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RESUMO

O presente trabalho tem como objeto de estudo o modelo seguido pelo
Comando Metropolitano do Porto (COMETPOR), desde a elaboragao do Manual
de Procedimentos até a implementacdo da CAF (Common Assessment

Framework).

O modelo CAF foi concebido como um instrumento de gestdo da qualidade
especificamente adaptado para o setor publico e inspirado no Modelo de
Exceléncia da Fundagao Europeia para a Gestdo da Qualidade (EFQM).

A Policia de Seguranga Publica (PSP) tem vindo, desde os anos 2000, a
dar sinais da intengcdo de implementar um sistema de gestdo da qualidade. No
cumprimento deste designio, o COMETPOR, foi o primeiro comando, dentro da

estrutura da PSP, a decidir implementar a CAF em toda a sua estrutura.

Antecedente a implementagdo da CAF foi decidido elaborar o Manual de
Procedimentos (MP). A elaboragdo deste documento proporcionou o
envolvimento de um conjunto alargado de trabalhadores de todas as subunidades
e servigos e de todas as categorias.

Estes trabalhos proporcionaram o envolvimento de um conjunto alargado
de trabalhadores de todas as subunidades e servigos e de todas as categorias.
Simultaneamente, as atividades inerentes a elabora¢gdo do MP vieram a constituir-
se como uma experiéncia muito enriquecedora e que contribuiu, de forma
decisiva, para criar as condigdes mais adequadas a primeira autoavaliacido

segundo o modelo CAF.

O sucesso deste projeto foi reconhecido pela Diregdo Nacional que,
tomando o exemplo do percurso seguido pelo COMETPOR, decidiu replica-lo a
nivel nacional em todas a estrutura da PSP.

Palavras-chave: Manual de Procedimentos, Qualidade, Sistema de Gestdo da
Qualidade, CAF, Policia de Seguranga Publica, Comando Metropolitano do Porto
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ABSTRACT

The present work studies the model followed by the Metropolitan Command
of Porto of (COMETPOR), beginning with the elaboration of the Manual of
Procedures until the implementation of the Common Assessment Framework
(CAF).

The CAF model was conceived as a quality management tool specifically
customized for the public sector and inspired by the European Foundation for
Quality Management (EFQM) Excellence Model.

Since 2002, the Portuguese National Police (PSP) has shown signs of its
intention to implement a quality management system. In compliance with this goal,
COMETPOR was the first command, within the structure of the PSP, which
decided to implement CAF throughout its structure.

Prior to the implementation of CAF, it was decided to elaborate the Manual
of Procedures (MP). The drafting of this document engagged a broad range of

workers from all sub-units and services and from all professional police categories.

This work shaped the involvement of a broad set of workers from all
subunits and services and from all categories. At the same time, the activities
inherent to the preparation of the MP were a very enriching experience and
contributed decisively to create the most appropriate conditions for the first CAF

self-assessment.

The success of this project was recognized by the National Directorate,
which, taking the example of the course followed by COMETPOR, decided to

replicate it at national level in all the structure of the PSP.

Keywords: Manual of Procedures, Quality, Quality Management System, CAF,
Portuguese National Police, Metropolitan Command of Porto
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“Qualidade significa fazer o que esta certo quando ninguém esta a olhar”.
Henry Ford

“A exceléncia nao é um feito, mas um habito.”

Avristoteles
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CAPITULO 1
INTRODUGAO

1.1 TEMATICA E TiTULO

Numa época, marcada pela escassez dos recursos, impde-se que 0s
servigos e produtos prestados pela Administragdo Publica (AP) sejam orientados
pelos principios da eficiéncia e eficacia, na gestdo desses recursos,
desenvolvidos de acordo com padrdes internacionalmente reconhecidos por
Sistemas da Qualidade, e no alinhamento estratégico com as politicas publicas do
poder politico. Neste sentido, deve-se apostar na qualidade em detrimento da
quantidade, investindo-se em servigos inovadores ajustados as necessidades e

especificidades dos clientes (Torres, 2014, p. 196).

Este alinhamento pressupbe a existéncia de uma boa interacdo entre a
administragdo e o governo, pois so através de uma correta definigdo das politicas
publicas se pode garantir uma boa execugao das mesmas e assegurar que a AP

funcione de forma eficaz e eficiente na gestado dos recursos publicos.

Decorrente desta estratégia politica, a Policia de Seguranga Publica
(PSP), enquanto parte integrante da administracdo publica portuguesa, nao
poderia ficar indiferente a esta orientagdo estratégica, tendo dado passos
significativos na implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade de forma
a materializar essa orientagdo e consequentemente procurar almejar a prestagao

de um servigo publico de exceléncia.

No decorrer da pesquisa bibliografica, e apods reflexdo e analise,
entendemos que a tematica da qualidade € uma area de crescente importancia
estratégica e com um elevado potencial de estudo, uma vez que € uma realidade
relativamente recente no seio da PSP. Este desafio é transversal a todas as
organizagbes e Administragdes Publicas pois, tal como referido no Manual da
CAF, “o desempenho operacional e a qualidade dos servigos publicos sao fatores
cruciais na resposta as necessidades de mudancga e expectativas dos cidadaos e
organizagbes” (DGAEP, 2013a, p. 7).

Decorrente duma estratégia global da PSP, o Comando Metropolitano do
Porto (COMETPOR) constitui-se como a unidade pioneira no arranque e

1
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implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). Na estratégia
local e antecedente a implementacdo da CAF’ (Common Assessment
Framework), o COMETPOR propds-se a elaborar e implementar um Manual de
Procedimentos (MP) de forma a envolver os seus trabalhadores e,

simultaneamente, tentar criar um ambiente favoravel a implementagao da CAF.

Face ao exposto, e como objeto de estudo para a presente investigagao,
optou-se pelo titulo “Do Manual de Procedimentos a CAF: o caso do Comando
Metropolitano do Porto”. Com esta investigagdo procuramos identificar o impacto
que o MP teve na implementagcdo do SGQ, bem como analisar e descrever o

caminho seguido pelo COMETPOR na implementagédo da CAF.

1.2 CONTEXTO DA INVESTIGAGAO

Esta investigacao insere-se no ambito da elaboragc&do do Relatorio Final do
IV Curso de Direcao e Estratégia Policial, e enquadra-se no tema geral de Gestao

da Qualidade aprovado por Despacho? do Diretor Nacional da PSP.

A escolha desta tematica é fundamentada pela importancia crescente que
a qualidade tem tido nos servigos publicos e, sobretudo, porque a PSP decidiu
estrategicamente implementar um SGQ em todo o seu dispositivo. Numa
sociedade cada vez mais competitiva, em que a qualidade constitui um auténtico
fator critico de sucesso para qualquer empresa ou organizagao, a PSP né&o se
pode manter a margem desta realidade.

1.3 PROBLEMATICA DA INVESTIGAGAO

Identificar o problema a investigar € uma das primeiras etapas que
integram a fase exploratdria de um processo de investigagao (Sarmento, 2013, p.
11). Neste sentido, e segundo Fortin (2009, p. 52), formular um problema de
investigacéo é fazer a sintese dos elementos de informagdo reunidos sobre o

tema e constitui uma das etapas fundamentais do processo de investigagao.

Por outro lado “a melhor forma de comegar um trabalho de investigagcédo
em ciéncias sociais consiste em esforgar-se por enunciar o projeto sob a forma de

uma pergunta de partida” (Quivy & Campenhoudt, 2008, p. 44).

' Common Assessment Framework, designada em portugués de Estrutura Comum de Avaliagao
2 Despacho n.° 17/GDN/2016, de 5 de dezembro.
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Assim, o nosso estudo pretende dar resposta a seguinte pergunta de
partida: qual o impacto e retorno, para o processo da qualidade no Comando
Metropolitano do Porto, da elaboragao e implementagcao de um Manual de

Procedimentos?

1.3.1 PERGUNTAS DERIVADAS DA PERGUNTA DE PARTIDA

De forma a aprofundar e clarificar a questdo da investigacao,
identificamos quatro perguntas derivadas a que nos propomos responder:
1. Quais sdo as vantagens para a instituicdo decorrentes da
elaboragao de um MP?
2. Que dificuldades enfrentou o COMETPOR no decurso da
elaboragao e implementacdo do MP?

3. Tera sido o MP o instrumento facilitador e impulsionador para iniciar
o Processo da Qualidade no COMETPOR?

4. Qual o impacto da existtncia de um MP antecedente a
implementagdo da CAF?

1.4 OBJETIVOS DA INVESTIGAGAO

Formulado o problema impde-se definir claramente o objetivo da
investigacéo, pois € dele que decorrem as questdes que serdo colocadas, assim
como as hipoteses (Fortin, 2009, p. 52).

Segundo este mesmo autor, identificado o problema, o investigador deve
particularizar a diregdo que pretende dar a sua investigagdo. Com a definicao do
objetivo procura-se delinear o fio condutor, os conceitos que serdo estudados,

bem como a informagao que se deseja obter (2009, p. 52).

1.4.1 OBJETIVO GERAL

Tendo em consideragdo a questdo de partida e as questdes derivadas
apresentadas previamente, estabelecemos o seguinte objetivo geral:

Conhecer o impacto da elaboragcao do Manual de Procedimentos na
implementagao do Processo da Qualidade e as vantagens da existéncia do

mesmo no processo de melhoria continua.
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECIiFICOS

Face ao objetivo geral estabelecido, e de forma a precisar o ambito da
nossa investigacéo, identificamos os seguintes objetivos especificos:

1. Conhecer o0s beneficios e o0os obstaculos que as
subunidades/servigos do COMETPOR tiveram na elaboragao do MP;

2. Conhecer o impacto da elaboracdo de um MP em fase anterior a
implementagao da CAF;

3. Perspetivar de que forma o MP se podera constituir como
instrumento basilar da gestdo da qualidade e da atividade do Comando.

1.5 METODOLOGIA DA INVESTIGAGAO

A presente investigagdo iniciou com a pesquisa bibliografica tendo em
vista aprofundar os conhecimentos relacionados com a tematica selecionada, de
forma a identificar os autores de referéncia no ambito da gestdo da qualidade,
como também autores que tenham contribuido para conhecer a implementacao
da qualidade na AP e na PSP.

Entendemos que a abordagem qualitativa é a que melhor se adapta aos

objetivos propostos e utilizamos, essencialmente, o método descritivo.

O trabalho pode ser dividido em duas grandes partes: uma primeira parte
dedicada ao enquadramento teorico e exposi¢cdo dos fundamentos subjacentes a
implementagcdo da CAF na AP, e em concreto na PSP; e uma segunda fase
constituida por um trabalho de campo que se traduziu na realizacdo de um
conjunto de entrevistas estruturadas, tendo o seu tratamento sido feito através da
analise e comparacéo do seu conteudo.

1.6 SINTESE DOS CAPITULOS

No primeiro capitulo é feita uma breve introdugdo a investigagdo e
explicado o enquadramento do trabalho, a justificacdo da escolha do tema, bem
como as questdes e os objetivos associados a investigacdo e por ultimo é
explicada a metodologia adotada.

No segundo capitulo é realizada uma andlise conceptual a tematica da
qualidade, como, também, é efetuada uma breve descricdo da evolucao historica

da qualidade, através da revisédo da literatura.
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O terceiro capitulo é dedicado a fazer uma retrospetiva da introdugao da
qualidade nos servicos da AP portuguesa. Este capitulo divide-se em trés
subcapitulos e procura identificar os passos, mais significativos, dados no ambito
da qualidade: o primeiro versa sobre a AP em geral; o segundo dedicado a PSP;
e o terceiro apresenta detalhadamente a evolugao da qualidade no COMETPOR.

No quarto capitulo é explicado e analisado o trabalho de campo que serve
de suporte a esta investigagdo e sdo apresentados os resultados obtidos através
da realizagao de entrevistas a 16 pessoas.

Por fim, no quinto capitulo, é feita a verificagdo da questdo da
investigacéo e dos objetivos e formuladas as reflexdes finais sobre os resultados

e principais conclusoes.
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CAPITULO 2
A EVOLUGCAO DA QUALIDADE - ENQUADRAMENTO TEORICO

2.1 CONCEITO DE QUALIDADE

Existem inumeras definicbes de qualidade e inumeros autores que
abordam este conceito em perspetivas diferenciadas. Desde logo, e na linguagem
comum, o termo qualidade pode ter inumeros significados, tal como superioridade

ou exceléncia nalguma coisa, como um modo de ser, ou ainda um atributo®.

Segundo Rocha (2006, p. 15) existe uma grande confusao na literatura no
que diz respeito ao conceito de qualidade. De acordo com o mesmo autor este
conceito tanto é relacionado com os procedimentos, como com as capacidades
de servir determinados fins, e também como significado de exceléncia duma
organizagdo ou ainda é utilizado como sinénimos de eficiéncia, eficacia e

produtividade.

Fazendo uma retrospetiva histérica podemos verificar que inumeros
autores consagrados em matéria da qualidade abordam o conceito de forma
diversa. Neste sentido, e de forma sintética, podemos analisar estas diferentes
abordagens e perspetivas do conceito da qualidade através da figura 1 e tabela 1.

1990: Tribus -
“"qualidade é o que
possivel aum

1984: Deming - "as
necessidades e
expetativas dos

consumidor ter uma

1974: Juan - "Aptid3o

consumidores s3oo
ponto de partida para
a melhoria continua,
a custo reduzido”

paix3o pelo produto,

ou servigo, pelo que

s6 ele pode decidir o
que é a qualidade”

ao uso”

Figura 1: Definigbes Classicas da Qualidade
Fonte: Adaptado de Pires (2012)

3 Cfr. Larousse Enciclopédia Moderna, Circulo Leitores, Tomo 15, pag. 6050, 2009.
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Autor Perspetiva Definigdo de Qualidade

Taguchi Consequéncias A perda que um produto causa a sociedade
depois de ser expedido e néo as perdas
causadas por fungdes intrinsecas

Juran Consequéncias AdaptagZo ao uso

Crosby Resultados Conformidade com os requisitos

Ishikawa Resultados Auséncia de variagdo nas caracteristicas da
qualidade.

Demimg Processo O processo que conduz a resultados atra-

vés de produtos/servigos que possam ser
vendidos a consumidores que ficardo
satisfeitos.

Shigeo Shingo | Processo Processo de monitorizagéo continua
e instrumentagao de feedback potencial.

Tabela 1: Perspetivas e definigdes da qualidade
Fonte: Antdnio, Teixeira e Rosa (2007, pag. 31)

Mais recentemente a norma NP EN I1SO 9000:2005 — Sistema de gestéo
da qualidade. Fundamentos e vocabulario — define qualidade como o grau de
satisfagdo de requisitos dados por um conjunto de caracteristicas intrinsecas®.

Por sua vez, o Manual da CAF 2013 define qualidade como sendo “a
prestacdo de um servigo publico com um conjunto de caracteristicas que
satisfazem de forma sustentavel: as especificagdes/requisitos (lei, legislagéao,
regulagao); as expectativas do cidadao/cliente e todas as outras expectativas das
partes interessadas (politicas, financeiras, instituigdes, pessoal) ” (DGAEP, 20133,
p. 93).

Ao nivel da legislagdo portuguesa podemos extrair o conceito da
qualidade do art.° 3°, do Decreto-Lei n.° 166-A/99, de 13 de maio, referindo-se a
qualidade como “uma filosofia de gestdo que permite alcangar uma maior eficacia
e eficiéncia dos servicos, a desburocratizacdo e simplificacdo de processos e
procedimentos e a satisfagdo das necessidades explicitas e implicitas dos
cidadaos”.

* Cfr. NP EN I1SO 9000:2005, Sistema de gestao da qualidade. Fundamentos e vocabulario, pag.

16.
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2.2 BREVE HISTORIA DA QUALIDADE

Muito embora as questdes relacionadas com a qualidade sejam inerentes
ao ser humano, a abordagem sistematica da qualidade, ou o nascimento do
controlo da qualidade, teve o seu inicio na década de 1930 com de Walter A.
Shewhart, através da aplicacdo da carta de controlo a producédo industrial
(Anténio, Teixeira, & Rosa, 2007, p. 21).

° 1200-1799 1800-1899 1900-1940 1941-1945 1946-Presente
©

'g Guilds Orientacdo Orientacdo Qualidade Nascimento
o da Europa do produto do processo durante da qualidade total
g Medieval a ll Guerra

g Mundial

) . & # * L
a3 Inspegéo Inspegao Inspegdo do  Inspegéo por

.(:l) ~‘9‘f do produto do produto produto amostragem

6=

© ©

> =) Controlo Controlo

E Lo estatistico estatistico

da qualidade da qualidade

Figura 2: Perspetiva histérica da evolugao da qualidade

Fonte: Antonio, Teixeira e Rosa (2007, pag. 21)

A figura 2, que reproduz um memorando da autoria de Shewhart,
representa a sua carta de controlo, e de acordo com alguns autores representa o
nascimento do controlo da qualidade, tendo contribuido decisivamente para uma
nova abordagem da qualidade que passou a constituir um novo paradigma de
gestao (Antonio, Teixeira, & Rosa, 2007, p. 22).

Nesta breve resenha, entendemos fundamental fazer referéncia a dois
acontecimentos que marcaram decisivamente a forma como a qualidade evoluiu:
por um lado a Revolugao Industrial; e por outro lado a importancia cada vez maior
que o setor dos servigos vem assumindo na sociedade atual (Anténio, Teixeira, &
Rosa, 2007, p. 24).

Com a Revolugdo Industrial assiste-se a uma alteragdo radical no
paradigma organizacional e produtivo ndo s6 das organizagdes e empresas como
da sociedade em geral. Com a massificagcdo da produgdo, cada trabalhador
passou a ser apenas responsavel pela execu¢cdo de uma das partes da cadeia
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produtiva. Assim, foi necessario criar especificacbes para os componentes que
possibilitasse diferenciar os componentes aceitaveis e ndo aceitaveis. Desta
forma “o objetivo da produgado passou a ser o cumprimento dessas especificagcdes
e o objetivo da inspecéo a analise da conformidade do produto com as mesmas”
(Anténio, Teixeira, & Rosa, 2007, p. 25).

Com a | Guerra Mundial e devido as falhas em servico dos equipamentos
militares surgiu a primeira funcdo da qualidade: os inspetores, com vista a
assegurarem que os produtos estavam em conformidade com as especificagdes.
Ja a Il Guerra Mundial permitiu identificar outros tipos de falhas como sejam a
falta de controlo e o uso de tecnologias e materiais nao provados (Pires, 2007, p.
31).

Impde-se, também, uma breve referéncia a William Edwards Deming que
€ considerado um dos maiores vultos da revolugcido da qualidade. Destacou-se por
uma nova abordagem a produtividade defendendo que as necessidades e
expetativas dos consumidores devem ser o ponto de partida para a melhoria
continua (Pires, 2007, p. 27). Para além de ter apresentado os 14 principios para
a transformacao da qualidade, notabilizou-se pela utilizagao do ciclo PDCA.

Mais recentemente constata-se a emergéncia de uma nova realidade face
a importancia crescente da qualidade no setor dos servigos e em atividades nao

comerciais como o ensino, a saude, o ambiente e a seguranga.

De acordo com Pires (2007, p. 33), a evolugdo dos conceitos de

qualidade pode ser esquematizada conforme demonstra a figura 3:

°0 PDCA, também conhecido como “Ciclo de Deming”, € um método de gestdo da qualidade que
permite o controle do processo. Foi criado na década de 20 por Walter A. Shewart, mas foi
Deming, que o tornou conhecido e generalizou a sua utilizacdo. PDCA é a sigla das palavras em
inglés que designam cada etapa do ciclo: “Plan”, planear; “Do”, executar; “Check”, rever; e “Act’,
ajustar.
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1980-90 e Qualidade Total

e Programas de gestdo da qualidade.
1970-80 Circulos da qualidade

1960 e Garantia qualidade. Motivagdo para a
qualidade. Zero defeitos

1 9 3 O_ 5 0 * Controlo Estatistico da Qualidade.
Fiabilidade/manutabilidade

1920 * Inspecdo da Qualidade

1900 e Supervis3o
ANTES 1900 K Predominancia da m3o-de-

obra

EVOLUGAO DA QUALIDADE

Figura 3: Evolucao da Qualidade
Fonte: Adaptado Pires (2007, pag. 34)
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CAPITULO 3
A QUALIDADE NOS SERVIGOS PUBLICOS PORTUGUESES

3.1 AS POLITICAS PUBLICAS NO AMBITO DA QUALIDADE

Com vista a alcangar o bem comum, os governos procuram determinar
quais as necessidades basicas da comunidade e de que forma elas podem ser
satisfeitas. Desta forma, o Estado procura orientar a sua politica e tracar objetivos
que permitam a satisfacdo das necessidades da populagéo. Estes objetivos sdo
denominados de politicas publicas (Souza, 2008, p. 64). Neste sentido as politicas
publicas traduzem as opg¢des que os governos tomam e que afetam diretamente a
vida dos cidadaos (Souza, 2006).

Por sua vez, e no ambito da tematica das politicas publicas de qualidade,
com o aparecimento do New Public Managemente, na década de 80, emerge uma
nova abordagem na concegdo da gestdo do setor publico, que se propde
substituir a tradicional gestdo publica por processos e técnicas mais identificadas

com a gestdo empresarial.

Este novo modelo de gestao introduziu profundas alteragdes, ndo so pela
nova abordagem através de mecanismos de mercado, mas também se
caraterizou por uma reforma do aparelho administrativo, na medida em que focou
a atencao da administracdo na reducido dos custos e aumento da qualidade com
vista a satisfagéo do cidadao (Carapeto & Fonseca, 2006).

Conforme refere Rocha (2006, p. 24), na década de 80, o conceito de
qualidade total é transferido para a AP, e neste sentido este autor defende que o
New Public Management veio contribuir para uma certa uniformizagdo na

aplicacao dos conceitos no setor empresarial da AP.

Por forma a descrevermos de forma sucinta a posicdo do decisor politico
face as politicas de qualidade e de acordo com Nolasco (2004), podemos
distinguir trés periodos distintos.

O periodo de 1974 a 1985 em que se constata que a qualidade nao fazia
parte das preocupagdes e estratégias dos sucessivos governos. Nao obstante,

“pela primeira vez num programa de governo a satisfacdo das necessidades dos

11
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utentes e o reconhecimento dos seus direitos foi considerado um objectivo” (2004,
p. 35).

O periodo de 1985 a 1995 é marcado pela criacdo do Secretariado para a
Modernizagdo Administrativa, com a missdo de promover a inovagdo e
modernizagdo da AP. Neste periodo é feita, pela primeira vez, no Programa do XIlI
Governo Constitucional, referéncia a qualidade enquanto aposta estratégica no
ambito das reformas estruturais. Neste sentido e contexto a qualidade é entendida
como prestagao de servigo eficaz, atendimento humanizado, satisfagcdo atempada
e célere das solicitagdes dos utentes (2004, p. 36).

Ainda na década de 80 o conceito de qualidade total é transportado para a
AP. A gestdo através do sistema tradicional, que assentava em estruturas
hierarquizadas, €, nesta fase, substituida pela gestdo da qualidade total, que
diminuia os niveis na organizagdo (Rocha, 2006, p. 19). Através da Tabela 2

podem-se comparar estes dois modelos de gestao.

Gestao Tradicional Gestao da Qualidade Total

As necessidades dos beneficiarios ) . ) .
. - . Focalizacdo no cliente, os quais
dos produtos/ servicos sdo definidas ] ]
o definem as suas necessidades
por especialistas (burocratas)

Produtos e servicos inspecionados Prevencdo de problemas. Melhoria
para detetar problemas continua.
DecisGes baseadas em suposicdes DecisGes baseadas em factos

Planeamento de longo prazo baseado
Planeamento de curto prazo baseado .
. na melhoria do desempenho (tendo
no ciclo orcamental L
em conta a missdo)

Produtos e servicos desenhados de Desenho do ciclo de vida do produto
forma sequencial pelas unidades de ou servico de forma simultanea por
formaisolada equipas multifuncionais

Controlo e melhoria sdo realizados Equipas de trabalho entre gestores,
por gestores e especialistas de forma | especialistas, colaboradores,

individual fornecedores, clientes e parceiros

) ) Estrutura horizontal e descentralizada.
Estrutura vertical e centralizada. o ~
baseada na maximizacdo do valor
baseada no controlo )
acrescentado aos produtos e servicos

Tabela 2: Comparacgéao entre a Gestéo tradicional e a GQT
Fonte: Evaristo (2010, p. 25)
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Por ultimo, no periodo de 1995 a 2004 assiste-se a uma aproximagao as
tendéncias europeias, nomeadamente com o conceito da qualidade desenvolvido
pela European Foudation for Quality Management (EFQM)®. Nesta dimens&o a
gestdo da qualidade passou a levar em consideragdo todas as partes
interessadas, nomeadamente funcionarios, cidadaos, gestores, parceiros,
fornecedores e sociedade em geral. Ainda neste periodo foi criado, através do
Decreto-Lei n°. 166-A/99, de 13 de Maio, o Sistema de Qualidade em Servicos
Publicos, tendo como grande objetivo a certificagdo da qualidade dos servigos da
AP. Para esta certificacdo foram adotados os critérios’” do modelo implementado
pela EFQM. A partir de 2002 a Diregdo Geral da Administragdo Publica (DGAP),
desenvolveu varias iniciativas, das quais merece particular destaque a promocgao
da utilizagdo da CAF (2004, p. 38).

A CAF comecou por ser disseminada, nos servicos da AP, pelo extinto
Secretariado da Modernizacdo Administrativa, passando, mais tarde, esta
responsabilidade para a Diregdo Geral da Administragdo e Emprego Publico
(DGAEP) (Evaristo, 2010, p. 38; Pires, Sistemas de Gestdo da Qualidade, 2007).

A CAF, em comparagao com o modelo EFQM, € um modelo mais simples
e mais facil de aplicar (Rocha, 2006, p. 86). Carateriza-se por ser um modelo de
gestdo da qualidade total, desenvolvido pelo setor publico e para o setor publico,
de utilizagdo gratuita, com o objetivo de alcangcar a exceléncia do seu
desempenho, inspirado no modelo EFQM.

3.2 A QUALIDADE NA PSP

Apesar do percurso da PSP na implementagdo da qualidade ja n&o ser
recente foi no quadro das opgdes estratégicas assumidas para 2017-2020, que a

® A EFQM (European Foundation for Quality Management) é uma fundagéo europeia com sede em
Bruxelas, fundada em 1988 por 14 empresas com o apoio da Comissao Europeia, com o objetivo
de promover uma estrutura metodolégica para efetuar a gestdo da qualidade dos procedimentos
das empresas e organizagdes.

7 0 modelo EFQM por exceléncia baseia-se na avaliagdo da qualidade segundo nove critérios-
chave: lideranga, gestdo de pessoal, politica e estratégia, parcerias e recursos, processos,
satisfagdo do funcionario, satisfagdo do cliente, integracdo na comunidade e resultados
operacionais.

13
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instituicdo assumiu o desafio de apostar na qualidade com vista a adotar uma

mudanca efetiva do seu paradigma de gestéoa.

No entanto, o caminho percorrido até este momento, foi feito de varias

etapas e varios momentos que importa recordar de forma resumida:

2002 - Despacho n°12/GDN/2002, de 25 de Outubro. Este
documento marca o inicio da caminhada da PSP em direcéo a
qualidade. Através deste Despacho foi determinada “a
implementagdo em toda a instituigéo (...), no mais curto prazo, de
circulos de qualidade (...), sob a responsabilidade direta do
dirigente de grau mais elevado (...).

2003 — Foi criado um grupo de trabalho com o objetivo de analisar
as respostas dadas ao despacho n° 12/GDN/2012, com a missao
de apresentar propostas concretas no ambito da sistematizacio de
funcbes e da racionalizacdo e desburocratizacdo de processos
produtivos;

2004 — Apresentado o relatorio pelo grupo de trabalho. Neste
relatorio foram concretizadas um conjunto de propostas, das quais
merece particular destaque “A implementacdo de uma politica de
qualidade na PSP assente num modelo de autoavaliagao: Estrutura
Comum de Avaliagéo designada originalmente por CAF(...)".

2007 — Aprovagédo da Lei n° 53/2007, de 31 de Agosto (Lei
Organica da PSP), que estabelece na alinea b), do n® 1, do art.® 25,
que incumbe a Inspegdo o controlo dos servicos de forma a
promover “a qualidade do servigo prestado a populagao”.

2008 — Despacho N° 19935/2008, de 28 de julho. Este Despacho
na alinea b), do art.° 2, estabelece que compete as Unidades
Organicas Flexiveis “propor a elaboragcdo ou revisdo de
procedimentos internos e o estabelecimento de boas praticas que
assegurem a melhoria continua da qualidade de procedimentos”.
Este mesmo Despacho na alinea d), n°1, do art.° 42, atribui ao

Gabinete de Estudos e Planeamento da Dire¢gdo Nacional

® Cfr. Grandes Opcoes Estratégicas da PSP para 2017-2020, publicada em Ordem de Servigo, N°
33, | Parte B, de 03 de novembro de 2016, da DNPSP.
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(GEP/DN) a incumbéncia de “(...) propor medidas de racionalizagéao
de processos de trabalho, no quadro da gestdo por objetivos, que
visem o incremento da eficacia dos servicos e a promocgao da
qualidade do servigo prestado ao cidadao”.

e 2010 — Por Despacho de 17 de maio, o Diretor Nacional da PSP,
determinou ao GEP/DN o desenvolvimento dos trabalhos com vista
a criagcdo de uma proposta sobre a estratégia organizacional da
Qualidade da PSP (Q-PSP)’;

e 2011 — Por Despacho do Diretor Nacional foi atualizada a
Estratégia organizacional da Qualidade da PSP (Q-PSP), tendo
como principios de a¢do a Qualidade Total e a Sustentabilidade'’.

e 2012 — Por Despacho do Diretor Nacional, de 14 de marcgo, foi
autorizada “a implementagao de um projeto de qualidade, usando o
modelo CAF, no COMETPOR, com o acompanhamento do
GEP/DN, constituindo-se o0 mesmo como projeto-piloto, suscetivel
de ser replicado em outros Comandos”.

e 2015 — Despacho N° 09/GDN/2015, de 06 de maio — Qualidade nos
Servigos da PSP. Com este Despacho inicia-se a implementacéo,
ainda que de forma faseada, em todo o dispositivo da PSP.

e 2016 — Despacho 08/GDN/2016, de 04 de maio — Politica da
Qualidade da PSP. Com este Despacho € aprovada a politica de
qualidade da PSP. O SGQ-PSP assenta nos conceitos de
exceléncia, qualidade total e melhoria continua.

e 2016 — Norma de Execugdo Permanente (NEP) N°
ASDDN/GEP/05/01, de 04 de maio — Com esta NEP foi definido o
Sistema de Gestdo da Qualidade na PSP (SGQ-PSP).

e 2016 — Grandes Opcgdes Estratégicas da PSP para 2017-2020, de
03 de novembro. Com este documento estratégico a qualidade
passou a integrar um dos cinco eixos estratégicas da organizagéo.
Assim, foi definido o Eixo 3 - Qualidade dos servicos -
Implementagao de um Sistema de Gestao da Qualidade Total, para

melhorar o desempenho e a otimizagcdo dos recursos.

?OCfr. Despacho N° 09/GDN/2015 — Qualidade nos Servigos da PSP.
Idem
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e 2017 — Despacho n°. 09/GDN/2017, de 29 de margo, o Diretor
Nacional da PSP constitui um grupo de trabalho com o objetivo de
“...adaptar, contextualizar e uniformizar critérios e conceitos no
ambito do Modelo CAF...” (PSP, 2017, p.7).

e 2017 - Aprovagéao da Estrutura Comum de Avaliagéo - Adaptado as
Forcas e Servicos de Seguranga (FSS) — PSP. Com esta
adaptacdo do Manual da CAF procurou-se densificar e adaptar o
Modelo CAF as necessidades especificas e circunstancias
contextuais da realidade policial.

Neste percurso destacamos a inclusdo de um eixo que incide na qualidade
dos servicos nas Grandes Opgdes Estratégicas da PSP para 2017-2020,
demonstrando que a implementacdo da qualidade passa a constituir uma
prioridade estratégica para a instituicdo. Destaque, também, para a elaboracéo e
aprovacao do Manual da CAF adaptado as FFSS — PSP que, pelo seu carater
inovador e pioneiro a nivel nacional, constitui, inequivocamente, um marco e uma

etapa fundamental na implementacdo do SGQ-PSP.

3.2.1 DA CULTURA ORGANIZACIONAL A MUDANGA ORGANIZACIONAL

A Policia de Seguranca Publica, nos termos da Lei n°® 53/2007, de 31 de
agosto, é uma forca de seguranga, uniformizada e armada, com natureza de
servigo publico, dotada de autonomia administrativa, e tem por missao assegurar
a legalidade democratica, garantir a segurangca interna e os direitos dos
cidadgos™".

Ao nivel da sua estrutura organica, a PSP esta organizada
hierarquicamente em todos os niveis da sua estrutura, e todo o pessoal com
fungdes policiais esta sujeito a hierarquia de comando. Por outro lado, ao pessoal
com fungdes policiais impendem deveres especificos a que o0s restantes
funcionarios e agentes da administracdo publica ndo estdo sujeitos (Raposo,
2006, p. 74). Assim, a PSP distingue-se dos demais organismos publicos “por ter
um ativo de coacdo” e a sua finalidade ultima €& “a promocdo do bem-comum”
(Clemente, 2006, p. 37)

" Cr. CRP, art.° 272.° e art.° 1.°, da Lei n.° 53/2007, de 31 de Agosto.
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Desta forma, em termos culturais, a PSP carateriza-se por ser uma
instituicdo centenaria, possuidora de uma longa e significativa historia, com um
forte pendor hierarquico, que assenta numa filosofia de comando e disciplina
sendo que a sua atividade profissional se rege por regras e regulamentos rigidos.

Estas carateristicas institucionais podem ser determinantes para o sucesso
ou insucesso da implementacdo da qualidade. A doutrina, no ambito da
qualidade, aponta a lideranga como fator critico na implementacéo de sistemas de
qualidade. Neste sentido, Lopes e Capricho referem que “a adesdo e
envolvimento dos responsaveis maximos sao um dos pressupostos para a
implementagao do sistema”, e que os problemas e resisténcias ao processo estao
diretamente relacionados com o envolvimento das restantes chefias (2007, p.
193).

Em linha com este pensamento Rocha (2006, p. 99) refere que nao é
suficiente insistir em técnicas e objetivos, mas é fundamental a lideranca do
dirigente e a sua capacidade de comunicar a visdo e o caminho a seguir, ou seja,

a formagédo da mudanga passa obrigatoriamente pelos lideres.

Numa sociedade onde as mudancgas e alteracbes em todos os quadrantes
ocorrem frequentemente, os processos de mudanga tornam-se uma necessidade,
sobretudo para as organizagbes publicas. Assim, e na Otica da gestdo da
qualidade, o que se pretende é melhorar os processos produtivos, e neste
sentido, a gestdo tradicional, com estruturas rigidas, deve ser substituida pela
gestdo de processos, com vista a almejar a satisfagdo dos clientes. Neste
contexto, “a unica constante é a propria mudanga” (Carapeto & Fonseca, 2006,

pp. 245-349).

A mudanga organizacional é fundamental para o sucesso a longo prazo de
uma organizagao e pode-se definir como 0 movimento de uma organizagdo com o
objetivo de melhorar a sua eficacia e eficiéncia. Desta forma & fundamental que
os lideres estejam cientes das estratégias a adoptar e das solug¢des alternativas,
para vencer as resisténcias a mudanga (Macgaes, 2017, pp. 65-75).

Face ao exposto, e tendo em consideragdo as carateristicas da PSP a
lideranga e a mudanga organizacional assumem-se como fatores criticos para o

sucesso na implementacédo de um SGQ.
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3.3 A QUALIDADE NO COMANDO METROPOLITANO DO PORTO

O COMETPOR foi a unidade pioneira no arranque e implementagdo de um
SGQ. Este percurso iniciou em 2012 tendo sido preconizado o seu
desenvolvimento em duas fases. A primeira fase da implementag&o consistiu na
elaboragao e implementagcdo de um MP que abrangesse todas as subunidades,
nucleos e servigos do Comando. O MP, para além de constituir um excelente
instrumento de gestdo, foi utilizado, no caso do COMETPOR, como um método
para preparar o dispositivo policial para a fase subsequente: a autoavaliacao.

Com o MP procurou-se envolver um numero significativo de
trabalhadores, sistematizar e uniformizar processos e procedimentos. Para a
elaboracdo do MP foram constituidas 22 equipas, num total de 116 trabalhadores,
representativos de todas as subunidades, servigos e nucleos, bem como de todas
as classes profissionais: oficiais, chefes, agentes, técnicos superiores e
assistentes técnicos. Com este instrumento pretendeu-se criar um documento
estrutural de toda a atividade policial e contribuir, desde o inicio, para criar
dindmicas entre equipas de trabalho multidisciplinares.

Numa segunda fase, em 2013, realizou-se a primeira autoavaliagéo e, para
o efeito, foi constituido um grupo de trabalho num total de 11 trabalhadores, que
recebeu formacgao sobre o modelo CAF na sua versao de 2006.

Em 2014 foi criado, a titulo experimental, um Gabinete da Qualidade (GQ)'
no COMETPOR, o primeiro a nivel nacional. Ainda em 2014, e prosseguindo a
senda da melhoria continua, o COMETPOR deu inicio as inspe¢des no ambito do
SGQ. Estas permitiram consolidar procedimentos e metodologias de trabalho, de
forma transversal, e com beneficios para a gestao e para os servigos prestados.

Face a multiplicidade de subunidades e servigos, bem como da sua
dispersdo geografica, ja no decurso do processo, foi sentida a necessidade de
criar uma ligagéo técnica entre o GQ e as varias subunidades/servigos. Neste
sentido foram constituidos os Elos de Ligagédo, um por cada subunidade/servigo,

com a missao de melhorar a eficacia da comunicagdo no ambito da qualidade, no

12 Despacho do Diretor Nacional, proferido em 24Jan2014, Ordem de servi¢o n.°4 (I Parte — B) da
DN da PSP, de 03 de Fev2014.
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local onde trabalhavam e, simultaneamente, poderem reportar ao GQ sobre o

ponto de situagao do processo.

Em Abril de 2015, o COMETPOR marcou presenga no Seminario
Internacional, que decorreu em Coimbra, organizado pelo Comando Distrital
daquela cidade, sob a tematica “Qualidade em ambiente policial”, onde o Diretor
Nacional da PSP comunicou a intengao de implementar em toda a instituigdo, no
mais curto espago de tempo, o projeto da qualidade seguindo o modelo CAF™2. 0
trabalho desenvolvido pelo COMETPOR, de forma inovadora e pioneira, seria

assim replicado em todo o dispositivo policial.

Ainda no decurso de 2015 foi elaborado e aprovado o Manual da
Qualidade. Este Manual descreve os meios e procedimentos a adotar pelo
COMETPOR no sentido de dar cumprimento ao estabelecido na sua politica e

objetivos da qualidade.

Em 2017 o COMETPOR fez parte de um grupo de trabalho, nomeado pelo
Diretor Nacional, a fim de elaborarem um Manual CAF adaptado a PSP. Este
manual, aprovado em 14 de agosto, tem por objetivo “densificar e adaptar o
modelo CAF as necessidades especificas e circunstancias contextuais da

realidade policial”*.

3.3.1 Do MANUAL DE PROCEDIMENTOS

Como ja referido, no ponto anterior, a elaboragdo do MP foi o instrumento e
o método que o COMETPOR considerou o mais adequado para preparar a
implementagdo do SGQ. Com o MP procurou-se, desde logo envolver 0 maximo
de trabalhadores no processo, sensibilizar todo o efetivo para uma nova
abordagem e disseminar os objetivos que o comando se proponha atingir. No
entanto, todo o percurso feito desde a decisdo, que conduziu ao inicio dos
trabalhos, até a sua aprovagao revelou-se um processo com um significado e

alcance muito superior aos objetivos iniciais subjacentes a elaboragcéo do MP.

Desde logo, porque, em sede de planeamento, e para iniciar os trabalhos
foi identificada a necessidade de constituir grupos de trabalho, identificar as

3 Esta intencdo foi materializada através do Despacho n°9/GDN/2015 de 6 de maio.
" Cfr. Informacao/Proposta n°® 12/GAC/2017, do Comando Distrital de Braga (Anexo 1)
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respetivas fungdes e atribuir competéncias, tendo sido delineada a estrutura de

interacao entre as equipas de trabalho, conforme demonstra o Figura 4.

DIRECAO DE TOPO

Controlo e / Painel de
Qualidade decisdo

- Representantes da
equipa técnica
- Representantes do
painel de decisao

- Dirigentes de Topo

- Dirigentes intermédios

( Equipa do Projeto ]

Equipa >
Técnica 1/

\ 4 \ \ ¢
EAP 1 ) | EAP 2 ) | EAP 3 ) | EAP ... >
/NG AN foN

Figura 4: Estrutura de interagédo das equipas de trabalho
Fonte: (COMETPOR, 2012)
Houve também necessidade de delinear uma estratégia de comunicagéo,
com o objetivo de envolver e motivar todos os trabalhadores. A comunicagao é
uma ferramenta fundamental para a obtencao de resultados, com vista a permitir
um conhecimento abrangente dos objetivos e fomentar o envolvimento de todos
os niveis da organizagdo. No COMETPOR, foi dada particular atengdo a este
fator, tendo a gestdo da comunicagdo sido desenvolvida, ao nivel formal e

informal, para a concretizagéo dos objetivos planeados.

Com o objetivo de procurar uma imagem que fosse facilmente reconhecida
e com o intuito de projetar o processo, tanto para o interior como exterior do
Comando, e porque a imagem também é uma forma de comunicagdo, o
COMETPOR decidiu criar um simbolo que identificasse, logo a partida, o projeto
da qualidade no Comando. Nesse sentido foi criado o logotipo constante da
Figura 5.
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»

COMANDO METROPOLITANO DO PORTO

Figura 5: Primeiro logotipo da qualidade Figura 6: Segundo logotipo da qualidade

Na senda da melhoria continua, e ja no decurso do processo, foi atualizado
e aprovado o logotipo do programa da qualidade, conforme figura 6, de modo a
facilitar a identificagdo tanto, para o publico interno como externo. Com esta
atualizacdo, procurou-se que o simbolo da qualidade representasse 3 pilares
fundamentais do COMETPOR: a PSP pelo seu Cracha; o COMETPOR pelo seu

Brasao; e por fim 0 “Q” da qualidade.

Com o objetivo de organizar todas as atividades a realizar, foi estabelecido

um cronograma (Anexo Il):

o O seminario para apresentacao do projeto de implementagdo do
programa da qualidade total no Comando;

o A constituicdo das equipas;

o Formacdo aos elementos das Equipas de Acompanhamento de
Processos;

o Reunides entre as diferentes equipas, que no ultimo més foram
constantes e diarias;

o E ainda a data de apresentacdo da 12 versdo do MP, tendo sido
escolhido o dia 6 de agosto, por ser o dia do COMETPOR.

Ainda na fase de planeamento foi ministrada formagao técnica, relacionada
com a metodologia de elaboracdo de procedimentos, aos elementos que
participaram diretamente na elabora¢cao do MP

Concluida a fase de planeamento, e feito o levantamento das necessidades
ao nivel dos grupos de trabalho, foi aprovada a estrutura dedicada ao MP, por
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Despacho’® do Comandante Metropolitano do Porto (Anexo lll), com as respetivas

Equipas, conforme demonstra a figura 7.

COMETPOR

DIREGAO DE TOPO

Grupo de Controlo e Qualidade

f Grupo de
Acompanhamento
Técnico

[ I [ | | s
‘ NEQZ ' :a: ' 53? ' Erf ' F;:: 'l Egz ' DD'“’” ' m ' roEG:P '
W e S VR NN ) ! R —— E—— ——
[ ew ' EAP '\’ EAP ' EAP "’ EAP ' EAP 'l' EAP ' [ e ' EAP ' EAP '

\ NF NDD \ NSIC NAE \ NRRP NIP \ NO \ DIC DT \ DSA

Figura 7: Estrutura do Manual de Procedimentos
Fonte: (COMETPOR, 2012)

A estrutura representada na figura 7 incluia quatro niveis de analise e

decisdo diferenciadas.

Ao nivel da base foram criadas as Equipas de Acompanhamento de
Processo (EAP). Estas equipas de trabalho foram agrupadas em fungédo de
determinada especialidade/conhecimento. Na constituicdo das equipas também
se procurou envolver representantes de todas as subunidades, nucleos e
servigcos, bem como de todas as classes profissionais. Por outro lado, pretendeu-
se que estas equipas nao fossem constituidas por mais de 3 a 4 elementos para
facilitar a interagc&do e alcangar consensos. Estes elementos ficaram responsaveis
por, no seu local de trabalho, contactarem com o maior numero possivel de
pessoas, com o intuito de colherem as suas opinides e envolverem um maior
numero de trabalhadores. Desta forma, e ao nivel da base da estrutura, foram

formadas 19 equipas, num total de 96 elementos.

As EAP’s tinham como missdo, dentro da sua area de conhecimento,

identificar e mapear, de forma exaustiva e pormenorizada todos os procedimentos

18 Despacho n® 1/GAC/2012, de 21 de margo, do COMETPOR.
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bem com as atividades inerentes aos mesmos e apresenta-los ao segundo nivel
da estrutura. Os procedimentos deveriam ser apresentados em formato
previamente definido e deveriam ser constituidos por uma parte descritiva e
acompanhado por um fluxograma (Anexo V).

Num segundo nivel da estrutura foi constituida uma equipa de trabalho
designada de Grupo de Acompanhamento Técnico (GAT), que para melhor
acompanhar as EAP’s, foi subdividida em trés grupos de trabalho, com dois
elementos cada. Estas equipas eram constituidas por trabalhadores com
conhecimento técnico no ambito da qualidade e MP e tinham como misséo:
analisar os procedimentos identificados pelas EAP e verificar se os mesmos
estavam de acordo com as premissas técnicas em termos de conteudo e
simbologia; analisar e emitir pareceres sobre questdes técnicas e operacionais
relacionadas com o projeto; e, acompanhamento e apoio as EAP’s no
levantamento dos processos e seu mapeamento. Apos esta verificagdo, por parte
do GAT, eram submetidos a apreciacdo do terceiro nivel da estrutura para

apreciagao e validacao.

Num terceiro nivel da estrutura foi criado um Grupo de Controlo e
Qualidade (GCQ), constituido por nove elementos e que em conjunto reuniam
carateristicas entendidas essenciais no processo de decisdo, nhomeadamente:
serem profissionais com elevada experiéncia de comando e gestdo; e possuirem
conhecimentos juridicos e técnicos nas varias areas de saber do espectro da
atividade policial. A este grupo de trabalho competia: analisar minuciosamente
cada procedimento e verificar a sua correcdo e conformidade do ponto de vista
juridico, normativo, procedimental e técnico; avaliagdo do estado do projeto e da
motivagcédo dos colaboradores; acompanhamento do cronograma evitando desvios
entre o programado e executado; apresentar propostas para introdugdo de
melhorias no andamento dos trabalhos; e prestar os esclarecimentos necessarios
a gestdo de topo sobre o andamento e qualidade dos trabalhos apresentados.
Apos validacdo por parte do GCQ os procedimentos eram submetidos a
apreciagao e aprovacao do ultimo nivel de decisao.

Por ultimo, no topo da piramide, a Diregdo de Topo, constituida pelo
Comandante e Segundo Comandante Metropolitano. A Direcdo de Topo
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competia, em ultima instancia, decidir sobre a aprovacao, alteracdo ou anulagao

dos procedimentos.

Com o objetivo de documentar todo o processo de elaboragdo do MP foi
estabelecido que para todas as reunides de trabalho, em todos os niveis da
estrutura, deveriam ser elaboradas atas (Anexo V).

A escolha deste instrumento com o objetivo de preparar a implementagéo
da qualidade n&o foi ingénua por parte do Comando. O envolvimento, logo a
partida, de um grande numero de trabalhadores na identificacdo dos
procedimentos decorrentes da sua atividade diaria, assentou numa intengao
estratégica de os conduzir, desde o inicio, a comprovarem a utilidade pratica da
implementagado de um SGQ.

Com a conclusao e aprovagao do MP por parte do Comando, foi o mesmo
remetido a Diregdo Nacional da PSP, tendo merecido Despacho (Anexo VI), por
parte do Diretor Nacional, no sentido de replicar o mesmo em outras unidades

territoriais, 6rgaos e servigos.

A nivel interno do COMETPOR, e de forma simbdlica, no decurso de uma
reuniao de Planeamento da Atividade Operacional, foi entregue pelo Comandante
Metropolitano, a todos os Comandantes de Divisdo e Chefes de Nucleo, uma
copia em suporte papel e digital do MP. Com o objetivo de potenciar a
comunicagao, bem como a sua utilizagdo, foi o mesmo publicado na intranet do

COMETPOR e foi divulgado por Ordem de Servigo a sua aprovagao e publicagao.

O MP assumiu particular relevancia na fase de arranque da implementacao
da CAF. Assim, o MP foi identificado como evidéncia no Relatério da primeira
autoavaliacdo (RAA), em 3 subcritérios (1.2; 2.4; e 5.1) (COMETPOR, 2013;
COMETPOR, 2016a), e no RAA da segunda autoavaliagdo em 9 subcritérios (1.2;
1.3;2.3;2.4;4.4;4.6;5.1;5.2; ¢ 5.3) (COMETPOR, 2016a).
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CAPITULO 4
TRABALHO DE CAMPO E APRESENTAGAO DE RESULTADOS

4.1 OBJETIVOS DO CASO PRATICO

O caso pratico assenta na realizagdo de entrevistas com o objetivo de
recolher a opinido nao so6 de profissionais dos quadros da PSP, mas também de
personalidades externas a PSP.

Com estas entrevistas procuramos recolher a opinido de um conjunto de
pessoas que, pela importancia das fungdes desempenhadas, ou por terem estado
envolvidas, direta ou indiretamente, na implementacdo do MP e da CAF no
COMETPOR, pudessem contribuir para ajudar a compreender os pontos fortes e
as fragilidades no percurso que foi realizado para a implementagdo da CAF no
COMETPOR.

4.2 METODOLOGIA DA INVESTIGAGAO

O problema, enunciado no capitulo 1, remeteu-nos para a conceg¢ao de um
trabalho de investigagdo qualitativa que permitisse procurar resposta para
questdes relacionadas com o impacto e retorno da elaboragdo de um MP.
Optamos por utilizar as entrevistas que, segundo Fortin “é o principal método de
colheita dos dados nas investigagdes qualitativas”. Ainda segundo esta autora a
entrevista permite atingir 3 objetivos: examinar conceitos e compreender o sentido
de um fendmeno, na perspetiva dos entrevistados; ser utilizado como principal
instrumento de medida; e ainda servir de complemento a outros métodos de
recolha de dados (2009, p. 375).

Assim, para tornar a nossa investigagdo mais funcional, entendeu-se
recorrer as entrevistas dirigidas, que permitem de forma mais coerente a
comparagao dos dados dos entrevistados. Elaborou-se um protocolo de entrevista
cujas questdes semi-estruturadas apresentam opgdes de escolha para resposta,

mas em que o entrevistado ndo é obrigado a optar pelas mesmas.

Na analise de conteudo, e relativamente as duas entrevistas externas a
PSP, procuramos identificar ideias e informagbes que nos ajudassem a
compreender os objetivos do nosso estudo. Quanto as entrevistas internas a

instituicdo, e uma vez que foram constituidos dois grupos com carateristicas
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diferentes, procuramos analisar o seu conteudo comparando as respostas de
todos os entrevistados de forma a identificarmos as variaveis com maior peso
relativo e absoluto em cada um dos grupos, bem como no somatério dos dois

grupos.

4.3 ENTREVISTA

A populagéo selecionada para realizar este estudo sdo pessoas internas e
externas a PSP, constituidas por 16 pessoas. Assim, foram entrevistadas 14
pessoas internas e 2 externas a organizagao.

O critério de selecao baseou-se na recolha de informacao de pessoas que,
face as fungdes entdo exercidas, isto no caso dos internos, tiveram uma posi¢ao
relevante na elaboragdo do MP e por outro lado, recolher, também, a opinidao dos
trabalhadores que nao fizeram parte de qualquer estrutura com responsabilidade
na elaboragao do mesmo.

No caso das pessoas externas, procuramos recolher opinido de
personalidades de reconhecidos méritos que desempenharam fungdes com
responsabilidade na implementagdo da CAF nos servigos da AP, com longa
experiéncia e com visdo credivel e idonea'®.

Os entrevistados foram informados dos objetivos da investigagdo e

anuiram que a entrevista fosse publicada.

4.3.1 VALIDAGAO DA ENTREVISTA

As propostas prévias das entrevistas foram sujeitas a uma apreciagao por
parte do orientador tendo sido necessario reformular de modo a que, evitando
dispersdes, se focasse apenas os aspetos mais relevantes para este estudo.
Apos a validagao deste foi 0 guido das entrevistas internas remetido a Diregéo de
Ensino do Instituto Superior de Ciéncias Policiais e Seguranca Interna (ISCPSI),
com vista a solicitacdo de autorizagdo para a realizagcdo das mesmas, conforme

apéndice C.

ApoOs esta fase, houve necessidade de reformular a questdo 7, do guido

das entrevistas internas, com o objetivo de a tornar mais percetivel.

'® Cfr. Notas Curriculares (Anexo VI e VIII).
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4.3.2 ANALISE DE CONTEUDO

Com a analise de conteudo das entrevistas pretende-se articular trés
atividades: a reducédo dos dados, através de processos de selegdo, de focagem,
de simplificacdo e de transformacao do material recolhido; a sua apresentacao e
organizacdo sob formas que permitam o trabalho de interpretacéo,
nomeadamente de comparacao; e a interpretacao/verificagdo, através do qual o
investigador procura atribuir um sentido aos seus dados (Allbarello, et al., 2005, p.
123).

Os dados recolhidos, mediante entrevista, visam contribuir para a resposta
aos objetivos estabelecidos para este estudo, relativamente ao impacto da
elaboracdo do MP na implementacdo do SGQ e as vantagens da existéncia do

mesmo no processo de melhoria continua.

Como referido no ponto anterior foram efetuadas entrevistas a dois grupos
de pessoas que, nao sendo comparaveis, sdo complementares. As entrevistas
internas (14 trabalhadores) vao ser analisadas em conjunto. Para este grupo de
entrevistas e para facilitar a analise e interpretacdo dos dados iremos designar
como Grupo A os trabalhadores que integraram as equipas de trabalho na
elaboracdo do MP e, como Grupo B os restantes que nao participaram na
elaboragcao do MP.

Relativamente as entrevistas externas iremos fazer uma analise qualitativa

individual em complementaridade com as restantes.

4.3.2.1 Entrevistas

A analise de conteudo das entrevistas aplicadas aos funcionarios internos,
foi feita a partir de toda informagao categorizada e apresentada no Apéndice U —
Grelas de analise de conteudo das respostas das entrevistas.

Assim, e analisando a segunda questdo, na sua opiniao que razoes
estiveram na base da implementagcao do MP no COMETPOR (Gréfico 1), é
possivel verificar que as razbes com a maior preponderancia de respostas sdo:
‘uniformizacdo de procedimentos”, “sistematizacdo de procedimentos”, ambos

com 92,9% e “Melhorar a dindmica organizacional” com 85,7%.

27



Do Manual de Procedimentos a CAF: o caso do Comando Metropolitano do Porto

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da implementag¢ado do MP no COMETPOR?

100,0% 100,0% 100,0%

¥ Participou

B N3o Participou

u Total

Uniformizaio de de e de Fachitador no processode  Melhorer a qualidade dos Melhorar a dindmica Outrofs)
um grande nimero de  acolimento e integragdo de servigos; organizadional;
atividades; nowos elementos;

Gréfico 1: Analise Grafica as Respostas da Pergunta 2

Contudo, se analisarmos a mesma questdo do ponto de vista dos dois
grupos constituidos, verificam-se algumas diferengas consideraveis entre algumas
das razbes apontadas: para o Grupo A, a “identificacdo e compilagdo de um
grande numero de atividades” surge com 85,7% de respostas, comparativamente
com o Grupo B que apenas obteve 14,3%. No mesmo sentido, as respostas
“facilitador no processo de acolhimento e integracdo de novos elementos”,
‘melhorar a qualidade dos servicos” e a “melhorar a dinamica organizacional’

diferem entre os grupos em cerca de 28,5%.

No que concerne a terceira questao, que dificuldades/barreiras sentiu
durante a implementacdo do Sistema de Gestao da Qualidade no
COMETPOR (Gréfico 2), a “resisténcia a mudanga” surge como a resposta com
maior relevancia, atingindo os 78,6%, seguida pela “dificuldade de
comunicagao/divulgagao do projeto”, com 64,3%.

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade
no COMETPOR?

85.7%

42,9% 42,9%2,9% H Participou

B N3o Participou

¥ Total

Dimensio eadspersio  Envolvimento da gestio do Oificuldade de Falta de conhecimento dos Cultura organizacional; Resisténcia 3 mudanga; Outrols
geografica do COMETPOR; topo; comunicacio/divulgagio do  objetivos inerentes a um
projeto; sistema de gestdo da
qualidade;

Grafico 2: Anadlise Grafica as Respostas da Pergunta 3
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Nesta questdo merece particular destaque o facto do Grupo A ter
identificado como a segunda dificuldade/barreira, durante a implementagdo do
SGQ, a “falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema da
qualidade”, com 71,4%, contra 0% do Grupo B. Realce também para o facto do
Grupo B ter uma maior percentagem no “envolvimento da gestdo de topo”, com
42,9%, contra apenas 28,6% do Grupo A.

Nas entrevistas externas foram identificadas como dificuldades/barreiras a
implementagcdo da CAF na AP: a vontade das liderangas considerarem a
mudanca como prioridade; a necessidade de estar associada a uma politica
publica; a necessidade de ter recursos disponiveis; a Direcdao de Topo; e, a
persuasao das liderangas. Outro grande constrangimento reside na dificuldade
de implementar as a¢des de melhoria, uma vez que, a equipa que propde a acao
de melhoria pode n&o conhecer as capacidades da organizagdo para as

implementar.

A analise detalhada por item a questdo 4, em que medida o MP pode ser
considerado um instrumento facilitador da implementagao da CAF (Grafico
3), revela um padrao relativamente homogéneo de respostas, ou seja, em cada
item um grande numero de entrevistados reconhecem que o MP pode ser
considerado um instrumento facilitador de implementagcao da CAF. O mesmo néao
acontece relativamente ao item “instrumento de boa pratica gestionaria
evidenciado em varios subcritérios” em que apesar do Grupo A apresenta 71,4%

de respostas, e o Grupo B apenas 14,3%.

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento facilitador da implementagdo da
CAF?

85,7% 857% 857%

® Participou
BNS .
42,9% Na&o Participou
Total

dos 10 de deboa pratica 19 passopara amehoda  Instrumento potenciador de  Instrumento facilitador da Outrofs)
trabalhadores no processo;  de de melhoria;  ges em continua; benchmarking gestdo por processos;
vérios subcritérios;

Grafico 3: Andlise Grafica as Respostas da Pergunta 4
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Em complementaridade com estes resultados, nas entrevistas externas,
podemos constatar algumas vantagens do MP na implementacdo da CAF:
permite identificar evidéncias; possibilita definir responsabilidades, niveis de
servico e regras de relacionamentos; facilta a evolugdo para a gestdo de
processos; auxilia na identificacdo das necessidades para além dos
procedimentos; cria condi¢des para o envolvimento de todos os trabalhadores; e o
MP vai de encontro a cultura organizacional da PSP, uma vez que a instituigao

policial é focada na orientagdo por normas (Apéndice B e C).

Questionados sobre os beneficios que o SGQ trouxe ao COMETPOR
(Grafico 4), os entrevistados validaram a maior parte das opgbes apresentadas,
sobressaindo a “identificacdo e difusdo de boas praticas” e “monitorizacdo,
analise e melhoria continua (analise de indicadores de qualidade)” ambas com
85,7%.

Pergunta 5: Que benefic S d 30 de Qu trouxe para 0 COMETPOR?

[
o
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Grafico 4 : Andlise Grafica as Respostas da Pergunta 5

a) Uniformizacao/sistematizacao de processos € g) Reforco da acao de comando e lideranca

procedimentos h) Melhoria da comunicagéo
b) Maior envolvimento dos trabalhadores i) Monitorizagdo, anadlise e melhoria continug
c) Melhorar a qualidade dos servigos (Analise de indicadores de qualidade)
d) Identificacdo e difusdo de boas praticas j)  Funcionarios informados
e) Aprendizagem continua )  Maior satisfagcéo do cliente

f) Melhor conhecimento da instituigdo (pontos m) Outro(s)
fortes/fracos e areas a melhorar)

Legenda do Grafico 4

Analisando a perspetiva dos grupos merece particular destaque a

importancia atribuida pelo Grupo A a resposta “maior envolvimento dos
trabalhadores”, com 100%, comparativamente com o Grupo B, com 28,6%.
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Neste mesmo sentido e quanto aos beneficios que decorrem da
implementagao da CAF é opiniao das duas personalidades entrevistadas que esta
permite conhecer o estado da organizagao; identifica as regras e bases do
enquadramento da qualidade; € acessivel e sem necessidade de grandes
recursos; imprime uma mudanga a partir de dentro; as pessoas comegam a
perceber os beneficios de criar evidéncias; potencia a troca de experiéncia e
constitui um espaco de discussao; permite a construgdo de projetos de melhorias
sustentadas, com base num diagndstico e mobiliza a organizagao para a melhoria

continua.

Na questdo 6, solicitamos aos entrevistados que definissem quais os
elementos mais importantes para assegurar o sucesso do SGQ, priorizando
as opgoes apresentadas (Tabela 3). Apds andlise as respostas dadas foi
possivel constatar como primeira prioridade o “envolvimento da gestdo de topo”
seguido do “envolvimento dos trabalhadores”, “formagdo” e por ultimo a

“comunicagao e divulgagao”.

Acompanhou a N&o Acompanhou a

Namero de 0 de a d 0 de a d
1

Entrevistados 2 3 4 5

1|2|3|l|5|||7 I|'||D|11||2||!|14

Pergunta 6: Na sua opinido quais s@o os mais asua para o da e de um sistema de gestao de
F . 14,3% 14,3% 57,1% 14,3% 0,0%
ormagse 14,3% 14,3% 42,9% 28,6% 0,0%
L . . nnnn 0,0% 28,6% 14,3% 57,1% 0,0%
Comunicacao e divulgacéo; n 00% 2.9% 26% ppo 0%
Enanann

85,7%
571%
0,0%
28,6%
0,0%

0,0% 14,3% 0,0% 0,0%

Envolvimento da gestao de topo;

14,3% 0,0% 28,6% 0,0%

571%
28,6%
0,0%

14,3%
28,6%
0,0%

28,6%
14,3%
0,0%

0,0%
0,0%
28,6%

Envolvimento dos trabalhadores;

o|lo(N (OO |O|OC|=a| =
oclo|NM|s|[m|lo|lw|N|=|=
OC|lO(N |2 |lO|=a|N|[=lw]|s
oC|lOo|= N [IN|OIN|[&[N]|=
o|INvV|(O|lo|o|lo|lo|o|o|o

Outro(s)

0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Tabela 3: Andlise da Resposta a questéo 6

A priorizagdo acima apresentada reflete ndo s6 a média de todos os
entrevistados internos como também a média das escolhas do Grupo A, que
nesta questdo se mostrou mais homogéneo nas respostas, ao contrario do Grupo

B, onde se verificou uma maior dispersao na priorizagao.

Corroborando com os entrevistados internos, e na perspetiva das duas
personalidades entrevistadas, o envolvimento de todos, o compromisso da
liderangca e a comunicagao e formacao sao, também eles, elementos criticos para

a implementagédo de um SGQ.
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Ndo menos importante, apontam ainda como elementos criticos as
condigcbes dentro da organizagdo para implementar as agbes de melhoria,
estabelecendo um plano bem elaborado, realista e exequivel. Evidenciando ainda
a falta de instrumentos de medicdo da qualidade fornecidos pela CAF sendo
fundamental a criagdo dos mesmos para monitorizacéo e avaliagao do sistema da

qualidade.

Ao serem questionados quanto as estratégias que adotariam como
hipotéticos decisores na implementacao da qualidade, os entrevistados
internos enfatizaram a formagcdo e a comunicacdo como sendo medidas

essenciais, ambas com 57,1% (Grafico 5).

B! 7:Tendo direta ou indii no da dade e como hip decisor que di na da
qualidade na PSP?

na%

57.1%
SN STaw s7.1%
42.9% 9% ars % e = Participou
= Nio Participou
e men Total
4%
1A% 143% 149N 3% 4% 14,9% 143% 143% e T4I% 143% 1438
% % 7% 7%
0.0% 0% 0% 0.0%
. . . o « " ‘ ] )

Grafico 5: Analise Grafica as Respostas da Pergunta 7

a) Apostar naTideranca g) Criagao de equipa de trabalho para apoio ao
b) Envolvimento das chefias intermédias processo
c) Parceria com entidades externas h) Continuidade no projeto dos grupos/equipas
d) Nomeacgéo de Elos de Ligagdo em todas as envolvidos no MP

subunidades e servigos i) Reunides periddicas com as equipas de
e) Formacgao/sensibilizagdo a todo o efetivo trabalho
f) Apostar na comunicagao/divulgagéo do projeto  j) Apostar nos recursos humanos

I) Elaboragdo do MP

Legenda do Grafico 5

O envolvimento das chefias intermédias também mereceu destaque com
um resultado de 42,9%. Importa ainda salientar a relevancia dada pelo grupo que
esteve envolvido na implementagéao (Grupo A) a nomeacéao dos Elos de Ligagéo,
com 42,9%.

Por ultimo, e a propédsito da questdo colocada as duas personalidades
externas a PSP, quanto a possibilidade de aconselhar o MP como percursor da
implementagdo da CAF noutros organismos publico, a Dra. Teresa Costa defende
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que a CAF é um modelo aberto e pode comecgar de qualquer forma ou através de
qualguer modelo, por outro lado a Dra. Cristina Evaristo entende que o MP podera
ser um bom instrumento para iniciar o processo da qualidade em instituicbes com

uma cultura organizacional idéntica a PSP.
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CAPITULO 5
CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

5.1 VERIFICACAO DA QUESTAO DE PARTIDA E PERGUNTAS
DERIVADAS

A presente investigacédo foi impulsionada pela necessidade de conhecer,
‘Qual o impacto e retorno, para o processo da qualidade no Comando
Metropolitano do Porto, da elaboracdo e implementacdo de um Manual de
Procedimentos?”.

Através do trabalho de campo realizado foi possivel constatar que o MP se
revelou um instrumento adequado para preparar a implementacdo da CAF, uma

vez que:

a) constituiu o primeiro diagnéstico de identificagdo de oportunidades de
melhoria (92,9% de respostas);

b) possibilitou o envolvimento dos trabalhadores no processo (85,7%);

c) constituiu-se como uma ferramenta de gestdo que facilitou todo o
processo de autoavaliagdo e demais etapas da implementacao da CAF,
(71,4% dos entrevistados do Grupo A, consideraram que o MP constituiu
uma boa pratica evidenciada em varios subcritérios da autoavaliagao);

d) o MP foi identificado como evidéncia em 3 subcritérios na primeira

autoavaliacdo e em 9 subcritérios na segunda autoavaliagao.

Relativamente a pergunta derivada “Quais sdo as vantagens para a
instituicdo decorrentes da elaboragdo de um Manual de Procedimentos?”,
constatamos que efetivamente o MP pode ser considerado uma mais valia para o
COMETPOR, tanto do ponto de vista da gestdo, como dos inumeros beneficios
que podemos associar a sua elaboracdo. Da anadlise das entrevistas internas

podemos identificar, entre outros'”:

a) a uniformizagao e sistematizagdo de procedimentos;

b) a melhoria da qualidade dos servigos;

c) o diagndstico da instituicao e identificagdo de oportunidades de melhoria;
e o envolvimento dos trabalhadores.

Y ctr. Quadro2e4
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Do ponto de vista das personalidades entrevistadas destacamos: a
evolugdo para a gestao por processos; a identificacdo de necessidades para além
dos procedimentos; e, ainda, permite definir responsabilidades, niveis de servigo

e regras de relacionamento™®.

No que se refere a pergunta “Que dificuldades enfrentou o COMETPOR no
decurso da elaboragao e implementagdo do Manual de Procedimentos?”, e do
ponto de vista das entrevistas internas, estes identificaram como principais

dificuldades'®:

a) aresisténcia a mudanga;

b) a dificuldade de comunicagao/divulgacao do projeto;
c) a cultura organizacional,

d) a disperséo e dimensao do COMETPOR,;

e) e o envolvimento da gestao de topo.

Numa dimensdo mais ampla e estratégica, mas complementar, as
personalidades entrevistadas e a propdsito da implementacdo da CAF na AP,
identificaram, entre outras, a vontade da lideranca em considerar a mudanc¢a uma

prioridade, os recursos disponiveis e o envolvimento da gestao de topo.

by

Em resposta a pergunta “Tera sido o Manual de Procedimentos o
instrumento facilitador e impulsionador para iniciar o Processo da Qualidade no
COMETPOR?”, e pela analise global das questdes colocadas aos entrevistados,
podemos afirmar que o MP se constituiu como um instrumento impulsionador de
todo o processo, e a sua concretizagdo permitiu reunir um conjunto de
pressupostos, alguns ja identificados na analise a primeira pergunta derivada, que
facilitaram e contribuiram, decisivamente, para a implementacédo da CAF.

Por ultimo, e quanto a pergunta derivada, “Qual o impacto da existéncia de
um MP antecedente a implementacdo da CAF?”, podemos constatar que, face a
cultura organizacional da PSP, o MP reune um conjunto de carateristicas que o
tornam um instrumento ndo s6 adequado, mas fundamental para preparar a
organizacdo para a implementacdo dum sistema de gestdo da qualidade.
Conforme refere a Dra. Cristina Evaristo o MP vai de encontro a cultura

18 Cfr. ApéndiceBe C
% cfr. Quadro 3
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organizacional da PSP, na perspetiva em que a instituicdo é orientada por

normas.

5.2 CONFIRMAGAO DOS OBJETIVOS

Face ao objetivo geral estabelecido para esta investigagdo, podemos
constatar que o MP, quando elaborado previamente a implementacdo dum SGQ,
produz resultados manifestamente positivos e relevantes na organizagéo e que
favorecem e potenciam a adogao de politicas de qualidade. Considerando que o
MP faz o enquadramento de toda a atividade de gest&o, e face a necessidade de
ser permanentemente atualizado, permite criar dindmicas e atividades que
potenciam, em permanéncia, a melhoria continua.

Consequentemente, e ao nivel dos objetivos especificos, concluimos que:

a) Foi possivel ao longo deste estudo identificar os principais beneficios
e obstaculos com que o COMETPOR se deparou na elaboracéo do
MP;

b) Apesar de nao constituir uma condigdo prévia, a elaboragdo do MP
em fase anterior a implementacdo da CAF, permite, ndo so, criar
condi¢cbes favoraveis a implementacdo dum SGQ, mas também é
uma excelente oportunidade para criar um instrumento que promove o
envolvimento dos trabalhadores e potencia boas praticas ao nivel da
gestao;

c) Os resultados da investigagéo, indicam que o MP é um instrumento
fundamental para a gestdo da qualidade e do comando. Esta opinido
€, também, partilhada pelas duas personalidades entrevistadas, uma
vez que, para além de ser um instrumento que se identifica com a
cultura organizacional policial, permite o envolvimento de todos, a
evolugdo para a gestdo por processos, definindo responsabilidades,

niveis de servigo e regras de relacionamento.

5.3 REFLEXOES FINAIS

Os resultados deste estudo, e tendo por base o caminho iniciado pelo
COMETPOR, ha ja 5 anos, confirmam:

a) A importancia da elaboracédo e implementacdo de um MP para o

processo da qualidade;
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b) Numa organizagdo com a matriz cultural da PSP o MP insere-se no
contexto dos instrumentos normativos pelos quais se rege a instituigao;

c) As vantagens da elaboracdo do MP sao notdrias e constitui uma mais
valia para a implementacdo da CAF, bem como para a gestdo do
comando;

d) Os obstaculos estao identificados tornando-se fundamental que se atue
sobre eles. Uma cultura organizacional mais flexivel pode ser um fator
de sucesso na implementagao do processo da qualidade;

e) A implementacdo dum SGQ traz beneficios em todos as areas de
atividade do comando e conduz, inevitavelmente, a melhoria da
qualidade dos servicos e uma maior satisfacdo do cliente/cidadao;

f) Devem ser tidos em consideragao os fatores criticos identificados para
0 sucesso da implementacdo do SGQ no COMETPOR.

5.4 RECOMENDAGOES

Como em qualquer processo podemos sempre identificar aspetos que

poderiam ter sido implementados de forma mais adequada ou correta. Neste

contexto, e analisando os dados da pergunta 7 (Quadro 7), verificamos que os

entrevistados sugerem algumas estratégias que poderiam ter facilitado a

implementacédo da CAF:

a)

b)

Formacgao/sensibilizagdo ao efetivo. Esta estratégia passaria por,
previamente a implementacao da CAF, ser dada ao efetivo uma agao de
formacgao/sensibilizagdo, que de forma simples e direta explicasse os
objetivos, as varias etapas e o método a seguir, de forma a potenciar o
envolvimento de todos.

Envolvimento das chefias intermédias. Numa organizagdo com uma
estrutura hierarquica rigida, o alheamento das chefias intermédias pode ser
fatal para o sucesso do processo. A falta de envolvimento e
comprometimento destas chefias é crucial para a implementacido e
desenvolvimento de politicas de qualidade.

Nomeacéo de Elos de Ligagdo em todas as subunidades e servigos. Com a
multiplicidade de subunidades e servigos, alguns dispersos no territorio,

considera-se premente ter, pelo menos, um trabalhador que potencie na
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sua subunidade/servico o SGQ e por outro lado tivesse a capacidade de
retratar ao Gabinete da Qualidade o estado do processo naquela
subunidade/servigo.

d) Criagao de equipas de trabalho. Com o inicio da elaboragédo do MP foram
constituidas 22 equipas de trabalho que foram extintas com a aprovagao
do mesmo. Com esta sugestéo pretende-se que, ao nivel das subunidades
e servigos, sejam constituidas equipas permanentes para acompanhar a
implementagédo da qualidade e que possam contribuir de forma critica para

o desenvolvimento do processo.

5.5 LIMITAGOES DA INVESTIGAGAO

A presente investigagao foi fortemente condicionada pelo tempo disponivel
para a sua realizagdo, face a calendarizagéo prevista no regulamento do CDEP.
Por outro lado, e nos termos do mesmo regulamento, a investigagéo teve que ser
realizada em acumulagdo com o normal exercicio de fungbes. Face a estas
circunstancias, n&do foi possivel realizar entrevistas a um maior numero de

trabalhadores.

Por ultimo, a limitagdo do numero maximo de carateres foi, também, um
forte condicionante, levando-nos a fazer opg¢des quanto a profundidade dos
conteudos bem como dos assuntos abordados.

5.6 INVESTIGAGOES FUTURAS

Ao longo da revisdo da literatura constatamos que, ao nivel da
implementagdo de SGQ, em organizagdes policiais a tematica da qualidade ainda

nao é muito explorada.

No decurso desta investigagdo, e decorrente dos resultados obtidos,
entendemos que seria pertinente desenvolver uma linha de investigagdo que
analisasse a cultura organizacional policial no sentido de identificar pontos fortes

e fragilidades para a implementagao de SGQ.

Se por um lado a doutrina da qualidade aponta para a necessidade de
reduzir os niveis da organizagdo, substituindo as estruturas rigidas pela gestao de
processos (Carapeto & Fonseca, 2006), é publicamente reconhecido que um

sistema hierarquizado e assente numa filosofia de comando e disciplina é
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vantajoso em organizagbes policiais, particularmente em atividades que

requeiram o uso da forga.
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ANEXOS

Anexo I: Informagao/Proposta do Comando Distrital de Braga

POLICIA SEGURANCA PUBLICA

COMANDO DISTRITAL DE BRAGA
Gabinete de Apoio ao Comando

Informag&o/Proposta Nimero: 12/GAC/2017

= Classificador:
Data: 2017.07.31
Parecer

Uo Swcomao

Assunto: SGQ-PSP — Grupo de Trabalho Despacho 9/GDI\\I/2017
CON mm S P e Bk 00 SETEI,

ﬁ‘ilﬁﬂﬂsélm" Senhor Diretor Nacional da PSP

e o xﬁﬁm T m%%m L ﬂx mzu m

L(OY )Oi%‘ll“ TOK

Lurs Pruel Podya Farinha

Superintender
Junto tenho a honra de remeter a V. Exé o resu‘tado do trabalho realizado pelo Grupo

de Trabalho nomeado por V. Ex2 através do Despacho n? 9/GDN/2017, cujo objetivo era o de
densificar e adaptar o Modelo CAF as necessidades especificas e circunstancias contextuais da
realidade policial, nomeadamente no que toca aos exemplos apresentados nos subcritérios
da autoavaliagdo.

Tendo por base o Modelo CAF 2013, nele se procurou, de acordo com o determinado,
densificar e adaptar o Modelo CAF. Para o efeito foram acrescentados aos exemplos jé
apresentados no Modelo base, notas e indicagBes que permitam uma melhor compreensdo
do modelo e em especial uma mais facil adaptagdo do mesmo a realidade as especificidades
préprias das Forcas e Servigos de Seguranga (FFSS) em geral e da PSP em particular. As notas
acrescentadas devem ser entendidas como orientag@es e hipéteses a considerar, caminhos a
explorar e nunca como interpretagdes restritivas ou limitativas dos principios e orientagbes
definidas no modelo base.

Cumulativamente as explicages e caminhos apontados, e que constam a azul nos
exemplos constantes nos subcritérios de meios e de resultados, decidiu também o GT rever e

introduzir novos conceitos no glossério, bem como incluir mais alguns documentos como uma
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COMANDO DISTRITAL DE CONMBRA

Gabinete de Apoio ac Comando | 2
lista de abreviaturas em uso na CAF, exemplos da aplicagdo do sistema de pontuagdo a um
subcritérios em concreto utilizando o ciclo PDCA (ciclo de Deming), uma listagem de
documentos habitualmente relacionados com a CAF, bem como uma referéncia aos
subcritérios onde os mesmos sdo mencionados; anexar modelos de questionarios a aplicar
aos funciondrios e aos utentes, e ainda uma tabela relacional entre as questdes apresentadas
e os subcritérios dos critérios de resultados em que os mesmos sdo avaliados.

Cremos que com este manual, revisto e adaptado, o arduo caminho que a PSP trilha
para implementar e manter um Sistema de Gestdo da Qualidade se tornard mais ficil de
percorrer e contribuird efetivamente para alcancar melhores resuftados.

N&o posso deixar de, neste momento, realcar o empenho, dedicagdo e exceléncia do
trabalho realizado pelos membros do Grupo de Trabalho, nomeadamente:

Intendente M/100178 Rui Filipe Resende Melo Coelho Moura

Intendente M/100191 Nuno Rafael Marques Dinis

Subintendente M/100232 Vera Cristina Gomes Lourengo de Sousa

Subcomissério M/148666 Silvio José Galhardo Pires

Técnica Superior M/002652 Isabel Maria Maia de Oliveira Covelo

Chefe Principal M/135974 Carlos Nunes da Silva

Pelo exposto proponho a V. Ex? a aprovagio do manual em anexo, e a sua posterior

disponibilizagdo via GEP, a todo o dispositivo da PSP.

Braga, 31 de julho de 2017

O Coordenador do GT
pY «4'
Francisco Pedro Afonso Teles

Superintendente
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Anexo II: Cronograma das agdes

Cronograma - Implementagao CAF
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Reunido - Comunicagio da ldeia Aprovacao da Constituicao das
de Implementagio CAF Equipas

I Reunido - com Equipas de B Formagao
Acompanhamento de Processo
Reunido Grupo Controlo Entrega da listagem de
Qualidade (GCQ) procedimentos

- Reunido Grupo Apio Técnico (GAT) Prazo para execugao do 1.°

procedimento

Prazo para conslituigao das Equipas Prazo para execugao dos
de Acompanhamento Processo (EAC) restantes procedimentos

- Entrega (pessoalmente) da constituigiao Validagao dos Procedimentos

das Equipas no Gabinete do Exmo Sr. 2°

- Apresentacao Oficial do Manual de Procedimentos COMETPOR
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Anexo lll: Despacho n.° 1/GAC/2012, de 21/03, do COMETPOR
%‘ POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA
.% A COMANDO METROPOLITANO DO PORTO

DESPACHO N2 1/GAC/2012

O COMETPOR pretende implementar um programa de Qualidade Total.

Pretende um sistema de gestdo de qualidade orientado para os resultados; focalizado
no “cliente”; que permita o envolvimento e desenvolvimento das pessoas; que permita uma
aprendizagem contlinua, inovacdo e melhoria; bem como o desenvolvimento de parcerias. Este
sistema de gestdo da qualidade, dado vir a ser implementado no sector publico, deve ser
complementado com os valores préprios, com a relagdo com o cidadao bem como pelo aspeto
da “accountability”.

A ferramenta que nos parece mais adequada para 2 implementacdo de um programa
de Qualidade de Exceléncia é a Estrutura Comum de Avaliagdo (Common Assessment
Framework ou CAF),que € uma ferramenta da Gestdo da Qualidade Total inspirada no Modelo
de Exceléncia da Fundagdo Europeia para & Gestdo da Qualidade (European Foundation for
Quality Management ou EFQM).

A CAF baseia-se na premissa de que as organizacdes atingem resultados excelentes ao
nivel do desempenho, bem como na perspetiva dos cidaddos / clientes, colaboradores e
sociedade quando tém liderancas que conduzem a estratégia, o planeamento, as pessoas, as
parcerias, 05 recursos e o0$ processos, pelo gque este modelo analisa a organizagdo
simultaneamente por diferentes angulos, promovendo uma andlise holistica do desempenho
da organizagdo.

Considera-se que esta serd 2 melhor forma de envolver todos os elementos deste
Comando na implementacéo, dentro da organizacdo, de uma mudanc¢a que permita valorizar
0s aspetos sutis do capital humano, sem perder de vista o comunitdrio. Permitird também a
aplicacdo de novos conceitos, como a visdo holistica, integrante da cultura organizacional do
COMETPCR e ndo apenas como um instrumento a servigo de certas necessidades. Julgamos
assim conseguir permitir que qualquer prefissional consiga encontrar o seu verdadeiro espago
na dimensao profissional, sentindo-se como pertencente ao todo e ndo apenas uma peca que
compde a mdquina, e onde os lideres atuam como facilitadores e canalizadores das
individualidades em prol da equipa.

Nesta conjuntura, as pessoas percebem-se ouvidas e compreendidas, alargando o
canal de comunicac&o.

A primeira fase da implementacdo deste Sistema de Qualidade passard pels
elaboracdo de um Manual de Procedimentos do COMETPOR.

Para esse efeito nomeio o pessoal constante do quadro anexo a este Despacho, para
as fungBes nele designados.

COMETPOR, 21 de Margo de 2012

0O Comandante Metropolitano

Abilio Pinto Vieira

» N 4
& il Superintendente

(N KETROPOLITANG DO PRTO
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Anexo IV: Modelo de Procedimento e Fluxograma

;g* 2 Policia de Seguranga Piblica

% Comando Metropolitano do Porto
« 2 d

PROCEDIMENTO

(Nome procedimento)

(N° PROC)
Pag.1

1.0bjectivo e ambito

2.Definicoes

3.Enquadramento Legal e Referéncias
4.Responsabilidades

5. Descrigdao

6.Data de entrada em vigor

7.Revisdo

8.Destinatarios do procedimento
9.Anexos

Elaborado por: COMETPOR Aprovado por:

Cdpia ndo controlada quando impressa
Data da aprovagdo:
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RESERVADO

Comando Metropolitano do Porto 1867 | 2015

COMETPOR COMETPOR/QB/06.V02

Elaboragao e difusao da revista de imprensa

Responsavel Atividades Regras de Execugéo
Recolha de noticia m Recolha de noticias diérias divulgadas pelos
NIRP ( ) 0.CS. respeitanies & PSP e ao COMETPOR
emparticular.
r
Selegdo das noticias a m -4
NIRP introduzir na Revista de selegéo de nolicias « wordo com a
Imprensa proximidade dos assunlos'«  =lagéo & PSP
e ao COMETPOR
Modelo de Revista " . E I-
NIRP de Imprensa Cria¢do da Revista de )
Imprensa De acordo com o modelo de revista
de imprensa criado pelo NIRP
(Anexo ), procede-se a montagem
i da mesm lestacando-se na capa o
assuntr . maior relevo, colocando-
E se 2 oticias por sequéncia de
NIRP Envio da Revista de ter  as.
Imprensa
y o
< A revista de imprensa é enviada por
Colocagdo na pagina correio eletrénico para os enderecos
NIRP do NIRP da intrar *do institucionais do Comando, Chefes de
Cometpc Area, Comandantes e Adjuntos de
Divisdo, de Nucleos e de Esquadras
do COMETPOR, assim como ¢
enviada para o GIRP/DNPSP.
Por norma antes das 12H30, a revista
de imprensa € disponibilizada para
consulta na pagina do NIRP na
intranet do COMETPOR.
Manual Procedimentos 2015
185

V /[ s
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Anexo V: Modelo de Ata

REUNIAC A)
ATAN. 1 DATA: HORA:
AmsiTo:
INTERVENIENTES NM PosTo/ FUNGAO

indice

| - ENTRADAS DA REUNIAO
Il - SAIDAS DA REUNIAO

| - ENTRADAS DA REUNIAO

Il - SAIDAS DA REUNIAO
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Anexo VI: Despacho 9/GDN/2012, de 20/11, da DNPSP

MINISTERIO DA ADMINISTRAGAO INTERNA
POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA
DIREGAO NACIONAL
GABINETE DE ESTUDOS E PLANEAMENTO

Data: 2012-11-20 Namero: 88/NADAT/2012
Processo: GEP2009DNL00018P00 Classificador: 000.05.06
PARECER DESPACHO

[+ 05 tnabe lhos  desecrolidos ko
CONETROR 2 aspe apnescurhe - ooty lrm 4 /W/wﬁ
d)i Zu?uadfzaxvu’“ he f’/‘“‘”"_ //)wa,gé - Lt e éi»—%um-_
,Le‘éu;. a PP uo dubrito da .

: et
&“M&&/ . & é’ /0%‘//2
2 - Thnkifcio vansy opeoés |
fuaballics wn PSFa pankes gl

can L ) e

Paulo Jorge v

d;’?&b" : (W) MM‘ alente Gon]es

M‘na& : I L 1(('21‘:‘&;“4"4/ Superintendente
‘ ‘\,‘, : KHV“,of/‘k' /UO

Wlo’ ‘mmu-w e c",u.-
Leloso esunan freles procét-

" avalintio sesstal " ou-
W Pﬂorobtﬁf
wiins ¢ 2013 pa-

2-1d o

- u‘l o dota drnefenda

. ;.dx. Nt Oiwr“:"

Cica aou"f“

{"’M”e do F;wro.)‘-v,

3-8 weridenaais e VEXS
22 de Mok de 2012

Rui Filipe R.M.Coelho de’Mbura
Subintendente
Chefe do Gabinete de Estudos e

Planeamento |NFORMAGAO/PROPOSTA

Assunto: Manual de Procedimentos do Comando Metropolitano do Porto

001630

Paginal/4 Largo da Penha de Franga, 1 - 1170-298 Lisboa t: 218111000 - gep@psp.pt
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Anexo VIl: Nota Curricular da Dr? Teresa Costa

NOTA CURRICULAR

1. IDENTIFICAGAO

Nome: TERESA MARIA ALVAREZ LIMA COSTA
Cargo atual: Secretaria-Geral Adjunta

Outros cargos exercidos relacionados:
¢ Chefe de Divisdo de Modernizagao e Qualidade;

¢ Directora de Servigos de Organizagdo e Qualidade;

« Diretora de Servigcos de Modernizagdo e Qualificagao;

e Diretora de Servigos de Planeamento, Controlo e Inovagao.
2. HABILITAGOES ACADEMICAS

Licenciatura em Direito

2.1 FORMAQAO PROFISSIONAL NA AREA

outubro de 2004 a junho de 2005 (185 horas).

e “Diploma da Especializagdo em CAF (DECAF), Instituto Nacional de
Administracdo (INA), Oeiras.

e Conhecimentos especializados no modelo CAF com componente de
formagao-acgao, implicando aplicagdo pratica da ferramenta na organizagao.

« Participagdo em varios eventos intenacionais sobre a matéria, nomeadamente
os “European CAF Users Event”.

junho de 2006 a outubro de 2007 (292 horas).
¢ “Melhoria da Qualidade e dos Processos, Significado, Consultoria,
Formacgéo e In formatica, Lda", no &mbito do Programa Operacional para
a Administragao Pudblica (POAP), Lisboa.
e Conhecimentos adquiridos e exercicios praticos desenvolvidos nas
seguintes areas:
o Enquadramento da Qualidade Total; CAF; CSM; Ferramentas da
Qualidade e Melhoria de Precessos; Custos da Qualidade; Gestao
de Projetos; Teamwork; Coaching; Desenvolvimento de projetos.

4. ATIVIDADE PROFISSIONAL relacionada:

No Ministério da Economia e da Inovacao

e Participagdo na implementagdo do modelo de Prestagdo Centralizada de
Servicos — PCS, integrando os gabinetes dos membros do Governo,
Servigos sem estrutura administrativa propria e diversos Servicos da
Administracao Directa do Estado do MEc;

e Participagdo em grupos de trabalho para implementagdo da Reforma da
Administracdo Publica no ambito do Ministério;

e Participagdo e coordenagdo do projeto piloto para implementagdo do
Sistema de Gestao da Qualidade, segundo a norma NP EN ISO 9001:2000.
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No Ministério da Administracao Interna

Coordenagao do Projeto — “SGMAI — SERVE - Concegdo e
Operacionalizagao da partilha de servigos comuns no MAI";

Langamento e Coordenagdo do Projecto de Qualificagdo - Programa MAIS,
no ambito do MAI;

Langamento e Coordenagao de Grupos de Trabalho tematicos no MAI, ao
nivel do desenvolvimento organizacional (planeamento, avaliagao,
qualidade e inovagao);

Dinamizagao e participagdo do “Grupo de Benchmarking das Secretarias-
Gerais da AP", em funcionamento desde 2010;

Formadora dos médulos de Planeamento Estratégico e Avaliagéo na AP e
de Inovagao e Qualidade, do curso de formagé&o profissional, Curso de
Aperfeicoamento: Desenvolvimento Organizacional na AP, SGMAI, desde
Outubro de 2010;

Regente e Docente nas Unidades Curriculares de Qualidade e Inovagao na
AP e de Avaliagéo e Planeamento de Programas e Projectos na AP, da
Pés- Graduacgao em “Avaliagao e Desenvolvimento Organizacional na AP,
ISCTE-IUL, desde Abril de 2010;

Coordenacdo transversal na implementagao ferramenta de auto-avaliagao
organizacional — Common Assessment Framework (CAF) no ambito de
varios organismos do MAI.
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Anexo VIlI: Nota Curricular da Dr? Cristina Evaristo

NOTA CURRICULAR

Cristina Josefa Simas do Rosario Evaristo (06-02-74)

¢ Mestre em Gestao e Administragao Publica (Universidade de Aveiro)
e Licenciada em Ciéncia Politica (Universidade Internacional)

e Diploma de Especializagao em Gestao Publica (INA).

Enquanto Chefe de Divisdo de Desenvolvimento Organizacional, em regime de
substituicdo, no Gabinete de Planeamento, Politicas e Administracao Geral
(GPP) do Ministério da Agricultura e do Mar (MAM), coordenou as seguintes
matérias:

¢ acompanhamento dos subsistemas de avaliagdo do desempenho dos
servigos SIADAP 1, 2 e 3 no MAM;
elaboragao dos instrumentos de gestdo do GPP;
auscultagao dos servigos em matéria de modernizagdo administrativa;
implementagéo de plano de formag&o profissional para o Ministério.
Acompanhou os trabalhos da Rede Interministerial para a Modernizagao
Administrativa com vista dinamizar projetos de simplificacdo
administrativa no MAM.

No Gabinete de Estratégia e Estudos, do extinto Ministério da Economia e
Inovagao, foi Chefe da Divisao de Planeamento e Apoio onde:
e coordenou a implementagao do SIADAP 1 no Ministério;
¢ participou no Grupo de Trabalho do Conselho Coordenador de Avaliagao
dos Servigos (CCAS) e nas reunioes plenarias deste Conselho.
¢ Coordenou, ainda, as atividades de apoio a atividade operacional do
gabinete, designadamente: conce¢do dos instrumentos de gestao;
administracdo do SIADAP 1 2 3 e atividades de suporte no ambito da
prestagao centralizada de servigos.

Desenvolveu grande parte do seu percurso profissional, como técnica superior
na Direcdo-Geral da Administragdo e Emprego Publico (DGAEP), onde adquiriu
experiéncia profissional nas areas da avaliagdo e melhoria do desempenho
organizacional com o modelo europeu de avaliagdo Common Assessment
Framework (CAF), designadamente no desenvolvimento, promogdo e apoio a
sua implementagdo (criagao de instrumentos) nos servicos da administragao
publica portuguesa.

Tem larga experiéncia como formadora (certificada), em diferentes formatos e
em diversos servigos e organismos publicos, em particular através do INA.
Tem experiéncia internacional, como perita no grupo de trabalho IPSG

(Innovative Public Services Working Group) e como membro efetivo e
Correspondente Nacional junto do CAF Resource Centre do EIPA e no CAF
Working Group (da rede EUPAN) onde participou nas reunidbes e em
conferéncias europeias sobre qualidade, designadamente eventos sobre a CAF.
No ambito da ajuda ao desenvolvimento foi consultora e formadora num projeto
de aplicagdo do modelo CAF, desenvolvido pela UNIDO/ONU.

Frequentou diversas agoes de formagao e participou em seminarios no ambito
das tematicas da gestdo organizacional, designadamente qualidade e melhoria
do desempenho.
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APENDICES

Apéndice A: Guiao de entrevista externa

Apéndice B: Entrevista a Secretaria Geral Adjunta do MAI, Dra. Teresa Costa,
em 25 de outubro de 2017

Apéndice C: Entrevista a Dra. Cristina Evaristo, em 25 de outubro de 2017
Apéndice D: Guiao de entrevista interna
Apéndice E: Autorizacao para a realizagao de entrevistas

Apéndice F: Entrevista ao Superintendente-Chefe Abilio Pinto Vieira, Diretor da

Escola Pratica de Policia, em 25 de outubro de 2017

Apéndice G: Entrevista ao Subintendente Daniel Antoénio de Sousa Magalhaes,
Comandante da Divisdo de Seguranga Aeroportuaria do
COMETPOR, em 17 de outubro de 2017

Apéndice H: Entrevista a Técnico Superior Isabel Maria Maia de Oliveira Covélo,
do Gabinete da Qualidade do COMETPOR, em 16 de outubro de
2017

Apéndice I: Entrevista a Técnico Superior Marisa Barros Andrade, do Gabinete
da Qualidade do COMETPOR, em 16 de outubro de 2017

Apéndice J: Entrevista ao Chefe Abel Espirito Santo Afonso, da Divisao Policial
de Matosinhos do COMETPOR, em 17 de outubro de 2017

Apéndice L: Entrevista ao Agente Principal Hélder Fernandes da Rocha, do
Nucleo de Operagcées do COMETPOR, em 19 de outubro de 2017

Apéndice M: Entrevista a Assistente Técnico Rita Susana Ferreira Guedes
Pereira, do Nucleo de Recursos Humanos do COMETPOR, em 17
de outubro de 2017

Apéndice N: Entrevista ao Subintendente Ricardo Manuel Nogueira de Sousa, da
Forca Destacada da Unidade Especial de Policia no Porto, em 19
de outubro de 2017
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Apéndice O: Entrevista ao Subcomissario Jorge Manuel Teixeira Magalhaes, do
Nucleo de Informagdes Policiais do COMETPOR, em 17 de
outubro de 2017

Apéndice P: Entrevista ao Chefe Artur Jorge Branco, do Nucleo de Recursos
Humanos do COMETPOR, em 18 de outubro de 2017

Apéndice Q: Entrevista ao Chefe José Cardoso, do Nucleo de Sistema de
Informacdo e Comunicacbes do COMETPOR, em 26 de outubro
de 2017

Apéndice R: Entrevista ao Agente Principal Nuno Jorge Gomes Peixe, do Nucleo
de Informacbes Policiais do COMETPOR, em 17 de outubro de
2017

Apéndice S: Entrevista ao Agente Ricardo Manuel Pereira Teixeira, da Divisdo de
Tréansito do COMETPOR, em 20 de outubro de 2017

Apéndice T: Entrevista a Assistente Técnico Maria Elisa Silveira, do Gabinete da
Qualidade do COMETPOR, em 17 de outubro de 2017
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Apéndice A:
Guiao de entrevista externa

Instituto Superior de Ciéncias Policiais

e Seguranca Interna

Guiao de entrevista externa

Mario Alberto Goncalves Pereira
Intendente

Lisboa, setembro de 2017
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Entrevista sobre a implementagao da Qualidade na PSP

Esta entrevista insere-se na investigagcao desenvolvida no ambito da
realizagcao do Relatério Final do 4° Curso de Diregcao e Estratégia Policial,
cujo tema é: Do Manual de Procedimentos a CAF: o caso do Comando

metropolitano do Porto.

Pretende-se com a realizagcao desta entrevista colher a opiniao dos
entrevistados acerca do impacto do Manual de Procedimento na
implementacao do Sistema de Gestao da Qualidade — SGQ-PSP, de modo a
identificar: os principais beneficios e dificuldades na elaboracdo e
implementagao do Manual de Procedimentos; as principais vantagens para
a CAF, da existéncia prévia de um Manual de Procedimentos; e ainda
identificar outras estratégias ou alternativas que possam ser seguidas ou

utilizadas pela instituicao na implementagao do SGQ.

Guiao
Entrevistan®
Nome do entrevistado:
Local:
Data__/ /  Horadeinicio: _H  Horadefim:  H

Organizacao a que pertence:

Departamento / Servigo:

Cargo/Posto:

Funcao:
Idade:

Género:

Pergunta 1: Na sua opinido, quais sado as principais vantagens para a PSP
que decorrem da implementacao da CAF.
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Pergunta 2: Tem conhecimento da elaboragdo de um Manual de
Procedimentos como instrumento de preparacao e arranque para a
implementacdo de um sistema de Gestdo da Qualidade na PSP de acordo

com a Metodologia CAF?

Pergunta 3: Que vantagens consegue identificar, para a PSP, da elaboragao
do Manual de Procedimentos como percursor da implementagao da CAF?

Pergunta 4: Que dificuldades/barreiras consegue identificar na

implementagao da CAF na Administragao Publica?

Pergunta 5: Na sua opiniao em que medida o Manual de Procedimentos
pode ser considerado um instrumento facilitador para a implementacao da
CAF?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sao os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementacgao e
continuidade de um sistema de gestao de qualidade.

Pergunta 8: Adotaria o Manual de Procedimentos como percursor da

implementagao da CAF noutro organismo publico?

Pergunta 9: Considera que a metodologia adotada pela PSP, podera ser

considerada contraproducente para implementagcao da CAF?

Obrigado pela sua colaboracao.
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Apéndice B:
Entrevista a Secretaria Geral Adjunta do MAI, Dra. Teresa Costa

Entrevista n® 1

Nome do entrevistado: Teresa Maria Alvarez Lima Costa

Local: Ministério da Administracado Interna, Secretaria-Geral, Lisboa
Data 25/0UT/2017 Hora de inicio: 15H15 Hora de fim: 16H30
Organizagido a que pertence: Ministério da Administracdo Interna
Departamento / Servigo: Secretaria Geral do MAI

Cargo/Posto: Secretaria-Geral Adjunta

Funcgéao: Secretaria-Geral Adjunta

Idade:

Género: Feminino

Pergunta 1: Na sua opinido, quais sao as principais vantagens para a PSP
que decorrem da implementagao da CAF.

e Permite conhecer o estado da organizacao;

¢ |dentifica as regras e bases do enquadramento da qualidade;

e Acessivel e sem necessidade de grandes recursos;

¢ As organizagdes que passam pela CAF nunca mais ficam iguais.

Imprime uma mudanga a partir de dentro, por pessoas de dentro da
instituigao;

¢ Modelo agregador que nao exclui qualquer caminho;

s As pessoas comegam a perceber os beneficios de criar evidéncias;

¢ Potencia a troca de experiéncia e constitui um espacgo de discussao.
Pergunta 2: Tem conhecimento da elaboracdo de um Manual de
Procedimentos como instrumento de preparagdao e arranque para a
implementagdao de um sistema de Gestdao da Qualidade na PSP de acordo
com a Metodologia CAF?

¢ Sim, na Secretaria-Geral do MAI, para algumas areas

e E possivel iniciar a implementagdo dum sistema de Gestdo da

Qualidade de varias formas;

 Quando se inicia com a CAF, as organizagdes apresentam resultados

idénticos.

¢ O MP, isoladamente, ndao é suficiente para transformar e mudar a

organizagao.
Pergunta 3: Que vantagens consegue identificar, para a PSP, da
elaboragao do Manual de Procedimentos como percursor da
implementagdo da CAF?

¢ Sugestdo em complemento — Preparar o caminho para a aplicagao

da CAF no sentido de lhe fornecer alguns dados que sédo
identificados como exemplos pontuados no Modelo

Identificar evidéncias;

Permite definir responsabilidades, niveis de servico e regras de
relacionamento;

e Na&o & um instrumento imprescindivel na implementacao inicial da CAF;
Pergunta 4: Que dificuldades/barreiras consegue identificar na
implementagdo da CAF na Administragao Publica?

¢ O comprometimento efetivo e atuante da Diregédo de Topo;
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e O convencimento das liderangas. E um modelo que se rege pelo
exemplo. Ndo é suficiente a Diregdo do Topo afirmar que esta
comprometida com o processo, mas deve dar o exemplo,

¢ Um dos grandes constrangimentos reside na dificuldade de implementar
as agdes de melhoria, uma vez que a equipa que propde a agao de
melhoria pode ndo conhecer as capacidades, da organizagdo, para as
implementar.

Pergunta 5: Na sua opinido em que medida o Manual de Procedimentos
pode ser considerado um instrumento facilitador para a implementacao
da CAF?

e Ja foi respondida na questdo 3. A CAF é muito mais que o Manual de
Procedimentos. A CAF revela-se no resultado que provoca.

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementacao e
continuidade de um sistema de gestao de qualidade.

1. Envolvimento de todos (onde se inclui a formagdo, a comunicagdo, o
conhecimento, etc);

2. Condigbes dentro da organizagao para implementar agdes de melhoria.
Necessidade de estabelecer um plano bem elaborado, realista e
exequivel.

3. A CAF nido fornece instrumentos de medicdo da qualidade. E
fundamental criar instrumentos que permitam medir a evolugdo mais
sistematicamente e com ganhos de percurso e que o fagcam antes de
uma nova aplicagao do Modelo.

4.

Pergunta 7: Adotaria o Manual de Procedimentos como percursor da
implementacao da CAF noutro organismo publico?

e A CAF é um modelo aberto e pode comecar de qualquer forma ou
através de qualquer modelo. A eventual ajuda esta identificada na
pergunta 3.

Pergunta 9: Considera que a metodologia adotada pela PSP, podera ser
considerada contraproducente para implementagdo da CAF?

¢ Respondida na questéo anterior.

Obrigado pela sua colaboragéo.
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Apéndice C:
Entrevista Dra. Cristina Evaristo, da DGAEP

Entrevista n° 2

Nome do entrevistado: Cristina Evaristo

Local: Ministério das Financas, DGAEP, Lisboa

Data 25/0UT/2017 Hora de inicio: 11H30 Hora de fim: 12H45
Organizagao a que pertence: Ministério das Financas
Departamento / Servigo: DGAEP

Cargo/Posto:
Fungao: Exerce fun¢des de técnica superior no Centro de Recursos CAF da
DGAEP; Correspondente nacional no grupo de trabalho da rede EUPAN - CAF
Working Group.

Idade: 43

Género: Feminino

Pergunta 1: Na sua opinido, quais sa@o as principais vantagens para a PSP
que decorrem da implementagédo da CAF.

e Construgdo de projetos de melhorias sustentadas, com base num
diagnéstico;

* Mobilizar a organizagao para a melhoria continua;

o Poder ser implementada com os recursos da organizagao;

« Transmite a comunidade (cidadao/cliente) o compromisso da PSP com a
qualidade e melhoria continua.

Pergunta 2: Tem conhecimento da elaboracdo de um Manual de
Procedimentos como instrumento de preparagdao e arranque para a
implementacédo de um sistema de Gestdo da Qualidade na PSP de acordo
com a Metodologia CAF?

¢ Sim, no Comando Metropolitano do Porto.

e A maior parte dos servicos da Administracdo Publica inicia a
implementagao da CAF sem terem Manual de Procedimentos, embora
alguns servigos possam ter experiéncias pontuais no mapeamento de
processo e procedimentos.

Pergunta 3: Que vantagens consegue identificar, para a PSP, da
elaboragdo do Manual de Procedimentos como percursor da
implementagdo da CAF?

e |dentificar evidéncias para a avaliagdo de alguns critérios,
nomeadamente o Critério 5;

e O MP pode ser o frigger para evoluir para abordagens TQM como € o
caso da CAF;

e O MP vai de encontro a cultura organizacional da PSP, uma vez que a
instituicao policial é focada na orientagao por normas;

e Permite criar condi¢gbes para o envolvimento de todos os trabalhadores,
e constituir equipas de trabalho para a implementagdo da CAF.

Pergunta 4: Que dificuldades/barreiras consegue identificar na
implementacdo da CAF na Administracao Publica?

e Pouca disponibilidade das liderangas para considerarem a melhoria do
desempenho organizacional como prioridade;

¢ Auséncia de incentivo/estimulo através da articulagdo com uma politica
publica (ex. avaliagao do desempenho dos servigos — SIADAP);

¢ A necessidade de ter recursos humanos internos disponiveis.
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Pergunta 5: Na sua opinido em que medida o Manual de Procedimentos
pode ser considerado um instrumento facilitador para a implementacéao
da CAF?

o Permite identificar os processos de negdcio e de suporte/gestdo da
organizacgao e as respectivas partes interessadas;

o Permite identificar algumas das evidéncias necessarias no processo de
autoavaliagao;

e Permite recolher informagéo sobre indicadores e resultados da medicédo
do desempenho dos processos.

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementacgéo e
continuidade de um sistema de gestao de qualidade.

1. Compromisso da lideranga expresso através do planeamento estratégico
e operacional;

2. Institucionalizagdo da gestdo da qualidade através de equipas ou
gabinetes dedicados, dependentes organicamente da Direcdo e com
atuagdo transversal a todas as UO;

3. Monitorizagao e avaliagao do sistema da qualidade; (mudei a ordem da
prioridade)

4. Comunicagéao, formagao e gestdo da mudanga.

Pergunta 7: Adotaria o Manual de Procedimentos como percursor da
implementacdo da CAF noutro organismo publico?
¢ Depende das carateristicas da instituicao ou servigo. Podera ser um bom
instrumento para iniciar o processo da qualidade em instituicbes com
uma cultura organizacional idéntica.

Pergunta 8: Considera que a metodologia adotada pela PSP, podera ser
considerada contraproducente para implementagdo da CAF?
o N&o. A CAF pode ser aplicada em qualquer altura, independentemente
das ferramentas ou abordagens anteriormente utilizadas.
e SO ndo é aconselhavel iniciar a aplicagdo da CAF em periodos de
turbuléncia (por exemplo, quando a gestdo de topo estd em mudanga).

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice D:
Guiao de entrevista interna

Instituto Superior de Ciéncias Policiais

e Seguranca Interna

Guiao de entrevista interna

Mario Aberto Gongalves Pereira
Intendente

Lisboa, setembro de 2017
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Entrevista sobre a implementagao da Qualidade na PSP

Esta entrevista insere-se na investigagcao desenvolvida no ambito da
realizacdo do Relatério Final do 4° Curso de Diregcdo e Estratégia Policial,

cujo tema é: Do Manual de Procedimentos a CAF: o caso do Comando

Metropolitano do Porto.

Pretende-se com a realizagcao desta entrevista colher a opiniao dos
entrevistados acerca do impacto do Manual de Procedimento na
implementacgao do Sistema de Gestao da Qualidade — SGQ-PSP, de modo a
identificar: os principais beneficios e dificuldades na elaboracdo e
implementagao do Manual de Procedimentos; as principais vantagens para
a CAF, da existéncia prévia de um Manual de Procedimentos; e ainda
identificar outras estratégias ou alternativas que possam ser seguidas ou

utilizadas pela instituicao na implementagao do SGQ.

Guiao
Entrevista n® _
Nome do entrevistado:
Local:
Data [/ |/ Hora de inicio: --h-- Hora de fim: --h--

Organizagao a que pertence:
Departamento / Servigo:
Cargo/Posto:
Funcao:
Idade:

Género:

Habilitagoes literarias:

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementagao do Manual Procedimentos (MP) no Comando Metropolitano
do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

[] - Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

[ - N&o Integrou a estrutura da elaboragéo do Manual de Procedimentos;
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Pergunta 2: Na sua opinidao que razdes estiveram na base da implementacao
do MP no COMETPOR?

[ - Uniformizagdo de procedimentos;

[ - Sistematizacdo de procedimentos;

[] - Identificagéo e compilagédo de um grande nimero de atividades;

[ - Facilitador no processo de acolhimento e integragéo de novos elementos;
[ - Melhorar a qualidade dos servicos;

[ - Melhorar a dinamica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagado do
Sistema de Gestado da Qualidade no COMETPOR?

[ - Dimensé&o e a disperséo geografica do COMETPOR;
[ - Envolvimento da gest&o do topo;
[] - Dificuldade de comunicagao/divulgacéo do projeto;

[ - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestéo da
qualidade;

[ - Cultura organizacional;
[ - Resisténcia & mudanca;
[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementagao da CAF?

[ - Envolvimento dos trabalhadores no processo;

[ - 1° diagnéstico de identificagdo de oportunidades de melhoria;

[ - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
[ - 1° passo para a melhoria continua;

[ - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

[ - Instrumento facilitador da gestéo por processos;
[] - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?
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[ - Uniformizagao/sistematizacdo de processos e procedimentos;

[ - Maior envolvimento dos trabalhadores;

[ - Melhorar a qualidade dos servicos;

[ - Identificacéo e difusdo de boas praticas;

[ - Aprendizagem continua;

[ - Melhor conhecimento da instituigdo (pontos fortes/fracos e areas a melhorar);
[ - Reforgo da acéo de comando e lideranca;

[ - Melhoria da comunicagéo;

[] - Monitorizagdo, andlise e melhoria continua (Analise de indicadores de
qualidade)

[ - Funcionarios informados;
[ - Maior satisfacdo do cliente;
[] - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdao os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagao e
continuidade de um sistema de gestido de qualidade (ordenar
numericamente).

[ ]- Formagao;

[ ]- Comunicagao e divulgacéo;

[ ] - Envolvimento da gestéo de topo;

[ ]- Envolvimento dos trabalhadores;

[ ]- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na

implementacao da qualidade na PSP?

Obrigado pela sua colaboracao.
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Apéndice E:
Autorizagao para a realizagdo de entrevistas

POLICIA SEGURANCA PUBLICA

INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS POLICIAIS E SEGURANGA INTERNA
DIRECCAO DE ENSINO

SECRETARIA ESCOLAR
Exmo. Senhor
Diretor Nacional Adjunto para a Unidade Organica de
Recursos Humanos
(Departamento De Formagao) (f?»
Largo da Penha de Franga, N.1 / CJ/ Pl
1199-010 LISBOA 77 W
Sua Referéncia: 3 ,‘/
Sua Comunicagdo: ( : Cj}ﬂ J_TCA R w 1’-—
Nossa Referéncia: 378/SECDE/2017 ! ¢ f A 4 0 )
Classificador: 080.01.01 Mo ANOL
Processo: SECDE201600001CDE f vt

Data: 2017-10-09
Assunto: 4.2 CDEP - Pedido de colaboragdo no ambito do Trabalho Individual Fi

1. O Curso de Dire¢do e Estratégia Policial (CDEP) compreende a elaboragdo de um Tra
consiste numa exposi¢do escrita, individual, orientada e inédita, sobre um tema rel
selecionado de entre os temas aprovados pelo Diretor Nacional da PSP (art. 4.2, n.21,
n.217/GDN/2016, de 13DEC2016).

7e n.23, do Anexo ao Despacho

2. O Intendente Mario Alberto Gongalves Pereira, inserido na turma B do 4.2 CDEP, ird realizar o seu TIF subordinado ao
tema "Do Manual de Procedimentos a CAF: O Caso do Comando Metropolitano do Porto”, cujo projeto ja foi aprovado,
estando a orientagao a cargo do Sr. Superintendente Francisco Pedro Teles.

3. De modo a tornar possivel a concretizagdo do TIF, solicita-se a V.2 Ex.2 que o Intendente Mario Pereira possa realizar
entrevistas, cujo guido se anexa, as seguintes entidades:

1. Superintendente-Chefe NM/100041, Abilio Pinto Vieira;
Subintendente NM/100223, Daniel Anténio de Sousa Magalhdes;

3. Subintendente NM/149307, Ricardo Manuel Nogueira De Sousa;

4. Subcomissario NM/152245, Jorge Manuel Magalhdes Teixeira;

S. Chefe NM/147191, Abel Espirito Santo Afonso;

6. Chefe NM/148142 — Artur Jorge Branco;

2

8

9

Chefe Cardoso NM/144445, José Joaquim Monteiro Cardoso;
Agente Principal NM/149907, Hélder Fernandes da Rocha;
. Agente Principal NM/149726, Nuno Jorge Gomes Peixe;
10. Agente NM/151547, Ricardo Manuel Pereira Teixeira;
11. Técnico Superior NM/002652, Isabel Maria Maia de Oliveira Covelo;
12. Técnico Superior NM/002675, Marisa Barros de Andrade;
13. Assistente Técnico NM/002666, Maria Elisa Neves Da Rocha Da Silveira;
14. Assistente Técnico NM/2678, Rita Susana Ferreira Guedes Pereira.

4. O Intendente Mario Pereira compromete-se a ndo utilizar a informagdo obtida em ambito diferente do TIF.
O Diretor

Pedro Joﬁé LopesLlemente

Superintendente-Chefe

179

.,S: R. 12 de Maio, n?3  1349-040 Lisboa Tel.: 213613900 Fax: 213610535 www.iscpsi.pt | /O ,0 {4 g F 05
iscpsi@psp.pt

147458

Paginal/l
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Apéndice F:
Entrevista ao Superintendente-Chefe Abilio Pinto Vieira, Diretor da Escola Pratica
de Policia

Entrevista n° 01

Nome do entrevistado: Abilio Pinto Vieira

Local: Escola Pratica de Policia — Torres Novas

Data 25/0ut/2017 Hora de inicio: 09h30 Hora de fim: 10h00
Organizacgao a que pertence: Policia de Seguranga Pulblica
Departamento / Servigo: Escola Pratica de Policia
Cargo/Posto: Superintendente-Chefe

Funcgéo: Diretor de Estabelecimento de Ensino

Idade:

Género: Masculino

Habilitagoes literarias:

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacao do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

- Integrou a estrutura da elaboragao do Manual de Procedimentos;
[ - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementagdo do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagdo de procedimentos;

X - Sistematizagéo de procedimentos;

- |[dentificacao e compilagéo de um grande numero de atividades;

X - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos Servicos;

X - Melhorar a dinamica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéo
do Sistema de Gestdo da Qualidade no COMETPOR?

X - Dimenséo e a dispersdo geografica do COMETPOR;
[ - Envolvimento da gest&o do topo;
X - Dificuldade de comunicagdo/divulgagdo do projeto;

[ - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestao da
qualidade;
[ - Cultura organizacional;

X - Resisténcia 4 mudanga;
O - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementagao da CAF?

X - Envolvimento dos trabalhadores no processo;
X - 1° diagndstico de identificacdo de oportunidades de melhoria;
X - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
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X - 1° passo para a melhoria continua;

X - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

- Instrumento facilitador da gestao por processos;

(] - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

X - Uniformizagéo/sistematizagdo de processos e procedimentos;

X - Maior envolvimento dos trabalhadores;

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificacdo e difusdo de boas praticas;

X - Aprendizagem continua;

X - Melhor conhecimento da instituicdo (pontos fortes/fracos e areas a
melhorar);

X - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

X - Melhoria da comunicagéo;

X - Monitorizagdo, andlise e melhoria continua (Andlise de indicadores de
qualidade)

X - Funcionarios informados;

X - Maior satisfagéo do cliente;

U] - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagao e
continuidade de um sistema de gestiao de qualidade (ordenar
numericamente).
3 - Formagao;
4 - Comunicagéo e divulgagao;
1 - Envolvimento da gestéo de topo;
2 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementacdo da qualidade na PSP?

Obrigado pela sua colaboragéo.
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Apéndice G:
Entrevista ao Subintendente Daniel Antonio de Sousa Magalhdes, Comandante
da Divisdo de Segurancga Aeroportuaria do COMETPOR

Entrevista n° 2

Nome do entrevistado: Daniel Anténio de Sousa Magalhaes
Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto

Data 17/0UT/2017 Hora de inicio: 15h01 Hora de fim: 15h34
Organizagao a que pertence: Policia de Seguranga Publica - COMETPOR
Departamento / Servigo: Divisdo de Segurancga Aeroportuaria
Cargo/Posto: Subintendente

Fungéo: Comandante de Diviséao

Idade: 43

Género: Masculino

Habilitagoes literarias: Mestrado em Criminologia pela FD / UP.

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacao do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

- Integrou a estrutura da elaboragao do Manual de Procedimentos;
[ - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementagdo do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagdo de procedimentos;

X - Sistematizagéo de procedimentos;

- |[dentificacao e compilagéo de um grande numero de atividades;

X - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos Servicos;

X - Melhorar a dinamica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéo
do Sistema de Gestdo da Qualidade no COMETPOR?

[] - Dimenséo e a dispersdo geografica do COMETPOR;

X - Envolvimento da gest&o do topo;

X - Dificuldade de comunicagdo/divulgagdo do projeto;

X - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestao da
qualidade;

X - Cultura organizacional;

X - Resisténcia 4 mudanga;

X - Outro(s). Qual(ais)?

- Conciliacdo entre a qualidade e as funcoes que desempenhava.

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementagao da CAF?

X - Envolvimento dos trabalhadores no processo;
X - 1° diagndstico de identificacdo de oportunidades de melhoria;
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X - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
X - 1° passo para a melhoria continua;

X - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

X - Instrumento facilitador da gest&o por processos;

X - Outro(s). Qual(ais)?

- Os principios da gualidade na elaboracdo do MP ja foram absorvidos, pois era
necessario PAQ.

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

X - Uniformizag&o/sistematizagéo de processos e procedimentos;

X - Maior envolvimento dos trabalhadores;

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificacdo e difusdo de boas praticas;

- Aprendizagem continua;

X - Melhor conhecimento da instituicdo (pontos fortes/fracos e areas a
melhorar);

X - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

X - Melhoria da comunicagéo;

X - Monitorizagdo, andlise e melhoria continua (Andlise de indicadores de
qualidade)

X - Funcionarios informados;

X - Maior satisfagdo do cliente;

X - Outro(s). Qual(ais?

- Facilitador de comunicacao e partitha de conhecimento.

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagao e
continuidade de um sistema de gestiao de qualidade (ordenar
numericamente).

2 - Formagao;

4 - Comunicagao e divulgagao;

1 - Envolvimento da gestao de topo;

3 - Envolvimento dos trabalhadores;

5 - Outro(s). Qual(ais)?

- Uso das novas tecnologias para promover o SGQ.

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementacdo da qualidade na PSP?

- Continuacao da melhoria do SGQ, garantindo boa lideranca do sistema, com

vista a que continue a qualidade que o sistema ja possui;
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- Envolvimento dos Comandantes de Divisao e Chefes de Nucleo, o que ja foi
efetuado _com reunides de PAO do COMETPOR. Ex: Nova apresentacdo e
apresentacoes periddicas do ponto de situacdo;

- Talvez parceria com outras entidades para busca de boas praticas;

- Talvez parceria com uma faculdade.

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice H:
Entrevista a Técnico Superior Isabel Maria Maia de Oliveira Covélo, do Gabinete
da Qualidade do COMETPOR

Entrevista n° 03

Nome do entrevistado: Isabel Maria Maia de Oliveira Covélo
Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto

Data 16/0Out/2017 Hora de inicio: 11h00 Hora de fim: 11h30
Organizacgao a que pertence: Policia de Segurancga Pulblica
Departamento / Servigo: Gabinete da Qualidade
Cargo/Posto: Técnico Superior

Fungéao:
Idade: 46

Género: Feminino

Habilitagoes literarias: Licenciada em Gestao de Recursos Humanos

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacao do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

- Integrou a estrutura da elaboragao do Manual de Procedimentos;

[ - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;
Integrei nas equipas:

- Equipa de acompanhamento de processo (EAP) do MP

- Grupo técnico de Apoio (GAT) do MP

- Equipa de Autoavaliagcdo da CAF

Pergunta 2: Na sua opinido que razbes estiveram na base da
implementacdo do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagdo de procedimentos;

X - Sistematizagao de procedimentos;

X - Identificagdo e compilagé@o de um grande nimero de atividades;

X - Facilitador no processo de acolhimento e integragéo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Melhorar a dinamica organizacional;

O - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagao
do Sistema de Gestao da Qualidade no COMETPOR?

X - Dimensao e a dispersao geografica do COMETPOR;
[ - Envolvimento da gestdo do topo;
X - Dificuldade de comunicagéo/divulgagéo do projeto;

X - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestdo da
qualidade;

X - Cultura organizacional;
X - Resisténcia a mudanga;
[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementacado da CAF?
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X - Envolvimento dos trabalhadores no processo;

X - 1° diagnéstico de identificagéo de oportunidades de melhoria;

X - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
X - 1° passo para a melhoria continua;

X - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);
X - Instrumento facilitador da gestéo por processos;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

X - Uniformizagao/sistematizagéo de processos e procedimentos;

X - Maior envolvimento dos trabalhadores;

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificagdo e difusdo de boas praticas;

X - Aprendizagem continua;

X - Melhor conhecimento da instituicdo (pontos fortes/fracos e areas a
melhorar);

X - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

X - Melhoria da comunicag&o;

X - Monitorizagdo, andlise e melhoria continua (Analise de indicadores de
qualidade)

X - Funcionarios informados;

X - Maior satisfagdo do cliente;

X - Outro(s). Qual(ais?

Interiorizacdo das novas praticas de gestdo e dos novos valores

organizacionais.
Veio também desenvolver a_mudanca dando apoio e incentivo a todos e

exigindo mais nas responsabilidades de cada um.

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementacgao e
continuidade de um sistema de gestio de qualidade (ordenar
numericamente).

3 - Formacgao;

2 - Comunicacgao e divulgagao;

1 - Envolvimento da gestao de topo;

4 - Envolvimento dos trabalhadores;

5 - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementacdo da qualidade na PSP?

1 — Nomeacao de um gestor da qualidade com delegacdo de poderes/funcao.
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Este gestor seria responsavel:
- por todo o processo da qualidade reportando e atualizando o comando
de todos os assuntos;
- por uma equipa de trabalho, com conhecimento profundo de todos os
objetivos e focado em manter os niveis de qualidade previamente
definidos pelo comando;
- Coordenar todos os trabalhos no ambito da qualidade;
- Assequrar o cumprimento dos objetivos de forma eficaz e eficiente.
2 — Nomeacéao de um “Elo de ligacdo” em todas as subunidades e servicos.
Este seria o _principal _interlocutor na _implementacdo, monitorizacdo e
divulgacdo do processo de gestao da qualidade.
Serio 0 elo fundamental da comunicacdo entre Gestor da qualidade e todo o
dispositivo do comando.
Através dele os elementos passariam a ter conhecimento dos objetivos e toda
a informacdao inerente ao processo.
O elo teria a principal funcdo de fomentar o envolvimentod e todos.
3 — Formacdo e acdo de sensibilizacdo ao gestor da gualidade e respetiva
equipa de apoio, a todos o0s responsaveis das Subunidades e servicos,
disponibilizando  informacdo relevante potenciando desta forma o
conhecimento, a motivacdo e o envolvimento de todos.

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice I:
Entrevista a Técnico Superior Marisa Barros Andrade, do Gabinete da Qualidade
do COMETPOR

Entrevista n° 4

Nome do entrevistado: Marisa Barros Andrade

Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto
Data 16/0ut/2017 Hora de inicio: 14h30 Hora de fim: 15h00
Organizacgao a que pertence: Policia de Segurancga Pulblica
Departamento / Servigo: Gabinete da Qualidade
Cargo/Posto: Técnico Superior

Fungéo: --

Idade: 41

Género: Feminino

Habilitagoes literarias: Licenciatura

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacao do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

- Integrou a estrutura da elaboragao do Manual de Procedimentos;
[ - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

- Em relacdo ao Manual, fiz parte do GAT e de duas EAP;
- Em relacdo a CAF, integrei a Equipa de Autoavaliacdo

Pergunta 2: Na sua opinido que razdoes estiveram na base da
implementagédo do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagédo de procedimentos;

X - Sistematizagao de procedimentos:

X - Identificagdo e compilagdo de um grande nimero de atividades;

[ - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Melhorar a dindmica organizacional;

X - Outro(s). Qual(ais)?

- Dar inicio a implementacdo da Qualidade no COMETPOR

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéao
do Sistema de Gestao da Qualidade no COMETPOR?

X - Dimenséo e a disperséo geografica do COMETPOR,;

[ - Envolvimento da gestéo do topo;

X - Dificuldade de comunicagéo/divulgagéo do projeto;

X - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestdo da
qualidade;

X - Cultura organizacional;

X - Resisténcia a mudanga;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementagao da CAF?

- Envolvimento dos trabalhadores no processo;
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X - 1° diagndstico de identificagéo de oportunidades de melhoria;

X - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
X - 1° passo para a melhoria continua;

X - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

X - Instrumento facilitador da gestéo por processos;

X - Outro(s). Qual(ais)?

O MP_serve de preparacdo para a _autoavaliacdo. Na analise _dos

procedimentos, sdo detetados pontos fortes / fracos e areas a melhorar,
“fiqguras” intrinsecas a autoavaliacdo pela metodologia CAF.

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

X - Uniformizag&o/sistematizagdo de processos e procedimentos;

X - Maior envolvimento dos trabalhadores;

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificagdo e difusdo de boas praticas;

X - Aprendizagem continua;

X - Melhor conhecimento da instituicdo (pontos fortes/fracos e areas a
melhorar);

- Reforgo da ag@o de comando e lideranga;

X - Melhoria da comunicagéo;

X - Monitorizagdo, analise e melhoria continua (Analise de indicadores de
qualidade)

X - Funcionarios informados;

X - Maior satisfagao do cliente;

O] - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagcéo e
continuidade de um sistema de gestdo de qualidade (ordenar
numericamente).

3 - Formagéo;

2 - Comunicagao e divulgagao;

1 - Envolvimento da gestdo de topo;

4 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementacgéo da qualidade na PSP?

1° - Criacdo de um “Ndcleo Duro” de apoio ao processo. Esta equipa de
trabalho facilitaria a comunicacdo entre a “Gestdao de Topo” e os diferentes
grupos de trabalho.
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2° - Constituicdo de um elemento por subunidade/servico que servisse de
interlocutor entre a equipa de trabalho referida no ponto anterior e as diferentes
subunidades/servicos, no intuito de consequir uma melhor
comunicacdo/divulgacdo do projeto (comunicacdo ativa).
3° - Comunicar a todo o comando o projeto da qualidade.
4° - A falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestao da
qualidade, impede o bom funcionamento do mesmo, pelo que a
formacao/Acées de sensibilizacdo se tornam essenciais:
= Formacdo a todas as equipas de trabalho, Gestdo de Topo e
Interlocutores;
=> Acbes de sensibilizacdo a todos os Chefes de Nicleo e Comandantes
de Divisdo.
5° - Arranque do projeto com a elaboracdo do Manual de Procedimentos.

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice J:
Entrevista ao Chefe Abel Espirito Santo Afonso, da Divisdo Policial de Matosinhos
do COMETPOR

Entrevista n® 5

Nome do entrevistado: Abel Espirito Santo Afonso

Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto
Data 17/0UT/2017 Hora de inicio: 11h30 Hora de fim: 12h15
Organizacdo a que pertence: Policia de Seguranca Publica - COMETPOR
Departamento / Servigo: Divisao de Matosinhos
Cargo/Posto: Chefe

Fungao: Coordenador / Supervisor MIPP

Idade: 42

Género: Masculino

Habilitagoes literarias: Mestrado

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementagdo do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

X - Integrou a estrutura da elaboragéo do Manual de Procedimentos;

(] - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;
- Divisdo de Matosinhos, a exercer funcdes de coordenador MIPP da Divisao.

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementagdao do MP no COMETPOR?

X - Uniformizag&o de procedimentos;

X - Sistematizagdo de procedimentos;

[ - Identificagdo e compilagdo de um grande numero de atividades;

O - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
- Melhorar a qualidade dos servigos;

[J - Melhorar a dinamica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagao
do Sistema de Gestado da Qualidade no COMETPOR?

[ - Dimens&o e a dispersdo geografica do COMETPOR;
[ - Envolvimento da gestdo do topo;
0 - Dificuldade de comunicagao/divulgagdo do projeto;

X - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestdo da
qualidade;

(] - Cultura organizacional;

[ - Resisténcia @ mudanga;

X - Outro(s). Qual(ais)?

- Pesquisa e compilacdo de informacdo e legislacao.

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementacédo da CAF?

X - Envolvimento dos trabalhadores no processo;
X - 1° diagnéstico de identificagdo de oportunidades de melhoria;
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[ - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
X - 1° passo para a melhoria continua;

O - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

(1 - Instrumento facilitador da gestdo por processos;

X - Outro(s). Qual(ais)?

- Obriga a melhoria continua (através da autoavaliacao).

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

[ - Uniformizagao/sistematizagdo de processos e procedimentos;

X - Maior envolvimento dos trabalhadores;

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificacdo e difusdo de boas praticas;

[ - Aprendizagem continua;

0 - Melhor conhecimento da instituigdo (pontos fortes/fracos e areas a
melhorar);

[ - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

X - Melhoria da comunicagao;

X - Monitorizagdo, andlise e melhoria continua (Analise de indicadores de
qualidade)

[ - Funcionarios informados;

O - Maior satisfagcdo do cliente;

O - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementacao e
continuidade de um sistema de gestdo de qualidade (ordenar
numericamente).

4 - Formagao;

3 - Comunicagéo e divulgagao;

1 - Envolvimento da gestao de topo;

2 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

- Sensibilizacbes periddicas.

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementacdo da qualidade na PSP?

- Manteria o vinculo, atualizado e periddico, dos elementos que constituiram 0s
diversos grupos/equipas;

- Elaboracédo de plano anual p/ reunido das equipas (reuniées 2 ano), as quais,

comunicariam ao gabinete da Qualidade as propostas de atualizacdo,

mudancas no seu efetivo, ...
Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice L:
Entrevista ao Agente Principal Hélder Fernandes da Rocha, do Nucleo de
Operagdes do COMETPOR

Entrevista n° 06

Nome do entrevistado: Hélder Fernandes da Rocha

Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto

Data 19/0ut/2017 Hora de inicio: 11h00 Hora de fim: 11h30
Organizacao a que pertence: Policia de Seguranca Publica
Departamento / Servigo: Area Operacional — Ntcleo de Operagées
Cargo/Posto: Agente Principal

Fungao:
Idade: 39

Género: Masculino

Habilitagoes literarias: Frequéncia Ensino Superior — Eng? Informatica

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacado do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

- Integrou a estrutura da elaboragao do Manual de Procedimentos;
[J - N&o Integrou a estrutura da elaboragéo do Manual de Procedimentos;

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementagao do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagao de procedimentos;

X - Sistematizagdo de procedimentos;

- Identificac@o e compilagéo de um grande nimero de atividades;

X - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos Servicos;

X - Melhorar a dindmica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéo
do Sistema de Gestdo da Qualidade no COMETPOR?

[ - Dimensao e a dispersao geografica do COMETPOR;

X - Envolvimento da gestao do topo;

X - Dificuldade de comunicagéo/divulgagéo do projeto;

X - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestdo da
qualidade;

X - Cultura organizacional,

X - Resisténcia 8 mudanga;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementagao da CAF?

X - Envolvimento dos trabalhadores no processo;
X - 1° diagndstico de identificacdo de oportunidades de melhoria;
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[ - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
[ - 1° passo para a melhoria continua;

X - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);
X - Instrumento facilitador da gestao por processos;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

X - Uniformizagdo/sistematizagdo de processos e procedimentos;

X - Maior envolvimento dos trabalhadores:

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificagéo e difusdo de boas praticas;

[ - Aprendizagem continua;

X - Melhor conhecimento da instituigdo (pontos fortes/fracos e &reas a
melhorar);

[ - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

[ - Melhoria da comunicagéo;

X - Monitorizag&o, anédlise e melhoria continua (Analise de indicadores de
qualidade)

[ - Funcionarios informados;

X - Maior satisfagéo do cliente;

[ - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagao e
continuidade de um sistema de gestdo de qualidade (ordenar
numericamente).

3 - Formagéo;

4 - Comunicagao e divulgagao;

1 - Envolvimento da gestéo de topo;

2 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementagdo da qualidade na PSP?

— Maior envolvimento da cadeia hierarquica;

- Melhorar canais de comunicacao até a base;

- Sensibilizar a_base para as vantagens da implementacdo de um sistema de
gualidade (acoes de sensibilizacdo conjunta).

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice M:
Entrevista a Assistente Técnico Rita Susana Ferreira Guedes Pereira, do Nucleo
de Recursos Humanos do COMETPOR

Entrevista n° 07

Nome do entrevistado: Rita Susana Ferreira Guedes Pereira
Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto

Data 17/0UT/2017 Hora de inicio: 10h00 Hora de fim: 10h20
Organizacgao a que pertence: Policia de Seguranga Pulblica
Departamento / Servigo: Nicleo de Recursos Humanos
Cargo/Posto: Assistente Técnico

Fungéao: Administrativas

Idade: 38

Género: Feminino

Habilitagoes literarias: 12° Ano de Escolaridade

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacao do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

- Integrou a estrutura da elaboragao do Manual de Procedimentos;
[ - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementagdo do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagao de procedimentos;

[ - Sistematizagéo de procedimentos;

- |[dentificacao e compilagéo de um grande numero de atividades;

X - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos Servicos;

[ - Melhorar a dinamica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéo
do Sistema de Gestdo da Qualidade no COMETPOR?

[] - Dimenséo e a dispersdo geografica do COMETPOR;

[ - Envolvimento da gest&o do topo;

[ - Dificuldade de comunicagéo/divulgagdo do projeto;

[ - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestao da
qualidade;

[ - Cultura organizacional;

X - Resisténcia 4 mudanga;

O - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementagao da CAF?

X - Envolvimento dos trabalhadores no processo;
[ - 1° diagnéstico de identificacdo de oportunidades de melhoria;
X - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;

83



Do Manual de Procedimentos a CAF: o caso do Comando Metropolitano do Porto

Apéndice N:
Entrevista ao Subintendente Ricardo Manuel Nogueira de Sousa, da Forga
Destacada da Unidade Especial de Policia no Porto

Entrevista n° 08

Nome do entrevistado: Ricardo Manuel Nogueira de Sousa
Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto

Data 19/0ut/2017 Hora de inicio: 13h30 Hora de fim: 14h00
Organizagao a que pertence: Policia de Seguranga Publica - UEP
Departamento / Servigo: FD UEP / CI

Cargo/Posto: Subintendente

Fungéo: --

Idade: 35

Género: Masculino

Habilitagoes literarias: Licenciado

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacao do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

[ - Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;
X - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementagdo do MP no COMETPOR?

[ - Uniformizagdo de procedimentos;

X - Sistematizagéo de procedimentos;

[ - Identificagdo e compilagé@o de um grande nimero de atividades;

[ - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos Servicos;

X - Melhorar a dinamica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéo
do Sistema de Gestdo da Qualidade no COMETPOR?

[] - Dimenséo e a dispersdo geografica do COMETPOR;
X - Envolvimento da gest&o do topo;
X - Dificuldade de comunicagdo/divulgagdo do projeto;

[ - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestao da
qualidade;
X - Cultura organizacional;

X - Resisténcia 4 mudanga;
O - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementagao da CAF?

X - Envolvimento dos trabalhadores no processo;
X - 1° diagndstico de identificacdo de oportunidades de melhoria;
X - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;

84



Do Manual de Procedimentos a CAF: o caso do Comando Metropolitano do Porto

(] - 1° passo para a melhoria continua;

O - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

- Instrumento facilitador da gestao por processos;

(] - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

O - Uniformizagéo/sistematizagdo de processos e procedimentos;

[ - Maior envolvimento dos trabalhadores;

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

[ - Identificagdo e difusdo de boas praticas;

X - Aprendizagem continua;

X - Melhor conhecimento da instituicdo (pontos fortes/fracos e areas a
melhorar);

] - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

[ - Melhoria da comunicagao;

X - Monitorizagdo, andlise e melhoria continua (Andlise de indicadores de
qualidade)

[ - Funcionarios informados;

X - Maior satisfagéo do cliente;

X - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagao e
continuidade de um sistema de gestiao de qualidade (ordenar
numericamente).

2 - Formagao;

3 - Comunicagéo e divulgagao;

1 - Envolvimento da gestéo de topo;

4 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementacdo da qualidade na PSP?

- Creio que o envolvimento da Gestao de Topo sera o fator fundamental que ira

permitir o desenvolvimento da gestdo da Qualidade verticalmente na

Organizacédo. Ao estar empenhada a fundo, demonstra que a organizacdo esta

empenhada e que 0 processo sera desenvolvido na gestdo tatica e na

operacional. Quando esta _ndo demonstra estar _empenhada, transmite

resisténcia_e aversdo a mudanca, transmitindo este tipo de cultura

organizacional aos restantes trabalhadores.

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice O:
Entrevista ao Subcomissario Jorge Manuel Teixeira Magalhaes, do Nucleo de
Informacgdes Policiais do COMETPOR

Entrevista n® 09

Nome do entrevistado: Jorge Manuel Magalhdes Teixeira
Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto
Data 17/0Out/2017 Hora de inicio: 16h30 Hora de fim: 17h00
Organizacédo a que pertence: Policia de Seguranga Publica - COMETPOR
Departamento / Servigo: Nucleo de Informagdes Policiais
Cargo/Posto: Subcomissario

Fungao: Assessor

Idade: 31

Género: Masculino

Habilitagoes literarias: Mestrado em Ciéncias Policiais

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementagcdo do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

O - Integrou a estrutura da elaboragao do Manual de Procedimentos;

X - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

- Até janeiro de 2016, desempenhei funcbes como Comandante de Esquadra
na Divisdo de Vila Nova de Gaia.

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementacdo do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagdo de procedimentos;

X - Sistematizagdo de procedimentos;

[ - Identificagdo e compilagdo de um grande numero de atividades;

O - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
(] - Melhorar a qualidade dos servigos;

[ - Melhorar a dinamica organizacional;

X - Outro(s). Qual(ais)?

- Esclarecimento as duvidas procedimentais do efetivo policial.

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagao
do Sistema de Gestdo da Qualidade no COMETPOR?

X - Dimenséo e a disperséo geografica do COMETPOR;
O - Envolvimento da gestdo do topo;
[ - Dificuldade de comunicagéo/divulgacdo do projeto;

(] - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestéo da
qualidade;

O - Cultura organizacional;
X - Resisténcia & mudanga;
[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementacédo da CAF?

X - Envolvimento dos trabalhadores no processo;
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X - 1° diagnéstico de identificagdo de oportunidades de melhoria;

[ - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
X - 1° passo para a melhoria continua;

O - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

[ - Instrumento facilitador da gestao por processos;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdao de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

X - Uniformizag&o/sistematizacdo de processos e procedimentos;

[ - Maior envolvimento dos trabalhadores;

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificagdo e difusdo de boas praticas;

[ - Aprendizagem continua;

[0 - Melhor conhecimento da instituicdo (pontos fortes/fracos e areas a
melhorar);

[ - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

[ - Melhoria da comunicagao;

[ - Monitorizagao, analise e melhoria continua (Analise de indicadores de
qualidade)

X - Funcionarios informados;

[ - Maior satisfagdo do cliente;

[ - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagéo e
continuidade de um sistema de gestdo de qualidade (ordenar
numericamente).

3 - Formagao;

2 - Comunicagao e divulgagao;

4 - Envolvimento da gestao de topo;

1 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementagao da qualidade na PSP?
- Na minha opinido, o projeto da qualidade sairia beneficiado se a divulgacao
do mesmo e dos seus objetivos, atingirem toda a estrutura policial, desde os
decisores aos executantes.
A qualidade continua ainda hoje a ser menosprezada e entendida por alguns
oficiais como mais uma tarefa secundaria, ndo sabendo estes qual o alcance e
objetivo do que nos é solicitado.

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice P:
Entrevista ao Chefe Artur Jorge Branco, do Nucleo de Recursos Humanos do
COMETPOR

Entrevista n® 10

Nome do entrevistado: Artur Jorge Branco

Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto
Data 18/0Out/2017 Hora de inicio: 14h50 Hora de fim: 15h00

Organizacao a que pertence: Policia de Seguranga Publica
Departamento / Servigo: Nucleo de Recursos Humanos
Cargo/Posto: Chefe

Fungao: Chefe Secgdo Vencimentos e Abonos

Idade: 43

Género: Masculino

Habilitagoes literarias: 12° Ano de Escolaridade

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacdo do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

O - Integrou a estrutura da elaboragéo do Manual de Procedimentos;

X - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementacao do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagéo de procedimentos;

X - Sistematizagéo de procedimentos;

[ - Identificagdo e compilagdo de um grande numero de atividades;

X - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos servigos;

[ - Melhorar a dindmica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéo
do Sistema de Gestao da Qualidade no COMETPOR?

[ - Dimenséo e a dispersdo geografica do COMETPOR,;
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] - Envolvimento da gestéo do topo;
[ - Dificuldade de comunicagéo/divulgacdo do projeto;

(] - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestéo da
qualidade;

[ - Cultura organizacional;
[ - Resisténcia a mudanga;

(] - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento

facilitador da implementacao da CAF?

- Envolvimento dos trabalhadores no processo;

X - 1° diagnéstico de identificagéo de oportunidades de melhoria;

[ - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
[ - 1° passo para a melhoria continua;

X - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

X - Instrumento facilitador da gest&o por processos;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

X - Uniformizagéo/sistematizagéo de processos e procedimentos;
X - Maior envolvimento dos trabalhadores;

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificagdo e difusdo de boas praticas;

X - Aprendizagem continua;

X - Melhor conhecimento da instituigdo (pontos fortes/fracos e areas a

melhorar);
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[ - Reforgo da agdo de comando e lideranga;
X - Melhoria da comunicagéo;

X - Monitorizagdo, analise e melhoria continua (Analise de indicadores de

qualidade)

X - Funcionarios informados;
X - Maior satisfacao do cliente;

[ - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementacgao e
continuidade de um sistema de gestdo de qualidade (ordenar
numericamente).

4 - Formagao;

2 - Comunicagao e divulgagao;

1 - Envolvimento da gestdo de topo;

3 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementacdo da qualidade na PSP?

- Acoes de formacdo/sensibilizacdo a todo o efetivo periddicas.

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice Q:
Entrevista ao Chefe José Cardoso, do Nucleo de Sistema de Informacéao e
Comunicagcées do COMETPOR

Entrevista n° 11

Nome do entrevistado: José Joaquim Monteiro Cardoso

Local: Edificio Aljube — Sede do Comando Metropolitano do Porto

Data 26/0ut/2017 Hora de inicio: 16h00 Hora de fim: 16h35
Organizagao a que pertence: Policia de Segurancga Publica - COMETPOR
Departamento / Servigo: Nicleo Sistemas Informagao e Comunicacgtes
Cargo/Posto: Chefe

Fungéao: Supervisor

Idade: 42

Género: Masculino

Habilitagoes literarias: 12° Ano de Escolaridade

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacao do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

[ - Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;
X - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementagdo do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagdo de procedimentos;

X - Sistematizagéo de procedimentos;

[ - Identificagdo e compilagé@o de um grande nimero de atividades;

[ - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos Servicos;

X - Melhorar a dinamica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéo
do Sistema de Gestdo da Qualidade no COMETPOR?

[] - Dimenséo e a dispersdo geografica do COMETPOR;
X - Envolvimento da gest&o do topo;
X - Dificuldade de comunicagdo/divulgagdo do projeto;

[ - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestao da
qualidade;
[ - Cultura organizacional;

[ - Resisténcia a mudanga;
O - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementagao da CAF?

X - Envolvimento dos trabalhadores no processo;
X - 1° diagndstico de identificacdo de oportunidades de melhoria;
[ - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
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X - 1° passo para a melhoria continua;

O - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

[ - Instrumento facilitador da gestéo por processos;

(] - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

X - Uniformizagéo/sistematizagdo de processos e procedimentos;

[ - Maior envolvimento dos trabalhadores;

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificacdo e difusdo de boas praticas;

X - Aprendizagem continua;

X - Melhor conhecimento da instituicdo (pontos fortes/fracos e areas a
melhorar);

[ - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

X - Melhoria da comunicagéo;

X - Monitorizagdo, andlise e melhoria continua (Andlise de indicadores de
qualidade)

X - Funcionarios informados;

X - Maior satisfagéo do cliente;

U] - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagao e
continuidade de um sistema de gestiao de qualidade (ordenar
numericamente).

3 - Formagao;

4 - Comunicagao e divulgagao;

2 - Envolvimento da gestéo de topo;

1 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementacdo da qualidade na PSP?

- Envolvimento dos trabalhadores;

- Formacao e sensibilizacao;

- criar elos de ligacao.

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice R:
Entrevista ao Agente Principal Nuno Jorge Gomes Peixe, do Nucleo de
Informacgdes Policiais do COMETPOR

Entrevista n® 12

Nome do entrevistado: Nuno Jorge Gomes Peixe

Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto

Data 17/0Out/2017 Hora de inicio: 15h37 Hora de fim: 16h00
Organizagao a que pertence: Policia de Seguranga Publica - COMETPOR
Departamento / Servigo: Nicleo de Informagoes Policiais - UMID
Cargo/Posto: Agente Principal

Fungéao: Analista

Idade: 39

Género: Masculino

Habilitagoes literarias: 12° Ano de Escolaridade

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacao do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

[ - Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;
X - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;
- Faco parte do Nucleo de Informacées Policiais desde Dezembro de 2010.

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementagdo do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagdo de procedimentos;
X - Sistematizagéo de procedimentos;

- |[dentificacao e compilagéo de um grande numero de atividades;

X - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos Servicos;

X - Melhorar a dinamica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéo
do Sistema de Gestdo da Qualidade no COMETPOR?

X - Dimenséo e a dispersdo geografica do COMETPOR;
[ - Envolvimento da gest&o do topo;
[ - Dificuldade de comunicagéo/divulgagdo do projeto;

[ - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestao da
qualidade;
X - Cultura organizacional;

X - Resisténcia 4 mudanga;
O - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementagao da CAF?

[ - Envolvimento dos trabalhadores no processo;
X - 1° diagndstico de identificacdo de oportunidades de melhoria;
[ - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
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X - 1° passo para a melhoria continua;

X - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

- Instrumento facilitador da gestao por processos;

(] - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

X - Uniformizagéo/sistematizagdo de processos e procedimentos;

[ - Maior envolvimento dos trabalhadores;

[ - Melhorar a qualidade dos Servicos;

[ - Identificagdo e difusdo de boas praticas;

[ - Aprendizagem continua;

X - Melhor conhecimento da instituicdo (pontos fortes/fracos e areas a
melhorar);

[ - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

X - Melhoria da comunicagéo;

X - Monitorizagdo, andlise e melhoria continua (Andlise de indicadores de
qualidade)

[ - Funcionarios informados;

[ - Maior satisfagdo do cliente;

U] - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagao e
continuidade de um sistema de gestiao de qualidade (ordenar
numericamente).

3 - Formagao;

4 - Comunicagéo e divulgagao;

1 - Envolvimento da gestéo de topo;

2 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementacdo da qualidade na PSP?

- Recursos Humanos;

- Formacao;
- Divulgacao (repliacndo do topo a base).

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice S:
Entrevista ao Agente Ricardo Manuel Pereira Teixeira, da Divisdo de Transito do
COMETPOR

Entrevista n® 13

Nome do entrevistado: Ricardo Manuel Pereira Teixeira
Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto
Data 20/0ut/2017 Hora de inicio: 10h45 Hora de fim: 11h05
Organizacédo a que pertence: Policia de Seguranga Publica - COMETPOR
Departamento / Servigo: Divisdo de Transito

Cargo/Posto: Agente

Fungao: Fiscalizagao

Idade: 36

Género: Masculino

Habilitagoes literarias: Licenciado

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementacdo do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

(] - Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;
X - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

Pergunta 2: Na sua opinido que razdes estiveram na base da
implementacdo do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagdo de procedimentos;

X - Sistematizagdo de procedimentos;

[ - Identificagdo e compilagdo de um grande numero de atividades;

X - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
(] - Melhorar a qualidade dos servigos;

[ - Melhorar a dinamica organizacional;

O - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagao
do Sistema de Gestdo da Qualidade no COMETPOR?

(] - Dimens&o e a dispersdo geografica do COMETPOR;
[ - Envolvimento da gestéo do topo;
X - Dificuldade de comunicagéo/divulgacdo do projeto;

(] - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestéo da
qualidade;

] - Cultura organizacional;
X - Resisténcia @ mudanga;
[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementacao da CAF?

[ - Envolvimento dos trabalhadores no processo;
X - 1° diagnéstico de identificagdo de oportunidades de melhoria;
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[ - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
X - 1° passo para a melhoria continua;

X - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);

[ - Instrumento facilitador da gestao por processos;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

[ - Uniformizagdo/sistematizagdo de processos e procedimentos;

[ - Maior envolvimento dos trabalhadores:

[ - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificagéo e difusdo de boas praticas;

[ - Aprendizagem continua;

[0 - Melhor conhecimento da instituigdo (pontos fortes/fracos e &reas a
melhorar);

[ - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

X - Melhoria da comunicagao;

[ - Monitorizag&o, anélise e melhoria continua (Analise de indicadores de
qualidade)

X - Funcionarios informados;

[ - Maior satisfagéo do cliente;

[ - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagao e
continuidade de um sistema de gestdo de qualidade (ordenar
numericamente).

1 - Formagéo;

2 - Comunicagao e divulgagao;

4 - Envolvimento da gestédo de topo;

3 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementagdo da qualidade na PSP?

- Tendendo que a minha participacdo € meramente indireta, e numa perspetiva
de_melhoria, caso_tivesse _a_hipotese de sugeri_alqgumas_estratégias_como
decisor, enunciaria as sequintes: apostar inicialmente em acoes de formacao e
sensibilizacao, de modo a divulgar internamente quais o0s objetivos da
implementacdao da qualidade, isto é, tornar a capacidade critica de todos os
colaboradores desta instituicao uma espécie de autoavaliacao.

Para isto, seria pertinente que todos os envolvidos no processo tivessem a
percecdo das vantagens da implementacdo da qualidade na instituicao, ou
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seja, apresentar a razdo do projeto e ao mesmo tempo poder diagnosticar as
falhas, numa sequnda fase, apds dar a conhecer a verdadeira razdo desta
implementacdo, dotar todos os envolvidos de canais/meios capazes de
aperfeicoarem continuamente o projeto.

Revejo também o manual de procedimentos como um canal difusor de boas
praticas, contudo derivado da sua extensdo e da sua orientacdo como uma
espécie de “cartilha”, ndo reproduziu muitos frutos.

Resumindo, a qualidade na_instituicdo estara ao nivel do bem-estar do
colaborador e do cidaddo, enquanto servico publico que a propria instituicao
procura proporcionar.

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice T:
Entrevista a Assistente Técnico Maria Elisa Silveira, do Gabinete da Qualidade do
COMETPOR

Entrevista n° 14

Nome do entrevistado: Maria Elisa Silveira

Local: Edificio Aljube — Comando Metropolitano do Porto
Data 18/0Out/2017 Hora de inicio: 16h30 Hora de fim: 17h00
Organizacgao a que pertence: Policia de Segurancga Pulblica
Departamento / Servigo: Gabinete da Qualidade
Cargo/Posto: Assistente Técnica

Fungéao:
Idade: 46

Género: Feminino
Habilitagoes literarias: ----

Pergunta 1: Em que qualidade e de que forma acompanhou a
implementagcado do Manual Procedimentos (MP) no Comando
Metropolitano do Porto (COMETPOR)? E da CAF?

[ - Integrou a estrutura da elaboragao do Manual de Procedimentos;
X - N&o Integrou a estrutura da elaboragdo do Manual de Procedimentos;

Pergunta 2: Na sua opinido que razdoes estiveram na base da
implementagédo do MP no COMETPOR?

X - Uniformizagédo de procedimentos;

X - Sistematizagao de procedimentos:

[ - Identificagdo e compilagdo de um grande nimero de atividades;

[ - Facilitador no processo de acolhimento e integragdo de novos elementos;
X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Melhorar a dindmica organizacional;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 3: Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagéao
do Sistema de Gestao da Qualidade no COMETPOR?

X - Dimenséo e a disperséo geografica do COMETPOR,;

X - Envolvimento da gestdo do topo;

X - Dificuldade de comunicagéo/divulgagéo do projeto;

[ - Falta de conhecimento dos objetivos inerentes a um sistema de gestao da
qualidade;

[ - Cultura organizacional;

X - Resisténcia a mudanga;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 4: Em que medida o MP pode ser considerado um instrumento
facilitador da implementacado da CAF?
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X - Envolvimento dos trabalhadores no processo;

X - 1° diagnéstico de identificacdo de oportunidades de melhoria;

[ - Instrumento de boa pratica gestionaria evidenciada em varios subcritérios;
X - 1° passo para a melhoria continua;

X - Instrumento potenciador de benchmarking (através da partilha de boas
praticas de conhecimentos aos outros comandos);
X - Instrumento facilitador da gestao por processos;

[ - Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 5: Que beneficios pensa que o Sistema de Gestdo de Qualidade
trouxe para o COMETPOR?

X - Uniformizag&o/sistematizagdo de processos e procedimentos;

X - Maior envolvimento dos trabalhadores:

X - Melhorar a qualidade dos servigos;

X - Identificagéo e difusdo de boas praticas;

X - Aprendizagem continua;

X - Melhor conhecimento da instituigdo (pontos fortes/fracos e areas a
melhorar);

X - Reforgo da agdo de comando e lideranga;

X - Melhoria da comunicagao;

X - Monitorizagéo, anélise e melhoria continua (Analise de indicadores de
qualidade)

X - Funcionarios informados;

X - Maior satisfagéo do cliente;

[ - Outro(s). Qual(ais?

Pergunta 6: Na sua opinido quais sdo os elementos mais importantes,
definindo a sua prioridade, para assegurar o sucesso da implementagao e
continuidade de um sistema de gestdo de qualidade (ordenar
numericamente).

4 - Formagao;

3 - Comunicacgao e divulgagao;

1 - Envolvimento da gestado de topo;

2 - Envolvimento dos trabalhadores;

- Outro(s). Qual(ais)?

Pergunta 7: Tendo participado direta ou indiretamente no processo da
qualidade e como hipotético decisor que estratégias adotaria na
implementacao da qualidade na PSP?

— Envolvimento de toda a cadeia de comando;

- Comunicacao/divulgacao de implementacao do projeto a toda a organizagado;
- Envolvimentos dos trabalhadores;

- Formacao aos envolvidos no projeto;
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- Implementacdo do projeto, através de criacdo do Gabinete da Qualidade onde
se centravam todos os instrumentos relativos ao projeto;
- elaboracdo manual de procedimentos.

Obrigado pela sua colaboragao.
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Apéndice U:
Grelhas de analise de conteudo das respostas das entrevistas

Analise de conteudo da questao N.° 1

Quadro 1: Analise de contetido da questao 1

Acompanhou a
Implementagdo

N&o Acompanhou a
Implementagdo

Entrevistados

Resultados

Total %

Integrou a estrutura 7 100,0% 100.0%
U%
Nao Integrou a estrutura 7 100,0%
Analise de conteudo da questao N.° 2
Quadro 2: Analise de conteldo da questao 2
Acompanhou a N&o Acompanhou a Total %
Entrevistados Implementag&o l & Moo | estaces s
2:Nas da impleme OM
7 100,0%
Uniformizagédo de procedimentos; 92,9%
6 85,7%
6 85,7%
Sistematizagao de procedimentos; 92,9%
7 100,0%
Identificacao e compilagéo de um 6 85.7% 50.0%
grande nimero de atividades; 1 14.3% .
Facilitador no processo de 5 71,4%
acolhimento e integragao de novos 57,1%
elementos; 3 42,9%
7 100,0%
Melhorar a qualidade dos servigos; 85,7%
5 71,4%
5 71,4%
Melhorar a dinamica organizacional; 57,1%
3 42,9%
1 14,3%
Outro(s) 14,3%
1 14,3%

Analise de conteudo da questao N.° 3
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Quadro 3: Analise de conteldo da questao 3

Acompanhou a Néo Acompanhou a Total %
Entrevistados Implementag&o Implementagao R::‘d"’u:’: i‘:’m .-;:sp;::
Dimensao e a dispersao geografica 3 42,9% 42.9%
. y 0
2 28,6%
Envolvimento da gestao do topo; 35,7%
3 42,9%
Dificuldade de 5 A% | aam
comunicagao/divulgacao do projeto; 4 57.1% LR
Falta de conhecimento dos objetivos 5 71,4%
inerentes a um sistema de gestéo da 35,7%
qualidade; 0 0,0%
4 57,1%
Cultura organizacional; 42,9%
2 28,6%
6 85,7%
Resisténcia a mudanga; 78,6%
5 71,4%
2 28,6%
Outro(s 14,3%
0 0,0%
Analise de conteudo da questao N.° 4
Quadro 4: Analise de conteldo da questao 4
Acompanhou a N&o Acompanhou a Total %
Entrevistados Implementac&o Implementacéo BLILIERG || GEFUEED || e
[ Tela e sTe oo mmlmu] ™ | ™" | ot
1e medida o MP pode ser considerado um instrumento facilitador da implementagédo da CA
Envolvimento dos trabalhadores no uu 7 100,0% 85 7%
processo; 5 71.4% !
1° diagnéstico de identificagao de 6 85.7% 92.9%
oportunidades de melhoria; 7 100,0% 2
Instrumento de boa pratica 5 71,4%
gestionaria evidenciada em varios 42,9%
subcritérios; 1 14,3%
5 71,4%
1° passo para a melhoria continua; 78,6%
6 85,7%
Instrumento potenciador de 6 85,7% 2.4%
benchmarking 4 57.1% o
Instrumento facilitador da gestéo por 6 85,7% 71.4%
processos; 4 57.1% !
3 42,9%
Outro(s) 21,4%
0 0,0%
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Analise de conteudo da questao N.° 5

Quadro 5: Analise de conteldo da questao 5

Acompanhou a N&o Acompanhou a Total %
Entrevistados Implementag&o Implementag&o m"“ut: F;;‘m respostas
Uniformizagao/sistematizagao de 6 85,7% 78.6%
processos e procedimentos; 5 71,4% o
Maior envolvimento dos 7 100,0% 64.3%
trabalhadores; 2 28.6%
6 85,7%
Melhorar a qualidade dos servigos; 78,6%
5 71,4%
Identificacao e difusao de boas 7 100,0% 85.7%
praticas; 5 71,4% ,
5 71,4%
Aprendizagem continua; 64,3%
4 57,1%
Melhor conhecimento da instituicao 6 85,7%
(pontos fortes/fracos e areas a 78,6%
melhorar); 5 71,4%
Reforgo da agdo de comando e 4 57.1% 35 7%
lideranca; 1 14,3% ’
5 71,4%
Melhoria da comunicagao; 71,4%
5 71,4%
Monitorizagao, analise e melhoria 7 100,0%
continua (Analise de indicadores de 85,7%
qualidade) 5 71.4%
4 57,1%
Funcionarios informados; 64,3%
5 71,4%
5 71,4%
Maior satisfagéo do cliente; 64,3%
4 57,1%
2 28,6%
Outro(s) 14,3%
0 0,0%
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Analise de conteudo da questao N.° 6

Quadro 6: Analise de conteldo da questao 6

Acompanhou a Nao Acompanhou a i
Entrevistado: e e A ) e
1|2|!|4|!|l|1 I|l|10|11|13|15|“
Pergunta 6: Na sua opinio quais sdo os mais asua para 0 sucesso da de um sistema de gestéo de
1[143% | 1 [143%| 4 |574%| 1 |143%| 0 | 0,0%
Formagao;
1[143% | 1 [143%| 3 |429%| 2 |286%| O | 00%
0 | 00% | 2 |286%| 1 |143%| 4 |571%| 0 | 00%
Comunicagao e divulgacao;
0 | 00% | 3 |429%| 2 |286%| 2 |286%| 0 | 00%
6 |857%| 0 | 00% | 1 |143%| 0 |00% | 0 | 00%
Envolvimento da gestao de topo;
4 |574% | 1 |[143%| 0 | 00% | 2 |286%| 0 | 00%
0 | 00% | 4 |571%| 1 |143%| 2 |286%| 0 | 00%
Envolvimento dos trabalhadores;
2 |286%| 2 |286%| 2 |286%| 1 [143%| 0 | 00%
0 |00%| 0 |00%| 0 [00%| 0 [00%]| 2 |286%
Outro(s)
0 |00%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%]| 0 |00%
Quadro 6a: Analise de contelido da questao 6
Analise de conteudo da questao N.° 7
Quadro 7: Analise de conteldo da questao 7
Acompanhou a N&o Acompanhou a Total %
Entrevistados Implementago Impleme_nltagéo R::;I,,'?,‘{:: '::fm f:;p::;'::
1 14,3%
Apostar na Lideranca 14,3%
1 14,3%
Envolvimento das Chefias 3 42,9% 42 9%
intermédias 3 42,9% R4S
1 14,3%
Parceria com entidades externas 7.1%
0 0,0%
Nomeagcao de Elos de Ligacao em 3 42,9% o
: : 28,6%
todas as Subunidades e Servigos 1 14.3%
Formagao/Sensibilizagao a todo o 4 57,1% 57 1%
efetivo 4 | s571% |
Apostar na comunicagao/divulgagao 3 42,9% 57 1%
do projeto 5 71.4% ve?
Criagdo de Equipa de Trabalho para 2 28,6% 21 4%
apoio ao processo 1 14.3% b
Continuidade no projeto dos 1 14.3%
§ : 7.1%
Grupos/Equipas envolvidos no MP 0 0.0%
Reunides periddicas com as Equipas 1 14,3% 71%
de Trabalho 0 0.0% St
0 0,0%
Apostar nos Recursos Humanos 7.1%
1 14,3%
Elaboragao do Manual de 1 14.3% 14.3%
Procedimentos 1 14,3%
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