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Melhoria continua...

g\, Uma instituicdo realmente empenhada na
o~ ¥ implementac¢do da Gestdo da Qualidade Total
w aceita a necessidade permanente da melhoria

continua.

Apesar de se dirigirem aos negécios e as
empresas, os a filosofia de Deming, através de
uma correcta aplicagdo, podem ser

~

NG implementada em qualquer organizagao, pois

) i : i NIZae
\ O permite realizar as acgdes necessarias a
o ."/ melhoria da qualidade.

(Edwards, 1991; Salmon, 1993).
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Total Quality Management — 7 elementos

-

Reconhecimento ~— 11 _—~ Empowerment
—

~

TQM

[

0 Comunicagéo Equipa MELHORIA CONTINUA
SATISFAGHO DO BLIEHTE
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Obstaculos e beneficios da GQT

1. Melhoria da satisfacdo do cliente
2. Melhoria da imagem

3. Melhoria do ambiente de trabalho
4. Aumento da produtividade

5. Facilita a mudanga, etc.

7 = a7 =
| BENEFicIOS

OBSTACULOS
R

0 1.Definigdo de cliente

B 8 2.Resisténcia as equipas e a mudanga
3.Inadequacdo da instituicdao

4.Falta de missdo percebida e aceite

5.Relutancia em delegar autoridade
~ 6.Receios quanto ao futuro profissional, etc.
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Estratégias para a Implementacao

1.2 Etapa: Estabelecer um compromisso administrativo

2.2 Etapa: Eleger um coordenador da qualidade

EVOR/

L1
E 3.2 Etapa: Definir uma misséo para a organizacao
8
] 4.2 Etapa: Identificar os intervenientes do processo
&
=
% 5.2 Etapa: Incentivar a participagéo dos clientes
é externos e internos

6.2 Etapa: Institucionalizar o processo

;
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Qualidade na Administragao Autarquica

€9 UNIVERSIDADE

“esta mudanca de postura da
Administracao Autarquica, de uma
cultura de regras rigidas e hierarquias
para uma cultura de servico de
qualidade e flexibilidade, exige que
sejam criadas condi¢cdes novas de
interaccdo entre a tecnologia e as
dimensdes sociais, econdmicas e
culturais, ou seja, numa palavra exige
inovacao”.

(Bilhim, 2004,p.5)

Modelo CAF

UNIVERSIDADE
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Lideranga Mudanca
Planeamento e ¥
Estratégia

MEIOS RESULTADOS \

——

Pessoas Resultados
relativos as
pessoas

Gestéo dos Resultados de
Processos e da desempenhos

Resultados chave
cidadaos/ clientes

Impacto na

sociedade

Parcerias e
Recursos

INOVACAO E APRENDIZAGEM
x Konte: Adaptado de Carapeto e Fonseca (2005) e www.dgap.gov.pt . /
L C
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Questoes Chave do Estudo...

/" e
/ A qualidade tornou-se numa realidade
concreta em todos os Municipios

Portugueses?

Ou continua a ser apenas uma realidade
contemplada na legislagao, publicada pela
Administragdo Central, sem aplicagao
pratica?

Qual a importancia que os Municipios
Portugueses atribuem a qualidade dos
\ servicos prestados?

UNIVERSIDADE

.....

Questoes Chave do Estudo

Serdo muitos os casos de aplicacdo da CAF
nos Municipios Portugueses?

Serd que a adopgdo e implementagao da CAF
nos Municipios resulta com o intuito de
promover a melhoria continua dos servigos
prestados?

Ou resulta da mediatizagdo publica através do
prémio do Concurso de Boas Praticas de

Modernizacdo Autarquica?
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Objectivo Geral

Identificar a importancia
gue os Municipios
Portugueses atribuem a
gualidade dos servicos
prestados e analisar a sua
relacao com a adopgao e
implementacao da CAF.

®
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Modelo de Analise

ADMINISTRACAO AUTARQUICA

Modelo CAF
2 MUNICIPIO DE MuNICiPIO DE CAMPO
% CANTANHEDE

S
MAIOR ﬂ
Questionario de Diagnéstico de utilizagdo

Questionario de Diagnéstico de Satisfagdo
dos Colaboradores do Municipio de Campo
Maior

Q

Anélise Documental

MuNiciPio DO PORTO

\

-

’

mmmm =l S am e

QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS
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Op¢oes metodologicas

Um questionario dirigido aos

> responsaveis que implementaram a
w CAF no Municipio de Cantanhede.
5 i
3 .
S Um questiondrio dirigido aos

< colaboradores da D.A.F do

@ Municipio de Campo Maior.

Taxa de resposta

Populagdo Alvo Populagio m Taxa de Resposta

Responsaveis pela
implementagdo da CAF no 100%
Municipio de Cantanhede

Lo
o

Y £

Colaboradores da Divisdo
Administrativa e Financeira
do Municipio de Campo
Maior que exercem fungées
de atendimento.

22 15 68,18%
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Resultados

+ Fraca adesdo da Administracdo Local a ferramenta
Common Asessment Framework (CAF);

59
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Administragdo Central Administragcdo Regional Administragdo Local

1

GRAFICO: N.2 DE UTILIZADORES DA CAF EM PORTUGAL.
Fonte: Base de dados de utilizadores da CAF  www.eipa.eu (consultada em 10 de Janeiro de 2011).

Resultados

+ Sintese das semelhancas/diferengas do processodei  mplementagéo
da CAF no Municipio de Cantanhede e do Porto.

TOPICOS MUNICIPIO DE CANTANHEDE Municipio Do PORTO

“A auto-avaliacéo através do Proiecto “A CMP a0
Implementacéo da CAF CAF — Projecto Conhecer, ) Y
. Espelho”.

Aprender, Fortalecer”.

Impulsionadores Executivo Camarario Executivo Camarar io

* Necessidade de realizar

* Necessidade de realizar . .
um diagnéstico para

um diagndstico para . o

. o identificar os pontos

" L identificar os pontos )

Razdes para aplicacéo da ) fortes e areas a melhorar;
fortes e &reas a melhorar;

CAF ) ¢ Facilitar o SIADAP;
¢ Necessidades de
« Promover o

promover mudancas; )
«  Eacilitar o SIADAP. reconhecimento dos
' servicos publicos.

A toda a Autarquia A toda a Autarquia
Ambito de aplicagéo da CAF envolvendo 318 envolvendo 3 303
colaboradores. colaboradores.

1 ano tendo iniciado em

=2 e~ A~R~R~ ]
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Topicos

Equipas de Auto-Avaliagao

Apoio Técnico as Equipas

Principais obstaculos/
dificuldades inerentes ao
processo

MunNiIciPio DE CANTANHEDE

Foram instituidas 7 equipas
constituidas em termos
médios, por 10
colaboradores.

Beneficiaram de algum apoio
da DGAEP.

¢ Acumulacéo da actividade
profissional com a
implementacéo do
projecto.

MuNiIciPIO DO PORTO

Foram instituidas 12 equipas
compostas por 3 a7
elementos de acordo com a
dimenséo de cada Direccao.

Beneficiaram de algum apoio
da DGAEP.

« Dificuldades associadas
ao modelo CAF
(conceitos, critérios,
sistema de pontuacéo;

« Dificuldades na aplicacéo
dos instrumentos;

¢ Falta de mais Formacao;

¢ Acumulacéo da actividade
profissional com a
implementacdo do
projecto.

TOPICOS

Principais beneficios com a
aplicacéo da CAF

Nova Aplicacéo da CAF

MUNICiPIO DE CANTANHEDE

* ldentificacéo clara dos
pontos fortes e das
oportunidades de
melhoria da organizagéo;

* Facilitou a aplicacéo do
SIADAP;

» Visibilidade externa
adquirida com o Prémio
Nacional das Boas
Praticas na Administragao
Local/2006.

* Apesar de estabelecido
uma nova aplicacéo da
CAF, para o final de 2008,
0 mesmo néo voltou a
suceder.

MUNICiPIO DO PORTO

* Identificacéo clara dos
pontos fortes e fracos da
organizacao;

¢ Aumento da comunicacdo
entre os colegas
fomentando o espirito de
equipa;

e Sensibilizagéo dos
dirigentes;

» Visibilidade externa
adquirida pelo
reconhecimento do

Committed to Excellence.

e As boas préticas
implementadas ndo séo
alvo de avaliagdo regular
e sistematica.
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Resultados: Municipio de Cantanhede

VS Municipio do Porto

N.° de colaboradores envolvidos;
* N.° Divisbes Envolvidas;
N.° de Equipas Constituidas

PRINCIPAIS
DIFERENCAS

* Os Impulsionadores;
» Duracéo do Processo;
» Os beneficios/obstaculos obtidos;

« Visibilidade externa adquirida com a
conquista de prémios

.
..... PRINCIPAIS
o SEMELHANCAS

bk P

Resultados: Municipio de Campo Maior

» Lideranca ndo resistente a mudanca;
1276)iof3 1 *» Existéncia de bench learnig;

» Defini¢éo clara da missao, visédo e
FORTES valores .

» Fraco envolvimento dos colaboradores
na definicdo do planeamento e
estratégia;

FRACOS » Auséncia de mecanismos de consulta as
partes interessadas;

» Deficiente acesso as instalagdes.

PonNTOS
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Resultados: Municipio de Campo Maior

SUGESTOES DE MIELHORIA

\.

« Alargar os meios de comunicagdo da misséo, visdo, v alores, através da afixacao
de circulares internas, publica¢éo do Regulamento na Intranet, na Pagina
electronica do Municipio;

* Melhorar a divulgagdo de documentos estruturantes d 0 Municipio, tais como o
plano de actividades e plano de formagao;

* Desenvolver mecanismos de recolha de informagéo, so bre as partes
interessadas, através por exemplo de gquestionarios;

« Divulgar formacéo creditada, através da intranet, i  nternet, afixacdo em placards;

* Apoiar e acompanhar novos colaboradores, através de formagéo, da
distribuicdo do manual de acolhimento;

» Assegurar retorno de feedback dos colaboradores sob re 0s seus superiores
hierarquicos;

KMeIhorar 0s acessos as instalacdes, com rampas e el evadores.

Principais Conclusoes

**Na Administracdo Local existe uma fraca adesdo ao
modelo CAF;

+*¢A qualidade é uma opcgdo para melhorar a imagem da
organizag¢ao descorando o seu principal objectivo que é
a melhoria da qualidade dos servigos prestados ao
cidaddo;

*¢A qualidade na Administragdo Publica ndo é uma
realidade concreta nos Municipios Portugueses. /

€9 UNIVERSIDADE ~(/C
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