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INTRODUCAO

TECNICO
LISBOA

Modelo de melhoria da
qualidade dos servicos do Técnico

¢ Plano de Atividades
« SIADAP (1, 2, 3)

¢ Planos de gestdo de risco
¢ Plataformas informaticas

e SugerlIST
e ASUS
e |RIS*

\

¢ Regulamentos administrativos

* Manuais de Procedimentos

(

k- *Instrumento em aplicagdo piloto em 2015 j

Instrumentos

.

Autoavalia¢io/

monitorizagao e

identificacao de oportunidades \
de melhoria

e Auditoriasinternas ¢ Melhoria da Qualidade
« Relatdrios de Atividades dos servigos da escola
(SIQuIST)

® Relatorios de

autoavaliacdo (AsslIST) Planos de melhoria

J

Identificacdo de oportunidades



INTRODUCAO
SIQuIST - certificacao A3ES

Trés Recomendacgoes essenciais

1. Alargamento do QUC e R3A aos ciclos de estudos de doutoramento

2. A implementacao de um mecanismo que garanta o
alinhamento dos objetivos dos servicos com a
estratégia da Escola, e a diferenciacao do desempenho

que permita premiar a exceléncia de uma forma
sistematica

3. A articulacdo do SIQuiIST com o SGQ-UTL

2011 - PROPOSTA AEP PROJETO AssIST

2012 - APROVAGAO CGQ REGULAMENTO SIQuIST

2013 - CERTIFICAGAO A3ES - RECOMENDAGAO

2014 - EXPERIENCIA PILOTO APOIO CGQ

2015 - FASE EXPERIMENTAL COM TODOS OS SERVIGOS CENTRAIS

NOTAS
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1.
2.
3.
4.
5.

OBIJETIVOS

AssIST

Promover a melhoria do desempenho dos servicos

Alinhar as atividades dos servicos com a estratégia do IST
Premiar a exceléncia

Reforcar a cultura de autoavaliacao, responsabilizacao e melhoria

Conferir maior transparéncia e credibilidade ao processo SIADAP
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METODOLOGIA

U

ABORDAGEM INTEGRADA DA GESTAO E AVALIACAO

Baseada na Autoavaliacao dos Servicos tem como
Instrumentos principais:

» Tableau de Bord (TB)
» Relatorio de Autoavaliacao (R2AS)
» Matriz de Exceléncia (MEX)



i MEs
METODOLOGIA

O AssIST baseia-se num modelo alinhado com os principais instrumentos estratégicos do IST

Plano
Estratégico

TB - Tableau de Bord

Monitorizar o desempenho do Servico
ao longo do ano e identificar atempa-
damente desvios de execucao face as
metas

Identificar fragilidades do planeamento
e dos recursos afetos

Apoiar o reajustamento das metas (sob
proposta dos servicos e depois de
aprovadas pela Comissao de Exceléncia)
Identificar oportunidades de melhoria
Aumentar a probabilidade de atingir a
exceléncia
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ABORDAGEM INTEGRADA DA GESTAO E AVALIACAO

Pensado por forma a dar resposta a trés mecanismos
legais de avaliagao:

» SIADAP | —Avaliagao dos Servigos (QUAR)
» SIADAP 2 — Avaliagao dos Dirigentes
» SIADAP 3 — Avaliacao do Pessoal Técnico e Administrativo
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TB-TABLEAU DE BORD
PLANEAMENTO

Objetivos operacionais do servico, com calendarizagao,
indicadores e metas

» Objetivos/metas do servico (publico)
» Objetivos/metas do responsavel (SIADAP 2)
» Objetivos/metas dos colaboradores (SIADAP 3)

AVALIACAO (confidencial)

Resultados relativos aos objetivos e metas definidas



METODOLOGIA

R2AS-Relatorio de AutoAvaliacao do Servico

» OBJETIVOS

Evidenciar os resultados alcangados pela Area/Direciol
Gabinete no final do periodo de avaliagao (2015 e 2016)

Justificar eventuais desvios

Servir de suporte a coordenagao do servigo e respetivos
Nucleos

» Na elaboragao de propostas de melhoria dos servigos prestados

» Na fundamentagao e transparéncia dos processos de avaliagao




METODOLOGIA

R2AS - Relatorio de AutoAvaliacao do Servico

- 1 a 3 pdginas A4 (sem anexos) -

» COM BASE EM

Taxa de cumprimento dos objetivos previstos
Evolugao de indicadores de resultados das principais atividades do servigo
Resultados de processos de auscultagao externa (inquéritos, outros)

RESPONSAVEL PELO SERVICO + COLABORADORES

1. ANALISAR RESULTADOS ALCANCADOS
2. PROPOR MENCAO DE DESEMPENHO
3. ELABORAR PLANO DE MELHORIA

» ANEXOS:
TB
Tabela/grafico da evolugao dos indicadores

Resultados dos processos de auscultagao externa (ASUS, IRIS, outros)
Indicadores RH e €




METODOLOGIA

MATRIZ DE EXCELENCIA (MEX)

Grupo de trabalho:

e Jorge Morgado — Presidente do CGQ

e Luis Castro — Vice Presidente para os Assuntos de Pessoal

* Miguel Coimbra — Diretor de Recursos Humanos

* Cecilia Moreira — Coordenadora da AQAI

* Marta Pile — Coordenadora da AEP

* Alexandra Sevinate Pontes — Responsavel pela execuc¢do do projeto

AssIST na AEP
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Objetivos
Diferenciar e premiar desempenhos ao nivel dos
Servicos de Suporte Técnico e Administrativo




METODOLOGIA

MATRIZ DE EXCELENCIA

* Quem?

. Podem candidatar-se todos os Servicos, ao nivel mais elevado, cabendo ao
Dirigente maximo autorizar eventual desagregacao com candidaturas
individuais

. O GT aplica a MEX na fase piloto (ainda sem efeitos praticos), sendo
posteriormente aplicada por um subgrupo do CCA? Comissao Paritaria? Outra
estrutura?

e Como?
Analise dos R2AS
. Proposta ao CG, de lista de Servicos Excelentes (sem quotas e sem “rankings”)
. Cumprimento dos objetivos do Servico e das diretrizes internas de gestao,
promocao da melhoria no Servico, satisfacao dos Stakeholders, e superacao
e/ou capacidade de inovacdo do Servico




METODOLOGIA

SUPERIOR
IERARQUICO COMISSAO
AssIST =

VISAO 360°

DIFERENTES
OLHARES

" SERVICO

'a

multiplas fontes
multiplas perspetivas
sobre o servico

UTENTES

COLABORADORES &
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CALENDARIZACAO

Servigos,
Construcéo dos TB apoio AEP
Servicos,
L ~ . .. apoio AEP
Monitorizag&o/eventual revisdo dos objetivos/metas dos
TB dos varios servicos
L ) . Grupo de
Definicdo de matriz de exceléncia Trabalho
Sessdo Publica Servicos (testemunhos ¢/ apresentacéo AEP+
dos TB e discussao dos resultados) Servicos
, . N . Servicos,
Relatorios de autoavaliacdo dos servicos (R2AS) apoio AEP
) 5 Grupo de
Aplicacdo da MEX Trabalho
Balanco do projeto e eventual aprovacdo em CGQ de
proposta de regulamento AEP+AQAI
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v PRINCIPAIS DIFICULDADES
NA ELABORACAO DO TB

v PRINCIPAIS MAIS VALIAS
NA UTILIZACAO DO TB




