e julgameatosctos/objectivos. A evidéncia

pode ser obtida através de pesquisa documentakvaigsio ou consenso.

Exceléncia

Praticas de gestdo da organizacdo, bem como m@ssitalcancados de grande
relevancia, com base nos conceitos fundamentaiSesddo da Qualidade Total, tal
como formulados pela EFQM. Inclui a orientacdo pesultados, a focalizacdo no
cliente, a lideranca e constancia de propositogestdo por processos e factos, o
envolvimento das pessoas, a melhoria continua,agém; parcerias com beneficios

mutuos e, ainda, a responsabilidade social colparat



Factores criticos de sucesso
As principais condi¢cdes que tém de ser preenchides que 0s objectivos estratégicos
possam ser alcancados. Apontam as actividades solta#os-chave em que o bom

desempenho é essencial para o sucesso da organizaca

Follow-up

Na sequéncia do processo de autoavaliacdo e damgasida organizacaofalow-up
consiste na verificacdo do grau de realizacdo dgsctivos previamente estabelecidos.
Desta andlise deve resultar o lancamento de naviamtivas, 0 ajustamento da

estratégia e, ainda, o planeamento de acordo commvas circunstancias.

Fornecedor

Organizacéo ou pessoa que fornece um produto vigser

Gestéo do conhecimento

A gestao do conhecimento € a gestéao explicitatenségica do conhecimento vital, que
esta associada aos processos de criacdo, organidégdao, utilizacdo e exploracao do
conhecimento. E importante salientar que o conhetimenvolve quer o conhecimento
tacito (o que estd contido na mente das pessoas), @ conhecimento explicito
(codificado e expresso em informacéo contida enedde dados, documentos, etc.).
Um bom programa de conhecimento utiliza estas ttuasas basicas de conhecimento
na conducdo dos processos de desenvolvimento deedomento. Na maioria das
organizacdes, 0s conhecimentos mais importantegsséonhecimentos sobre: clientes,
processos, produtos e servicos, as necessidadesliglo®s, os conhecimentos das
pessoas, a memaria organizacional, as licbes datalo passado ou provenientes da
organizacdo, conhecimento das relagbes, avaliaddesonhecimento e da gestdo e
medicdo do capital intelectual. Uma grande variedda praticas e processos € utilizada
na gestdo do conhecimento. Algumas das mais cors@as criacdo e descoberta,

partilha e aprendizagem (comunidade de praticaganizacao e gestao.

Gestao da mudanca
A gestdo da mudanca implica saber gerar/promovan@$ancas necessarias numa

organizacao (geralmente impulsionadas pelas Ages@adodernizacdo e Reforma) e



liderar a dindmica da mudanca através da preparagggementacdo e apoio a

mudanca.

Gestao da Qualidade
Método para assegurar que todas as actividadesssd@s a concepcao,
desenvolvimento e implementagdo de um produto oucseséo eficientes e eficazes,

respeitando o sistema da qualidade.

Gestao de recursos humanos
Gerir, desenvolver e utilizar os conhecimentos, meténcias e todo o potencial dos
colaboradores de uma organizagdo, com o intuitpdér as politicas e o planeamento

das actividades, bem como o funcionamento eficazpdacessos.

Governance/boa governacgéo

Os elementos essenciais para uma boa governacatetsiminados pela estrutura de
autoridade e controlo. Esta estabelecera a obrigdtmle de divulgar os resultados
alcancados, a transparéncia das accOes e dos guecee tomada de decisédo
relativamente as partes interessadas, a efici@nei&cécia, a resposta as necessidades
da sociedade, a antecipagcao dos problemas e #agéere respeito pela Lei e normas.

Governo electronico (eGovernment)

Expressdo que se refere a utilizacdo das Tecnslatgalnformacdo e Comunicagéo
(TIC) na Administracao Publica. Quando combinadas smudancgas organizacionais e
com as novas aptiddes, as TIC ajudam a melhoraem$;os publicos e 0s processos
democraticos, servindo também de apoio as polipdaticas. O governo electronico é
visto como um meio para realizar e tornar maisiezfte a gestdo. Pode melhorar o
desenvolvimento e a implementacdo das politicafiga8be ajudar o sector publico a
dar resposta as exigéncias para a prestacdo deenmaedhores servicos com menos

recursos.

Impacto (ver outcome)

Indicadores

Medidas que séo indicativas, ou seja, que demansisaresultados de uma accéo.
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Indicadores de desempenho

Sao as diversas medidas operacionais utilizadasAgkhinistragdo Publica para ajudar
as organizacoes a:

* Monitorizar

« Compreender

* Prever

* Melhorar o modo como funcionam e o desempenhatpagcam.

Sao utilizados varios conceitos para medir 0 deseimp da organizacdo: resultados,
medidas, indicadores, parametros. No entanto, rairtelogia sobre as medi¢cbes é
pouco importante, pelo que devemos usar termos ropge sejam familiares. Se
seguirmos o principio de Pareto, apercebemo-noguee20% do que fazemos ira
produzir 80% dos nossos resultados. Por isso, é@rtamie medir pelo menos o

desempenho dos processos que sdo essenciaisgracugao dos resultados esperados.

Indicadores de desempenho-chave

Sdo as medidas mais criticas e as medidas de desempmlos processos-chave,
essencialmente apresentados nos critérios 4 eCABaque sdo capazes de influenciar
grandemente a eficiéncia e a eficacia dos resudtddodesempenho-chave. Um bom
exemplo de indicadores de satisfacdo do cidadéotelipodem ser os resultados das
medicdes do desempenho dos processos relativos cidasldos/clientes que a

organizacdo pde em pratica para prestar 0os ser@usidadaos.

Inovacéo

Inovacao é o processo de transformacdo de novis iden Novos servigos, processos,
ferramentas, sistemas e relacdes humanas. Umaizagan pode ser considerada
inovadora quando realiza uma actividade ja existede uma forma diferente /

inovadora para esse local de trabalho, ou quartdgamizacéo oferece aos clientes um
servico novo ou presta o0 mesmo servico mas de wmaaf diferente, como por

exemplo via Internet.
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Input (entrada)
Qualquer tipo de informacédo, conhecimento, matariautro tipo de recursos utilizado

na producdo de bens ou servicos.

ISO

ISO ou Organizacao Internacional para a Normalzdgéernational Organization for
Standardizatiopé uma rede global que: identifica as normas n@aEpbnais exigidas as
empresas, governos e sociedade; as desenvolve sonontributos nacionais em
parceria com 0s sectores que as adoptam mediamtedimentos transparentes; e as

divulga para serem implementadas em todo o mundo.

Lider
A expressao lider é tradicionalmente associada @ssops responsaveis pela

organizacao.

Lideranca

A forma como os lideres desenvolvem e prosseguerissio e visdo da organizacao.

Reflecte como os lideres desenvolvem o0s valoresssédos para o0 sucesso a longo-
prazo, e os implementam através de acc¢des e canpartos adequados. Indica como

os lideres estdo pessoalmente empenhados em gajamtd sistema de gestdo seja
desenvolvido, implementado e revisto e que a orggéb aposte permanentemente na

Inovagao e na mudanga.

Mapa de processos

Representacédo grafica da sequéncia de accdes gquernn@ntre processos.

Medidas de percepcgao
Medic&o de impressdes e de opinides subjectivasrdimdividuo ou grupo de pessoas,
como por exemplo a percepcao do cliente acercaudéidgde de um produto ou

servico.

Melhores/Boas praticas
Elevados desempenhos, métodos ou abordagens quiizeam a organizacdo a

resultados excepcionais. O conceito «Melhor Praticeelativo, uma vez que pode estar
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relacionado com praticas de gestdo inovadorastetessantes, identificadas através do
benchmarking E preferivel utilizar a expresséo «boa praticaanglo nio é possivel

assegurar que nao existe uma melhor.

Missao

A descricdo do que uma organizagéo deve alcancarspéisfazer as necessidades das
partes interessadas. A missdo do sector publicaltaesle politicas publicas e/ou
mandatos estatutarios. A missédo é a razdo de sergdaizacdo. Os objectivos finais
que a organizacao estabelece no contexto da ssdarssio formulados com base na

visado.

Modelos de comportamento
Pessoas ou organizacfes que servem de modelo g@rtamento individual ou social

para que outras pessoas aprendam ou repitam esshias.

Network
Uma organizacao informal que une pessoas ou olygies que podem, ou nao, ter
uma linha de comando. Os membros destas redealdghin partilham frequentemente

valores e interesses.

Objectivos
A formulagcdo de uma situagdo desejada, especificargl resultados ou efeitos
pretendidos, em consonancia com a missao da Oegziiz

Objectivos estratégicos
Sao os objectivos globais de médio e longo prambicdm a direccéo pretendida para a
organizacao e definem os resultados e efeitosfengrosseguir.

Objectivos operacionais

A formulagéo mais concreta de um objectivo estratégomo por exemplo ao nivel da
unidade organica. Um objectivo operacional podarsediatamente transformado num
conjunto de actividades e acc¢oes.
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Objectivos SMART

Os objectivos definidos pela organizacao devenSbeART:

» Specific— devem ser precisos quanto ao que a organizaga@ldancar;
» Measurable— devem poder ser medidos/ quantificaveis;

» Achievable— devem ser atingiveis;

* Realistic— devem ser exequiveis e reais;

* Timed— devem ser calendarizados.

Organizacao aprendente

Uma organizagédo onde as pessoas aumentam contimeaagesuas capacidades para
alcancar os resultados pretendidos, onde novosvadds padrbes de pensamento sao
estimulados, onde as aspiracfes colectivas emezgerde as pessoas se encontram em

aprendizagem continua no contexto da propria ozgaéo.

Organizacao publica

A organizacao publica é qualquer instituicdo, gerou sistema dirigido e controlado
politicamente pelo governo eleito (nacional, feferagional ou local), incluindo,
também, organiza¢bes que lidam com o desenvolvongas$ politicas e aplicacdo da
lei, como por exemplo assuntos que ndo podem swidayados estritamente como

servicos.

Outcome (impacto)
S&o todos os efeitos que os resultado$pluty provocam nas partes interessadas ou na

sociedade.

Output (resultado)

E o resultado imediato da produc&o, que pode inbkns ou servicos. No entanto, ha
que ter em conta a distingdo entre resultadosmét@ios e finais. No primeiro caso, 0s

produtos ou servicos sdo fornecidos por um deparitoma outro departamento, na

mesma organizacdo; no segundo caso, o resultadoadim destinatario uma entidade

externa a organizacao. Exemplo@etpute Outcome elevadas restricdes no acesso as
licencas para posse de armas de fogoutpuiresultado final € a reducdo do niumero de
armas em circulacdo, o qual conduz agcomé@mpacto que se consubstancia no

sentimento colectivo de maior seguranca.
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Parcerias
Colaboragédo com outras entidades, numa base c@nenci ndo, e que visa um
objectivo comum, criando assim uma mais-valia pararganizacdo, para 0S Seus

clientes e outras partes interessadas.

Partes interessadas

Designa todos aqueles que tém um interesse, fimanoe ndo, nas actividades da
organizacdo, por exemplo os decisores politicos, cmadaos / clientes, o0s

colaboradores, o publico em geral, as entidadadaégras, os meios de comunicacao
social, os fornecedores, etc. As organizacfes gawentais também sdo partes

interessadas.

Pessoas
Todos os colaboradores da organizacéo, incluindguestrabalham a tempo inteiro, a

tempo parcial e temporariamente.

Plano de Accao
Documento no qual se indicam o plano das activelade definicAo das
responsabilidades, 0s objectivos para implemental@qrojecto (ex. metas/prazo

limite) e os recursos necessarios (ex. recursoghag) materiais e financeiros).

Politica publica
Designa a orientacdo seguida pelos orgaos politieosesolucdo de problemas ou
matérias de interesse publico, nomeadamente acgbemissbes, decisbes e nhao

decisbes, o que implica escolhas entre variamnaligas.

Prazo

Periodo de tempo em que os resultados devem seicatios:

* Curto prazo — refere-se, geralmente, a um perildf@oior a 1 ano;

» Médio prazo — refere-se, geralmente, a um peréotapreendido entre 1 e 5 anos;
» Longo prazo — refere-se, geralmente, a um persogerior a 5 anos.
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Procedimento

Descricdo objectiva e detalhada de como as actiggldevem ser executadas.

Processo

Conjunto de procedimentos que transformam as egraoh resultados ou impactos e,
deste modo, acrescentam valor. A natureza dos §ggoseias organizacoes de servigco
publico podem variar muito, abrangendo desde detilés relativamente abstractas,
como as que suportam as politicas de desenvolvimmntregulacdo das actividades
econdmicas, até actividades muito concretas relad@s com a prestacao de servicos.
Podemos distinguir entre:

* Os processos-chave, essenciais para prestacéserdeos ou fornecimento de
produtos;

» Os processos de gestdo, que conduzem a orgamiaiam 0S processos-chave;

* Os processos de suporte, que fornecem o0s recursosssarios. De entre os

anteriormente referidos, 0s processos-chave samssimportantes para a organizacao.

Processo de melhoria continua
Trata-se da melhoria sistematica dos processosabtlallio em termos de qualidade,
economia ou duracdo. O envolvimento de todas ateganteressadas de uma

organizacao €, geralmente, um pré-requisito nestegso.

Qualidade

A qualidade no sector publico esta relacionada @mmaximizagdo do valor dos
produtos e servicos para todas as partes integsssacambito de uma estrutura politica
e financeira. A Gestdo da Qualidade Total (TQM)teese nos procedimentos e

processos que sdo considerados instrumentais moe#o da qualidade.

Recursos

Os recursos incluem o conhecimento, o trabalho,apital, os equipamentos, as
instalacbes e as tecnologias que a organizacdzaufilara desenvolver as suas

actividades.

Reengenharia de Processos (BPR — Business Processrigineering)
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Podemos sempre fazer melhorias num processo dgist@inavés de pequenas
adaptacOes (abordagem Kaizen). Em alguns casos, abstrdagem deixa de ser
adequada para a realizacdo dos objectivos e psderaecessério redesenhar todo o
processo. Chama-se a esta abordagem HERRiness Process Re-engineejirau

simplesmente reengenharia de processos. A idddP&0é a de redesenhar totalmente o
processo, permitindo dar um grande passo em foentealizar grandes rupturas. Uma
vez implementada a mudanca, deve--se retomar egsodale procura de oportunidades

para a introducéo gradual de melhorias continuasqgaimizar o processo.

Relacgdo custo-eficacia
E a relacéo entre os impactos que resultam dostivMaje da organizagéo e os custos —

incluindo também os custos sociais — para os adgaker também eficacia.

Relatério de autoavaliagédo
O relatorio que descreve os resultados da auteg@ali Este relatorio deve incluir os
pontos fortes e as areas a melhorar na organiz&gite também incluir (opcional)

sugestdes de melhorias.

Responsabilidade social corporativa

E o compromisso estabelecido pelas organizacdesedimr publico e privado para
contribuirem para o desenvolvimento sustentavebbalhando com os seus
colaboradores, as suas familias, comunidades leca@n a sociedade em geral para
melhorar a qualidade de vida. O objectivo é traeseficios, tanto para as organizacdes

como para sociedade.

Resultado(ver output)

Resultados de desempenho-chave

Os resultados que a organizacdo atinge em relagdoaaeamento e estratégia na
satisfacdo das necessidades e expectativas das yaites interessadas (resultados
externos); e os resultados que a organiza¢do alcenque respeita a respectiva gestdo

e processos de melhoria (resultados internos).
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Sistema de Gestao da Qualidade
O sistema que define as politicas e os procedirmaerdoessarios para melhorar, avaliar

e integrar os processos que podem conduzir a uhomgésempenho.

Top-down
Direccédo do fluxo de informacdo ou das decisbenfrdede uma organizacdo, dos
niveis hierarquicos superiores para os niveis tgaréos inferiores. O oposto designa-

se porbottom-up

TQM (Total Quality Management//Gestao da Qualidadetal)

O Sistema da Gestéo para a Qualidade Total desigadilosofia de gestao focalizada
no cliente, que procura continuamente melhorarrosgssos atraves da utilizacao de
ferramentas analiticas e trabalho em equipa enwdtvetodos os colaboradores.

Existem diversos modelos de TQM, sendo os maigzadibs os seguintes: EFQM,

CAF, Malcolm Baldrige (USA), ISO 9004.

Transparéncia

A transparéncia implica receptividade, comunicagdprestacdo de contas. E uma
expressdo metaférica do significado utilizado na@naas sociais: um objecto

«transparente» significa que se consegue ver atrawe mesmo. Procedimentos
transparentes incluem reunibes abertas, divulgada@o relatoérios financeiros,

acessibilidade da informacé&o e da legislacdo, patdio do orcamento, auditorias, etc.

Valores

Este conceito refere-se aos valores culturais, imerde bem-estar. Os valores morais
tendem a ser universais, enquanto que os valolesais podem mudar de organizacao
para organizacao e de pais para pais. Os valdtesatside uma organizacdo devem ser
transmitidos e postos em pratica e devem ainda esEcionados com a respectiva
missdo. Podem ser muito diferentes entre organesagsém fins lucrativos e empresas

privadas.
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Viséo
E a fotografia do futuro. E o sonho alcancgavel spiracdo do que uma organizacio

pretende fazer e onde pretende chegar. O contegste dsonho e aspiracdo €
determinado pela misséo da organizacao.
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