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Resumo:

Neste trabalho final de mestrado, em formato de projeto, sdo apresentados
0s procedimentos adotados para a implementacdo de um sistema de gestéo
da qualidade, como parte integrante do modelo de desenvolvimento local

sustentavel, numa autarquia local.

O estudo foi realizado segundo a metodologia de estudo de caso, com
recurso a inquéritos, tendo como pano de fundo a articulacdo de trés
normativos criados no ambito da UE: a) os principios da CAF, aplicados ao
processo de autoavaliacdo da gestdo da Freguesia de Vila Franca de Xira; b)
o contributo da Estratégia Nacional para o Desenvolvimento Sustentavel,
com destaque para a relevancia das suas linhas de orientacdo estratégica na
gestdo autarquica, designadamente para a gestdo da qualidade na
administracdo publica; c) as linhas de orientacio do eGoverno,
nomeadamente as preconizadas no Plano da “Administracdo em linha

12010”.

Os resultados do estudo evidenciaram a importancia da obtengdo de
capacitacdo institucional e das vantagens da participacdo e da interligacdo
com os atores institucionais e individuais, das esferas social, economica,
cultural e politica. Destacam, também, a vantagem da criacdo de
infraestrutura  digital, por permitir a maximizacdo de resultados,

transparéncia e rapidez no fornecimento da informacé&o.

Por fim, apresenta-se uma proposta de modelo de gestdo autarquica,
ancorado na articulagdo dos trés normativos atrds referidos, de
funcionamento dindmico e interativo, visando a participacéo e incluséo dos

atores locais.

Palavras-chave: Gestdo Autarquica, Desenvolvimento Sustentavel, Gestao

da Qualidade, Participacao.



Abstract:

This master’s thesis, in project format, reports the proceedings adopted for
the implementation of a quality management system, as part of a sustainable
development model, at local level.

The study followed the case study methodology, using surveys as research
methods, and was anchored in the interrelation between three joint
regulatory documents created within the EU: a) the CAF (Common
Assessment Framework) principles applied to the self-evaluation process of
Vila Franca de Xira’s Autarchy; b) the contribution received from the
national strategy for sustainable development (ENDS), highlighting the
relevance of its strategic guidelines for the autarchy management,
particularly in the scope of quality management in public administration; c)
the eGoverno guidelines of UMIC (Agency for the knowledge society),

particularly those envisaged in the Plan i2010 eGoverno.

The results of the study highlight the importance of building institutional
capacity and of the advantages offered by the interrelation and participation
of individual and institutional partners from the social, economic, cultural
and political spheres. The added value obtained by the creation of a digital
infrastructure, which allowed for the maximization of results, transparency

and effectiveness in making information available, is also stressed.

Finally, this study presents a dynamic and interactive model for autarchy
management, aimed at being inclusive and participatory, anchored in the

three above mentioned regulatory documents and their interrelation.

Keywords: Management Autarchy, Sustainable Development, Quality

Management, Participation.
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Introducao:

Objetivos do estudo

A presente Dissertacdo insere-se no cumprimento dos requisitos necessarios a obtencéo
do Grau de Mestre em Gestdo Autarquica e foi realizada sob a orientacdo cientifica do

Professor Doutor Henrique Lopes e coorientada pelo Doutor Francisco Lima da Costa.

O objeto de estudo € o caso da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira, sita no
concelho de Vila Franca de Xira, Distrito de Lisboa. O estudo centra-se no sistema de

gestdo de qualidade ali implementado.

A questao central

No contexto dos processos de globalizacdo, varios desafios se tém vindo a colocar as
pessoas e as instituicdes, nomeadamente quanto a necessidade de definir novos modelos
de desenvolvimento global para a humanidade. Até aqui as respostas geradas para
responder aos desafios da globalizacdo afirmaram-se como vitais mas, hoje em dia,
novos desafios relacionados com o desenvolvimento sustentavel obrigam a engendrar
respostas inovadoras. Com efeito, verifica-se a necessidade de criar novos modelos de
sustentabilidade territorial. Esta situacdo, conduziu-nos a formulacdo da questdo a que

se pretende dar resposta ao longo do presente trabalho:

A questdo de Partida:

Se o Desenvolvimento Sustentavel tem vindo a apresentar-se como uma solucgdo para
varios problemas das sociedades atuais, por que razédo as instituicGes locais demoram a

implementar medidas de transi¢do para a sustentabilidade?

Opcodes metodoldgicas

Para responder a esta assercdo, procurou-se identificar aspetos favoraveis da
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade numa instituicdo de administracao
local, bem como identificar a relagdo entre a complexidade e morosidade da gestdo de
uma comunidade local, em contraponto com o modelo de estrutura politico-

administrativa vigente no Estado.

Para concretizar o estudo, optou-se pelo método de estudo de caso, o qual vem sendo
utilizado de forma frequente nas pesquisas académicas, nomeadamente na

administracdo publica. O estudo de caso tem o intuito de divulgar junto da comunidade



cientifica o conhecimento produzido acerca de casos isolados, de forma a ser debatido e
validado em favor do desenvolvimento de uma &rea especifica da ciéncia. Segundo
Robert Yin (1994, 2005) a necessidade de se utilizar os estudos de caso deve nascer do
desejo de entender um fendmeno social complexo. Com base nesta perspetiva,
procurou-se compreender a morosidade e complexidade da implementacdo de medidas
de sustentabilidade, tendentes a um desenvolvimento local sustentavel, ndo obstante
existirem meios legais suficientes para atuar. Complementarmente, procurou-se
identificar a relacdo entre a complexidade da gestdo de uma comunidade no atual
contexto, em contraponto com o modelo de estrutura politico-administrativa vigente no
Estado, bem como os efeitos da globalizacdo sobre as pessoas e sobre as comunidades

locais.

Ao considerar esta complexidade, por um lado, oriunda de interesses diversos entre a
administracdo local e a administracdo central e, por outro, dos desafios da
sustentabilidade (Costa 2012) e dos efeitos da globalizacdo sobre as pessoas, tornou-se
importante percecionar, na oOtica da comunidade local, qual o0 modelo de gestdo mais

adequado para uma autarquia local.

No descritivo do presente estudo de caso, optou-se pela observacao participativa, por se
tratar de um modo especial de observacdo, ndo meramente passivo, em que se
pode assumir uma variedade de papéis dentro da situacdo de estudo do caso, com
participacdo nos acontecimentos a serem estudados (Yin 2005). O observador
participante desempenhou um papel no contexto em analise, enquanto autarca no
exercicio das funcbes de Presidente de Junta da Freguesia de Vila Franca de Xira,
enquanto Coordenador da Delegacdo Distrital de Lisboa da Associacdo Nacional de
Freguesias (ANAFRE) e como Presidente do Conselho de Administragdo da Associacao
das Vila Francas da Europa (AVFE).

Num primeiro passo, procedeu-se a analise das politicas publicas no Distrito de Lisboa,
relacionadas com as experiéncias de atuais autarcas (presidentes de Junta). Analisaram-
se as atividades publicitadas através dos respetivos portais institucionais, dando especial
atencdo a sustentabilidade e a forma de interacdo com a populagdo. O enfoque particular
incidiu sobre a Freguesia de Vila Franca de Xira, onde se privilegiou o desenvolvimento
da pesquisa, absorvendo os métodos e elementos operacionais existentes e que

permitiram decifrar as variaveis mais pertinentes para este estudo.



Para identificar os aspetos positivos e negativos da implementacdo de boas praticas
publicas e para avaliar a sustentabilidade de uma autarquia local, procedeu-se a uma
analise da bibliografia de referéncia e de outras fontes documentais (e.g. ENDS —
Estratégia Nacional para o Desenvolvimento Sustentavel, Plano da “Administracdo em
linha i2010” — eGoverno - da UMIC - Agéncia para a Sociedade do Conhecimento e

CAF (CommonAssessment Framework).

Introducio a tematica

As cidades sdo, por exceléncia, 0s espagos onde as dindmicas ocorrem, mas elas
proprias estdo a mudar a luz destes desenvolvimentos, obrigando a procurar novos
conceitos e politicas pablicas que permitam dar conta dos tdo dispares processos que

ocorrem nas aglomeracdes populacionais a que chamamos cidades.

O trabalho de uma Freguesia é, sobretudo, gerir processos e mediar conflitos entre
cidaddos e entre organizacOes locais; percebe-se que, na sua maioria, as autarquias estéo
estruturadas para a ‘solugdo’ imediata do problema e ndo para a analise de causas que
Ihe estdo associados. Ora, organizar a interdependéncia das pessoas numa comunidade
pressupde uma prévia preparacao da instituicdo para auscultar o cidadao, para planificar
e decidir em conformidade e subentende um conjunto de acdes articuladas de
reagao/contracéo para analisar contributos, definir prioridades e necessidades sentidas.

Nesta nova era da governanca que preceitua informar, ouvir e interpretar as pretensdes
dos cidaddos, a criacdo de mecanismos de cidadania participativa (Abreu 2010) formais
e informais, pode ajudar de forma positiva a cumprir os objetivos estabelecidos para
uma Administracdo Publica mais transparente, facilitadora do acesso dos cidadaos e das

empresas aos servigos publicos.

A responsabilidade de conseguir uma forma de vida sustentavel € universal, envolve
cada cidaddo e requer que toda a sociedade aceite e intervenha nesse esforco de
mudanga (Castells 2003). A defesa dos interesses comuns, presentes na riqueza natural e
social de uma comunidade, deve ser o0 mote para a partilha das responsabilidades e a
razdo para a implementacdo de medidas operacionais de transicdo para a
sustentabilidade (Costa 2012), ou seja, para uma melhor qualidade de vida dos atuais e

futuros cidadaos.



Estas preocupagfes estdo na génese da producdo de documentos estruturantes pela
Comunidade Europeia, de aplicagdo em todo 0 espago europeu.

Decorrente da cooperacdo entre entidades responsaveis pela Administracdo Publica da
Unido Europeia, com o propoésito de ajudar as organizagdes publicas a compreender e
utilizar as técnicas de gestdo da qualidade, de modo a melhorarem o respetivo
desempenho, foi desenvolvida uma ferramenta metodologica, denominada CAF
(Common Assessment Framework), instrumento de autoavaliacdo para as organizacoes

da administracao publica.

Foi prosseguida a Estratégia Nacional para o Desenvolvimento Sustentavel (ENDS),
documento que tem em vista um Estado que promova a adog¢do de novos modelos
organizacionais, com base na reengenharia de processos, através de um uso mais
intensivo e adequado das tecnologias de informacdo e comunicacao, orientadas para a
responsabilizacdo, desburocratizagéo e simplificacdo dos procedimentos administrativos
e integracdo de boas préaticas, de forma a implementar a qualidade de governanga local,
regional e nacional. O sétimo objetivo da (ENDS) procura adaptar a Administracao
Publica as necessidades e expectativas do cidaddo, na sua relacdo com um Estado mais
acessivel, eficiente e eficaz, assente nas novas tecnologias de informacdo e

comunicagéo.

A Comissdo da Comunidade Europeia constituiu como objetivo central a promocéo de
uma governacdo participativa, aberta e transparente, tendo definido a sua
implementagdo generalizada até 2015: “acelerar a Administracdo em linha na Europa

para beneficio de todos™

. Este objetivo encontra-se refletido nas linhas de orientagéo
do eGoverno, o qual estabeleceu o plano de Agao “Administragédo em linha i2010” da
UMIC - Agéncia para a Sociedade do Conhecimento, assente em servigos de
administragdo publica em linha, centrados no utilizador, personalizados e

multiplataformas.

Verificada a existéncia de normativos suficientes para a implementagdo de um sistema
de gestdo de qualidade, tornou-se necessario encontrar um novo tipo de abordagem para

a participacdo. Neste trabalho tentou demonstrar-se como 0s mecanismos de

! [Online] 2006. [Citac&o: 17 de Julho de 2010.]
http://www.umic.pt/images/stories/publicacoes/com2006 0173pt01.pdf.
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participacdo podem promover a cidadania positiva, ou seja, incentivar as pessoas a

participar na organizacgdo autarquica.

Com base nos pressupostos enunciados e no diagnostico local, tendo em conta a
legislacdo europeia, assim como 0s recursos proprios da autarquia, o Executivo da Junta
de Freguesia de Vila Franca de Xira decidiu implementar um sistema de gestdo de
qualidade, opcéo que Ihe pareceu adequada para a melhoria continua e sustentada dos
servigos prestados aos cidaddos e a comunidade. Foi, igualmente, considerado objetivo
importante, estimular a interatividade com a populacdo e com o0s agentes de

desenvolvimento local, de acordo com as ‘boas praticas’ de gestéo.

O resultado das varias fases do estudo realizado na autarquia de Vila Franca de Xira,
sublinhou a importancia da obtencdo de capacitacdo institucional e das vantagens da
interligacdo e participacdo dos atores institucionais e individuais das esferas social,

econdmica, cultural e politica.

Na mesma linha de raciocinio, concluiu-se que as organizagdes ndo podem ficar apenas
remetidas para uma comunicacdo univoca, ou seja, num sé sentido, da autarquia para o
cidaddo. A avaliacdo dos compromissos assumidos serd a forma de aferir a estabilidade
e desempenho da autarquia, ndo apenas com recurso a mecanismos de participagdo
virtuais, mas incluindo outras dinamicas formais e informais de comunicacdo (e.g.
foruns de deliberacdo para a construcdo de consensos), num exercicio pratico de

democracia participativa.

Sugere-se a implementacdo de um modelo de gestdo inclusivo e participativo,
consolidado na plena representatividade comunitaria, assente huma maior participagdo
do cidaddo e das organizacOes da cidade, regulada por processos e comportamentos,

através dos quais 0s interesses sdo articulados e 0s recursos geridos.

As opcdes seguidas no processo de reestruturacdo da Autarquia, que passaram pela
adocdo de um novo paradigma de gestdo, implementado através de um sistema de
gestdo da qualidade provaram ser positivas. No dia 8 de julho de 2009, foi atribuida a
Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira a bandeira e respetivo Certificado de
Qualidade, de acordo com as Normas 1SO 9001:2008.



Capitulo 1 Enquadramento do estudo @

“Se a representacdo politica e a tomada de decisdo puderem encontrar um vinculo com
estas novas fontes de participacdo dos cidadaos empenhados, sem ficar nas méos de uma
elite entendida em tecnologia, poderia reconstruir-se uma nova classe de sociedade civil,

com o que se permitiria uma popularizagdo electronica da democracia.”

Manuel Castells (2003)

Neste capitulo, efetua-se uma abordagem ao sistema politico-
administrativo portugués e ao Desenvolvimento Sustentavel, realga-se a
necessidade de se pensar em novos modelos de gestdo para o
desenvolvimento local sustentavel, de forma a propiciar condi¢cdes de
seguranca e de democracia auténtica, a diminuir a burocracia e a
simplificar os processos, tendo em vista conseguir uma administracéo

publica mais eficiente.

Neste sentido, foi efetuada uma leitura atenta a trés normativos criados
no ambito da Unido Europeia: a ‘ferramenta’ (CAF) de autoavaliacdo
para as organizagdes da administracdo publica; a ‘estratégia’ promotora
do desenvolvimento sustentdvel (ENDS); o planeamento preconizado
(eGoverno) de servicos de administracdo publica em linha centrados no

utilizador, personalizados e multiplataformas.

Em jeito de conclusdo, faz-se uma reflex&o sobre a aplicagdo interligada
dos normativos com recurso a metodologia CAF de autoavaliacdo das
organizacOes autarquicas e a possibilidade da sua aplicacdo para a
definicdo de estratégias de acdo local, consonantes com 0 nhovo

paradigma da sustentabilidade.



1.1. Sistema Politico-Administrativo

Até a revolucdo de abril de 1974 (ultimos dias do Estado Novo) e focando-nos na
reforma do Cddigo Administrativo (1936-1940) elaborada por Marcelo Caetano, 0s
executivos municipais estavam limitados a uma fungédo de controlo e fiscalizag&o sobre
0 cumprimento de normas definidas centralmente. O sucesso ou insucesso das suas
acOes dependia, em muito, da capacidade de se esquivarem, através de influéncias
pessoais, ao entorpecimento da burocracia estatal. Os presidentes de Cémara e
regedores de freguesias, nomeados pelo poder central, estavam sujeitos a uma apertada
tutela administrativa e dependiam, também, somente das transferéncias de verbas do
Estado. (Bilhim 2004).

Com a revolucdo de Abril de 1974, de acordo com a Constituicdo vigente, as atribuices
das autarquias locais passaram a ser exercidas em plenitude e exclusividade, mesmo que
por delegagéo, apenas admitindo que o Governo exercesse tutela administrativa sobre as
autarquias locais e suas associa¢Oes, desde que ndo pusesse em causa a “caracteristica
autonomia pela qual se deve pautar toda a vida autirquica” (Bilhim 2004). Assim, as
autarquias asseguraram a gestdo dos interesses locais, desdobraram-se na construcao,
sobretudo em infraestruturas e equipamentos, entendidas como necessarias para as
populagdes, embora ndo tendo em conta qualquer preocupacdo com o desenvolvimento

sustentavel.

Estabilizada a democracia, de acordo com as Leis n.”* 159/99 de 14 de setembro e
169/99 de 18 de setembro, alteradas e republicadas pela Lei n.° 5-A/2002 de 11 de
Janeiro, a Republica Portuguesa institui a existéncia de autarquias locais, definindo-as
como "pessoas colectivas territoriais dotadas de 6rgaos representativos que visam a
prossecucao de interesses proprios das populagdes”, objetivando a concretizagcdo dos

interesses das comunidades respetivas.

As Leis n.” 159/99 de 14.09 e 169/99 de 18.09, alteradas e republicadas pela Lei n.° 5-
A/2002 de 11.01, estabelecem, respetivamente, o quadro de atribuigdes e competéncias
para as autarquias locais e as competéncias e regime juridico de funcionamento dos

Orgdos dos municipios e das freguesias.

Sobre as categorias de autarquias, o Artigo 236.° refere que “No continente as

autarquias locais sdo as freguesias, 0s municipios e as regiées administrativas”. Os



elementos do conceito de autarquias sdo o territdrio, o agregado populacional, os
interesses comuns e 0s 0rgaos representativos. O agregado populacional é, sem duvida,
um elemento béasico que subjaz a este conceito de autarquia, visto ser, em ultima

analise, a razdo de ser da existéncia das mesmas.

As especificidades e os interesses locais originaram a necessidade de serem
administrados por 6rgdos diferentes e descentralizados. A Constituicdo Portuguesa, no
n°l, dos Artigos 6.° (Estado unitario) e 237.° (Descentralizacdo administrativa),
reforcados pela Lei das Financas Locais, Lei n.° 2/2007, de 15 de janeiro, defendem
claramente o principio da descentralizacdo e da atribuicdo da tarefa/responsabilidade a
autarquia mais préoxima do cidaddo, justificado pela relacdo de proximidade,

conhecimento do meio e custo/beneficio mais favoravel para o cidadao.

A Carta Europeia de Autonomia Local, aprovada em 1985 pelo Conselho da Europa e
aprovada, para ratificacdo, pela Resolucdo da Assembleia da Republica n.° 28/90 de
23.10, considera no seu PreAmbulo que "as autarquias locais sd&o um dos principais

fundamentos de todo o regime democréatico®"

. Considerou, ainda, no Artigo 1.°, que o
"principio da autonomia local deve ser reconhecido pela legislacdo interna e, tanto

quanto possivel, pela Constituicao".

Em Portugal, segundo dados obtidos através do INE®, existem 4.251 freguesias, 308
Municipios, 23 comunidades intermunicipais (CIM), 40 associacbes de municipios
(para fins especificos), 2 areas metropolitanas, 33 servigos municipalizados e empresas
municipais, 247 intermunicipais, tudo isto num territério com 92 mil km2, 10 milhdes

de habitantes e parco em recursos.

Constatamos que, em Portugal, a politica administrativa do territério tem uma estrutura
de decisdo muito vertical, limitadora da agdo, sem visdo prospetiva e ndo apresenta, no
seu horizonte, as gera¢fes vindouras, uma prerrogativa de opgdes para 0
desenvolvimento; apenas se tem traduzido numa disparidade de instrumentos de gestéo,
por vezes sobrepostos, com multiplas tutelas que ndo cumprem com 0s requisitos de
uma informacdo clara e da necessaria celeridade e elasticidade na decisdo, como é

desejavel, numa sociedade eficiente e democrética (Lopes 2011).

2 «Carta Europeia da Autonomia Local ¢, Guia do Autarca (2000)
3Fonte INE: http://www.ine.pt/scripts/flex_v10/Main.html, acedido em 16.08.2011
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O crescimento populacional, sobretudo no Litoral, com os consequentes aumentos de
assimetrias devido a concentracdo de pessoas, sobretudo nas grandes metropoles,
promoveu um conjunto de mudancas, resultantes da circulacdo de pessoas na procura de
melhor qualidade de vida, desencadeando um novo mosaico habitacional, com alteracao
dos habitos societais, bem como do sentido dos limites geogréfico-identitarios das

comunidades.

Por outro lado, a gestdo das comunidades locais estd muito dependente da distribuicéo
de fundos da Administracdo Central (Lopes 2011). Para alcancar um desenvolvimento
sustentavel é necessario inverter esta l6gica, para uma outra, norteada pela identificacao,
otimizacdo/racionalizacdo dos seus ativos e recursos estratégicos, em projetos que
garantam eficiéncia e sustentabilidade econdmica e social, numa perspetiva de médio e

longo prazo.

Assim, poderemos concluir que, de facto, sdo necessarios novos modelos de
sustentabilidade territorial. E, igualmente, relevante, quando se pensa em novos
modelos de desenvolvimento local sustentavel, lembrar que a Democracia €, no seu
fundamento, a relacdo entre cidaddos e a efetiva relacdo de comunicacdo com o seu

representante eleito.

1.2. A importancia do Governo Local

O Comiteé das Regibes de 13 de Maio de 1998 refere que “as cidades devem reavaliar e
definir o seu papel cultural na Europa”. Torna-se estrategicamente relevante “pensar
que um sistema sustentavel implica uma associacdo entre um meio ambiente saudavel,
uma economia viavel, uma sociedade justa e um apropriado respeito pelo ser humano e

pela sua cultura®”.

As cidades sdo, por exceléncia, os espacos onde as dinamicas ocorrem, mas elas
proprias estdo a mudar rapida e intensamente, obrigando a procurar novos conceitos que
permitam resolver 0s processos antagonicos que ocorrem nas grandes aglomeracoes
populacionais. Richard Florida (2005) diz que as cidades tendem a ser medidas pela sua
sinergia criadora ou capacidade de atracagdo as classes criativas, ou seja, pelo usufruto e

partilha que proporcionam do espaco publico, incluindo a participacdo do cidaddo no

*http://www.ipca.pt/cit/docs/sessoes/s5/S5 1 23.pdf. Acedido em 29.09.2010.
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planeamento e decisdes sobre o futuro da sua cidade, porque representam a preocupacao
dos cidadéos e sdo determinantes para a definigdo de politicas publicas e para a gestdo

dos recursos coletivos, numa comunidade, regido ou pais.

Na perspetiva do aperfeicoamento econdémico local, ao valorizar o papel das cidades
como motores fundamentais de desenvolvimento e internacionalizagdo, tornando-as
mais atrativas e sustentaveis, de modo a reforcar o papel do sistema urbano nacional
como dinamizador do conjunto do territorio (Lopes 2011). Paises, concelhos e cidades
passam por periodos prolongados de debilidade econdémica: desequilibrio comercial,
dividas cada vez maiores, inflacdo elevada e desemprego. As fraquezas econémicas
geralmente medidas pela perda de populacdo, pelo alto indice de desemprego, pela
queda de receitas e dos investimentos, estdo ligados a sorte das industrias, dos recursos

e produtos do local.

Poderemos concluir que novos problemas geram a necessidade de novos conceitos, para
nos ajudarem a refletir sobre as rapidas transformacgdes a que vamos assistindo, tanto
nos dominios da economia, da cultura e da politica, como nos da sustentabilidade social
e ambiental. “Reconhece-se que, enquadrada na filosofia do desenvolvimento
sustentavel a vertente socioeconémica, adoptada numa perspectiva inter-temporal, é

condi¢do bdsica para a afirma¢do de qualidade de vida” (Ferrdo 1994).

Vaérios desafios se tém vindo a colocar as instituicbes publicas, nomeadamente quanto a
necessidade de definir novos modelos de interatividade com o cidaddo que permitam
aprofundar e compreender uma relacdo, por vezes complexa (Mozzicafreddo 2007). A
implementacdo da sistematizacdo regulada de procedimentos numa organizacao
assume-se como um projeto de validacdo dos atos administrativos praticados pelos
Orgdos autarquicos, o que se verifica ser insuficiente. As organizagdes ndo podem ficar
apenas remetidas para uma comunicagdo univoca, ou seja, num so sentido, da autarquia
para o cidaddo, sob pena de se perder o fio condutor da compreensdo de um

relacionamento complexo.

Depreende-se a necessidade de criar novos modelos de gestdo de controlo
sistematizado, num processo de melhoria continua (Juran 1988); de criar instrumentos
capazes de medir o impacte das praticas publicas (Choi 1995) que ajudem a

transparéncia e eficacia dos resultados, de producdo e relacionamento entre e com as



partes interessadas e a satisfacdo dos compromissos em conformidade com os requisitos
(Crosby 1979); de implementar a gestdo da qualidade, como forma de analisar os efeitos
diretos e indiretos dos diversos niveis de desempenho, ou seja, monitorizar a

consisténcia entre as politicas e 0 desempenho da organizacéo.

Perceciona-se a necessidade de encontrar respostas para as necessidades dos cidaddos e
das organizacGes da sociedade civil e das instituicGes publicas do aparelho do Estado.
Torna-se imperativo pensar em cultura de qualidade como vetor chave da modernizagédo
administrativa e como forma de maximizar a probabilidade de sucesso dos
compromissos assumidos, para que a organizagédo se habilite a aprender e a adaptar-se
ao meio ambiente com ética e transparéncia. (Azevedo 2007, Caldeira 2009)

Por outro lado, qualquer medida de sustentabilidade, para ser implementada, tera de
acontecer sempre num qualquer local e, por isso, as intervencdes que envolvam um
conjunto significativo de parceiros pablicos e privados, numa logica de mobilizagdo de
atores diversos em torno de um projeto de cidade, sdo propostas em que a questdo do
Governo Local ganha uma importancia acrescida. Poderemos mesmo perguntar: Sera o

conceito de Desenvolvimento Sustentavel indissociavel do Governo Local?

1.3. A participacio

Por razdes diversas, de que se destacam crises sucessivas, econémicas e de poder, o
direito de participacdo e o dever de cidadania tém sido arredados do consciente de cada
um, embora exista um sentimento comum para a procura de um novo modo de
governacdo, uma pretensdo muito discutida e ensaiada em varios pontos do mundo. Este
desejo estd exemplarmente expresso na Declaragdo do Milénio das Nagdes Unidas e do
Consenso de Monterrey, onde se destaca a importancia da governangca para O

desenvolvimento sustentavel.

Neste raciocinio torna-se relevante, quando se pensam o0s novos modelos de
desenvolvimento local sustentavel, lembrar que a Democracia €, no seu fundamento, a
relacdo entre cidaddos e a efetiva relagdo de comunicagdo com 0 Sseu representante
eleito. Assim, é importante implementar uma nova atitude que exige um esforco por
parte de todos (Estado, instituicdes e cidad&os), para fomentar e reforcar a democracia

através do exercicio do poder local. Para que isto seja uma realidade, as autarquias

G


http://www.confagri.pt/Ambiente/Glossario/#desenvolvimento

locais tém de estar dotadas de ferramentas técnicas, financeiras e legislativas (Lopes

2011), assim como devem interagir mais e melhor com os cidaddos que representam.

O Livro Branco sobre a governanca europeia propde uma abertura do processo de
elaboracdo das politicas da UE para que mais pessoas e organizacbes estejam
envolvidas na sua concegdo e realizagdo. Promove uma maior abertura e
responsabilizacdo de todos os envolvidos, definidos através de estruturas e qualidades
da governanca que se constituam como fatores determinantes da coesdo ou do conflito
social, do éxito ou do fracasso do desenvolvimento econdmico, da preservacao ou
deterioracdo do ambiente natural, bem como do respeito ou violagdo dos direitos
humanos e das liberdades fundamentais.

Para uma adequada resposta ¢ importante criar ‘ferramentas’ de gestdo que promovam e
motivem para o trabalho de qualidade, no combate aos desafios da competitividade, as
exigéncias do rigor e da eficacia dos resultados (Azevedo 2007), para além dos ganhos
na celeridade da tomada de decisdes e dos quais resultardo, certamente, menos custos
para o erario publico. A prépria difusdo de novas Tecnologias da Informacdo e da
Comunicacdo (TIC), ao permitir o acesso a novas formas de conhecimento as empresas
e as familias, cria novas oportunidades, fundamentais para o desenvolvimento social e

econdmico das regides e para a participacdo plena, por parte de todos os cidadaos.

O "Consortium" e-Planning, vocacionado para esta area de desenvolvimento, integra
doze Departamentos/Institutos de quatro Universidades (UTL, UNL, UL, U. Aveiro),
em colaboracdo estreita com o Dept. of Urban Studies and Planning (DUSP) do
Massachusetts Institute of Technology (MIT). Tendo por base o paper “Towards a
Research Agenda on e-Planning™, redigido em 2003 pelos professores do
Massachusetts Institute of Technology (MIT), J. Joseph Ferreira Jr. e Pedro Ferraz de
Abreu, foi implementada em Portugal, uma agenda inovadora de “e-Planning”, que
partindo das ciéncias sociais promove o planeamento, investigacdo e desenvolvimento
de TIC ao servico do interesse publico. Assenta no desenvolvimento de uma nova
pratica de cidadania, mais informada e participativa, aliada a inovagdo dos servicos
colocados a disposicdo do cidaddo, sustentada numa nova forma de governanca da qual

a comunidade e-Planning pretende fazer parte.

> Abreu, Pedro. Meet e-Planning, Learn e-Planning, Do e-Planning: http://www.labtec-cs.net/docs/e-
planningPT2.pdf. Acedido em 26.09.2011
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O objetivo da disseminacdo de mecanismos de participacdo, s6 pode ser o de contribuir
para a criacdo de estratégias orientadas para a prossecucdo de objetivos comuns.
Estratégias que tendam a promover impactos diretos na qualidade de vida dos cidadaos,
aprofundar o ‘sentimento de pertenga’ e contribuir para o surgimento de dindmicas de
reabilitacdo urbana, a nivel cultural, de lazer e de sociabilidade. Neste sentido, a
dindmica dos organismos civicos e 0s seus contributos para o futuro da comunidade s&o
fatores-chave na criacdo e manutencdo de uma comunidade inclusiva e participada, ou

seja, socialmente mais coesa.

Nesta nova era em que a administracdo local ganha renovada relevancia, ouvir e
interpretar as pretensdes dos cidaddos e criar mecanismos de cidadania participativa,
formais e informais, numa administracdo publica mais transparente, facilitadora do
acesso dos cidaddos e do tecido econdémico aos servicos publicos € uma via
indispensavel ao cumprimento de estratégias, planos e politicas de desenvolvimento
sustentavel definidos, de-cima-para-baixo, nomeadamente pela Unido Europeia e pelos
seus estados membros. (Abreu 2010, Costa 2012).

1.4. Desenvolvimento Sustentavel

O registo das discussbes entre cientistas, com a preocupacao de avaliar o complexo
desafio da humanidade, recua até ao ano de 1968, organizadas pelo Clube de Roma, por
iniciativa do industrial italiano Aurelio Peccei. Problemas como a pobreza em contraste
com a riqueza, a degradacdo do meio ambiente, a perda de confianca nas institui¢oes, o
crescimento urbano descontrolado, a inseguranca no emprego, a aliena¢do da juventude,
a rejeicdo de valores tradicionais, bem como a inflagdo e outras ruturas econémicas e

monetarias, eram fundamentadas pela crise de entdo (Dias 2007).

Em 1987 emerge o conceito de desenvolvimento sustentavel emanado da Comissao
Mundial de Meio Ambiente e Desenvolvimento (criada em 1983), dirigido pela ex-
primeira ministra norueguesa Gro Harlem Brundtland que produziu, sob o patrocinio da
ONU - Organizagdo das Nagdes Unidas, o relatorio “Our common future” (“O n0Sso
futuro comum” também conhecido como Relatério de Brundtland), onde sao detalhados
os desafios e os esfor¢os comuns, incluindo a administragdo de areas comuns: paz,
seguranca, desenvolvimento e 0 meio ambiente; propostas de mudanca institucional e

legal.



Os processos de globalizagdo tém provocado grandes mudancas, evidentes em sectores
como o ambiente, a alimentacdo e os fluxos migratérios. Estes tém vindo a ser
elementos a ter em conta no desenvolvimento de novas respostas para a vida das
pessoas. A visdo integradora do desenvolvimento, com harmonia entre a economia, a
sociedade e a natureza, respeitando a biodiversidade e os recursos naturais, de
solidariedade entre geracGes e de corresponsabilizacdo e solidariedade entre paises
(Relatorio de Brundtland), constitui atualmente o pano de fundo das politicas

internacionais e comunitarias de desenvolvimento sustentavel.

O Desenvolvimento sustentavel € uma matéria complexa e pluridimensional. A
informacao corre de forma mais instantdnea. Uma decisdo tomada numa parte do globo
repercute-se rapidamente noutras partes do planeta. Damo-nos conta de uma economia
global, direcionada para a sociedade do consumo que provoca grandes desequilibrios
entre os paises desenvolvidos e os designados ‘em vias de desenvolvimento’. E neste
ambiente que assistimos ao acentuar de desequilibrios entre paises, entre regides do
mundo (Dias 2007).

Neste contexto, as pessoas e as instituicdes tém sido confrontadas com a necessidade de
definir novos modelos de desenvolvimento global para a humanidade. A ameaca contra
a nossa casa comum - o planeta -, determina que se aposte em novos paradigmas de
desenvolvimento que tenham em consideracdo as exigéncias da conservacdo do
ambiente. Conceitos® como o de ‘cidades sustentaveis’, de ‘cidades verdes’, de
‘comunidades organizadas’, de biodiversidade e, também, as apostas nas energias
renovaveis, na alimentacdo saudavel, na conservacdo do ciclo biolégico da terra, sdo

disso exemplos.

Por isso, o desenvolvimento sustentavel é de grande complexidade e bastante
abrangente e estd sujeito a interpretacGes diversas. Por exemplo, a proposta do
“Condominio da Terra’, defende um novo enquadramento juridico que possibilite a
conciliacdo de interesses privados com os interesses comuns a todos 0s povos; através
do conceito de ‘parte comum’ pretende uma economia em convergéncia com a ecologia,
assente no equilibrio entre as diferentes contribuigdes positivas e negativas de cada um

para o que é comum, como forma de garantir uma justica climatica, ambiental e social.

SV/arios links e.g. http://www.cidadessustentaveis.info/index.php?limitstart=15. Acedido em 19.06.2010.

" http://condominio.webfactional.com/html/publicacoes/brochuraCondominiodaTerra.pdf. Acedido
em10.11.2010
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Em suma, para conseguir uma melhor qualidade de vida, tendo em linha de conta as
dindmicas societais para o desenvolvimento econémico e a coesdo social na sociedade,
ganha importancia acrescida a definicdo de politicas publicas - normativos -, num
quadro de democracia, de reforco da informacao e da participacdo das pessoas, de forma
a preservar o ambiente natural e a cultura identitaria, na promogéo do desenvolvimento

sustentavel das comunidades.

A evolugdo recente tem mostrado que, “mais do que uma discussdo em torno da ideia
de desenvolvimento sustentavel, neste momento, € a questao pratica de fazer acontecer
a tramsi¢do para a sustentabilidade que esta na ordem do dia” (Costa 2012). A
responsabilidade de conseguir uma forma de vida sustentavel é universal, envolve os
decisores politicos e cada cidaddo e requer que toda a sociedade aceite e intervenha

nesse esforco de mudanca (Castells 2003).

Questdes como a dos direitos humanos, a responsabilidade social das empresas, 0
compromisso responsavel dos cidaddos e das organizacfes da sociedade civil pelos
interesses sociais e ambientais, numa abordagem de envolvimento e participacdo para a
satisfacdo das necessidades comuns vira, certamente, a aumentar o nivel de qualidade e

eficacia do sistema politico-administrativo do territorio.

Em suma, o conceito EDS tem vindo a ganhar maior importancia. Os desafios da
sustentabilidade ambiental e os impactos mais desfavoraveis da globalizacdo muito tém
contribuido para este efeito. Estas preocupacGes tém vindo a ser os elementos
fundamentais para a defini¢do de politicas publicas nos diversos paises, orientadas para
0 desenvolvimento de novas respostas para a vida das pessoas.

1.5. As instituicoes internacionais e a sustentabilidade

No ambito das Na¢des Unidas — palco mais visivel para a demonstracdo de medidas
deliberativas - chegam os mais diversos tipos de contributos e preocupagdes expressas
por organizacdes independentes, cidaddos-investigadores e, sobretudo, por uma larga
maioria dos paises do mundo. Os contributos sucedem-se, sob a forma de
recomendagdes e propostas, numa perspetiva da harmonizagdo entre as partes
envolvidas — os paises — e com 0 objetivo de encontrar um equilibrio sustentavel para o

mundo. As linhas de agdo para a sua implementacdo nao tém sido consentaneas e, por



iSSO mesmo, emergem inumeras criticas as diversas delibera¢des assumidas no seio das

NagOes Unidas.

O pensamento sobre o Desenvolvimento Sustentavel, inicialmente muito direcionado
para a perspetiva ambiente (1972 - Conferéncia de Estocolmo sobre Ambiente),
rapidamente evoluiu para a necessidade de introduzir uma visdo mais ampla,
nomeadamente sobre os direitos humanos, igualdade do género, educagdo sanitaria e
educacdo para a Paz. Em 1997, aquando da Sessdo Especial da Assembleia das Nacdes
Unidas, surge o apelo para elaborar documentos estratégicos de refor¢o e harmonizacao
das politicas nacionais para a economia, questes sociais e ambientais, tendo em conta
os contributos recolhidos na Cimeira da Terra do Rio (1992), a partir da qual se iniciou

o pensamento global sobre a gestdo ambiental e o Desenvolvimento sustentavel®.

A partir do “Plano de Implementa¢do de Johannesburgo” (2002) - Cimeira Mundial
sobre o Desenvolvimento Sustentavel de Joanesburgo (Africa do Sul) — onde foram
formuladas as linhas de interpretacdo do Desenvolvimento Sustentavel, assente em trés
pilares - econdémico, social e ambiental (triple-bottomline) -, foram, também,
incentivados todos os paises a formular e executar as suas proprias estratégias

nacionais’.

A Comissdo de Desenvolvimento Sustentavel (CSD), atuando como comité preparatério
da Cupula Mundial sobre desenvolvimento sustentavel - segunda sessdo preparatéria, de
28 de janeiro a 8 de fevereiro de 2002-, propds a todos os paises uma reflexao,
nomeadamente: quais sdo as estratégias nacionais de desenvolvimento sustentavel e por
que precisamos delas; formula-base para a construcdo de estratégias nacionais de
desenvolvimento sustentdvel, elementos da estratégia de construcdo; gestdo de
processos criticos; implementacdo, acompanhamento e avaliagdo; sustentacdo do
processo de estratégia nacional de desenvolvimento sustentavel; qual o papel das

Nacdes Unidas'®.

Outras acOes de igual importancia sucedem-se, como a Declaracdo do Milénio (2000)

que definiu os objetivos de Desenvolvimento: Promover igualdade de género e

8 (http://www.sadc-reep.org.za/Un-decade). Acedido em 20.06.2010

% desenvolvimento sustentavel no novo miléniopdf 432 KB - Background Paper no. 13. Acedido em
16.06.2010

Ohttp://www.un.org/esa/dsd/resources/res_publsdt_nsds.shtml). Acedido em 16.06.2010
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autonomizacdo das mulheres; reduzir a mortalidade infantil; combater o VIH/SIDA,
malaria e outras doencas; garantir sustentabilidade ambiental; construir parcerias
globais para o desenvolvimento; educacao para Todos (Década das Nacdes Unidas para
a Literacia); fortalecer a paz, desenvolvimento e direitos humanos; erradicar a pobreza

extrema e a fome.

Em 2005, a Declaragdo da Conferéncia de Ahmedabad, na india, baseia a sua agenda na
mudanca social. E, no mesmo ano, acontece a Cimeira Mundial das Na¢des Unidas de
2005™, onde os lideres mundiais confirmaram o compromisso com o desenvolvimento
sustentavel e enfatizaram o contributo primordial das politicas nacionais e das
estratégias de desenvolvimento para o alcancar. Também, no mesmo ano, a UNESCO,
no ambito da Educacdo para o desenvolvimento sustentavel, proclama a visdo da

Década das Nag6es Unidas:

“Um mundo onde toda gente tem a oportunidade de beneficiar de educagdo e aprender 0s
valores, comportamentos e estilos de vida necessarios para um futuro sustentavel e para
uma transformagdo positiva da sociedade.” (UNESCO, 2005")

Porém, foi a partir do Plano de Implementacdo de Joanesburgo que se estabeleceram as
linhas de orientacdo, na premissa de que a globalizacdo oferece oportunidades e
desafios para o desenvolvimento sustentdvel de forma inclusiva e equitativa e que
“todos 0s paises devem promover o desenvolvimento sustentavel a nivel nacional,
nomeadamente, promulgar e aplicar leis claras e eficazes que apoiem o

. 14 )’13
desenvolvimento sustentavel .

Medidas para a formulacdo e elaboracdo de estratégias nacionais de desenvolvimento
sustentavel, com inicio de implementacdo em 2005, em que cada pais tem a
responsabilidade primaria pelo seu proprio desenvolvimento sustentavel, devem
promover uma ampla participagdo publica na formulacdo de desenvolvimento
sustentavel e implementacdo das politicas, conforme o quadro institucional definido,
nomeadamente: Melhorar a participagdo e o envolvimento efetivo da sociedade civil e
outras partes interessadas na implementacdo da Agenda 21, bem como promover a
transparéncia e a ampla participagdo do publico; oferecer um forum para analise e troca

de experiéncias sobre as medidas que auxiliam o planeamento do desenvolvimento

11 602 Sessao Plenaria da Assembleia Geral). Acedido em 26.06.2010
12 http://www.sadc-reep.org.za/Un-decade. Acedido em 26.06.2010
13 UNEP/GCSS.VII/6, anexo I. 47 AICONF.165/14, cap. |, resolucdo 1, anexo I1. Acedido em 27.06.2010
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sustentavel, a tomada de decisGes e a implementacdo de estratégias de desenvolvimento

sustentavel'.

Quadro 1 — Historia/resumo do Desenvolvimento Sustentavel nas Nagdes Unidas

1972 | Conferéncia de Estocolmo | Criagdo de instituicGes globais dentro do sistema da ONU;
1980 Publicacdo da estratégia de conservagdo para o mundo (WCS) - precursor do conceito de
desenvolvimento sustentavel;
. . - Adocdo da Agenda 21 para 0 meio ambiente e desenvolvimento;
Rio de Janeiro — - .
1992 “ ~ s - Os Estados assumem a responsabilidade de elaborar as suas préprias
Declaracdo do Rio - ) .
estratégias para o desenvolvimento sustentavel
- Aprovacdo do plano de implementacdo do desenvolvimento
2002 | Cimeira de Joanesburgo | sustentdvel; - Renovacdo do compromisso global para o
desenvolvimento sustentavel
Aprova a Cimeira “Rio - Economia no contexto do desenvolvimento sustentavel
2009 | 207—a realizar em 2012, - Desenvolvimento e erradicagdo da pobreza
sobre os temas: - Estrutura institucional para o desenvolvimento sustentavel verde

Fonte: modelo adaptado pelo autor com origem na “TheHistory of SustainableDevelopment in the United Nations™:
http://www.uncsd2012.org/history.html (acedido 14.junho.2012)

1.6. Os Normativos ENDS e eGoverno

Com base nestas preocupacdes, 0s paises da Unido Europeia adotaram as suas proprias
estratégias nacionais para o desenvolvimento sustentavel, reunindo as aspiracdes e
capacidades do governo, da sociedade civil e do sector privado para criar e planear o
futuro. Tendo presente o cumprimento das metas e objetivos propostos, elaboraram os
seus proprios planos de trabalho, para identificar boas préaticas, reconstruir e melhorar os
constrangimentos detetados e, a partir dai, estabelecer um quadro de prioridades e acdes

a desenvolver.

A Unido Europeia adotou, no Conselho Europeu de Gotemburgo, em 2001, uma
Estratégia de Desenvolvimento Sustentavel (“Uma Europa sustentavel para um mundo
melhor: Estratégia Europeia para o Desenvolvimento Sustentavel”), em complemento
da Estratégia de Lisboa, adotada em 2000. Estratégia revista no Conselho Europeu de 9
de Junho de 2006.

A estratégia da UE em matéria de desenvolvimento sustentavel (EDS da UE), de 2006,
estabelece orientacbes para enfrentar os desafios inerentes a necessidade de um
desenvolvimento sustentavel, reiterando o objetivo global de melhorar continuamente a
qualidade de vida dos cidaddos através de comunidades sustentaveis que gerem e

utilizam os recursos de maneira eficiente e aproveitam o potencial de inovagéo

“http://www.un.org/esa/sustdev/documents/WSSD_POI_PD/English/POlchapterl1.htm#E. Acedido a
14.06.2010
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ecoldgica e social da economia, garantindo prosperidade, protecdo ambiental e coeséo
social.

A promocédo de um Estado mais transparente que valoriza a participacdo dos cidadaos e
agentes economicos, com reforco a participacdo e cidadania ativa, € um objetivo
prioritario. Razdo motivadora e que pretendemos explorar, de forma a percecionar como

tém sido aplicados esses Planos e politicas, nas autarquias locais.

1.6.1. A ENDS®

Em Portugal, o processo de elaboragdo da ENDS foi iniciado pelo XIV Governo
Constitucional que, em Reunido do Conselho de Ministros, de 7 de fevereiro de 2002,
aprovou aquela que viria a ser a Resolucdo do Conselho de Ministros n°39/2002, de 1 de
marc¢o. Ai ficou definido o enquadramento do processo coordenado de elaboracdo da
Estratégia, assegurando o envolvimento dos diversos organismos e servicos da

Administracdo, bem como da sociedade civil.

Posteriormente, 0 XV Governo Constitucional, em maio de 2002, aprovou as grandes
linhas de orientacdo da ENDS para efeitos de sujeicdo a uma primeira discussdo
publica, que teve lugar em junho e julho do mesmo ano. Mais tarde, o XVI Governo
Constitucional, pela Resolugdo do Conselho de Ministros n°180/2004, de 22 de
dezembro, aprovou um documento/proposta para nova discussdo publica (que néo

chegou a ser realizada) e, por isso, ndo teve seguimento.

Em marco de 2005, o XVII Governo Constitucional decidiu proceder, finalmente, a
conclusdo e aprovagdo da Estratégia Nacional de Desenvolvimento Sustentavel e do
respetivo Plano de Implementacéo, de modo a pdr termo ao processo iniciado em 2002
pelo XIV Governo Constitucional. Assim, o processo foi relangado pela Resolugéo do
Conselho de Ministros n° 112/2005, de 30 de junho, criou uma Equipa de Projeto
mandatada para apresentar uma proposta final e que viria a ser constituida através do
Despacho do Ministro da Presidéncia n® 20792/2005, publicado em 3 de outubro de
2005.

YDados extraidos da ENDS 2015 (PIENDS) Plano de Implementacdo da Estratégia Nacional de
Desenvolvimento Sustentavel, Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 109/2007.



No seguimento desta iniciativa, uma nova versdo da ENDS e do PIENDS foi aprovada
na generalidade pelo Governo, a 8 de junho de 2006, e colocada a discussdo publica até
15 de outubro do mesmo ano. A discussdo publica permitiu recolher maultiplos
contributos institucionais e individuais, os quais foram considerados pela Equipa de
Projeto na elaboragdo do texto final da ENDS e do PIENDS. De resto, toda a
metodologia de elaboracdo da ENDS e do PIENDS fez apelo & participagdo dos
diversos ministérios e da sociedade civil, com especial destaque para o contributo do

Conselho Nacional de Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel (CNADS).

Figura 1 — Pilares do Desenvolvimento Sustentavel (ENDS)
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Fonte: PIENDS - Plano de Implementagdo da Estratégia Nacional de Desenvolvimento Sustentavel (2007)

Em 2007, a Estratégia de Desenvolvimento Sustentavel foi finalmente aprovada, por
Resolugdo do Conselho de Ministros n°109/2007 de 20 de agosto, assente em
documentos e pareceres compativeis com 0s principios orientadores da Estratégia
Europeia e definida em trés grandes metas globais transversais, relativas as trés grandes
dimensGes da Estratégia: econdémica, social e ambiental (conforme figura 1) e em sete
objetivos: (1) Preparar Portugal para a “Sociedade do Conhecimento”; (2) Crescimento
Sustentado, Competitividade a Escala Global e Eficiéncia Energética; (3) Melhor
Ambiente e Valorizacdo do Patrimonio; (4) Mais Equidade, Igualdade de Oportunidades
e Coesdo Social; (5) Melhor Conectividade Internacional do Pais e Valorizagédo
Equilibrada do Territorio; (6) Um Papel Ativo de Portugal na Construgcdo Europeia e na
Cooperacdo Internacional; (7) Uma Administragdo Publica mais Eficiente e

Modernizada.
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1.6.1.1. Sétimo objetivo da ENDS

O sétimo objetivo da ENDS procura a reorganizacao e adaptacdo da Administracao
Publica as necessidades e expectativas do cidaddo, na sua relacdo com um Estado mais
acessivel, eficiente e eficaz, assente nas novas tecnologias de informagdo e
comunicacdo. Tem como objetivo a promoc¢do de um Estado mais transparente que
valoriza a participacdo dos cidaddos e agentes economicos, em funcdo da reconhecida
pertinéncia e qualidade da sua acdo colocadas exclusivamente ao servico do bem
comum, atuando em rede e parceria com os diferentes atores da sociedade civil,

reforcando assim, a participacdo e a cidadania ativa.

Tem ainda em vista um Estado que promova a ado¢do de novos modelos
organizacionais, com base na reengenharia de processos, através de um uso mais
intensivo e adequado das tecnologias de informacdo e comunicacdo; organizacfes da
administracdo publica orientadas para a responsabilizacdo, desburocratizacdo e
simplificacdo dos procedimentos administrativos; prossecucao de objetivos e avaliacdo
por resultados e integracdo de boas-praticas, de forma a implementar a qualidade de

governanca local, regional e nacional.

A ENDS, para garantir uma maior pertinéncia da acdo publica, uma melhor regulacéo e
uma melhor governanga, de forma a alterar o atual funcionamento e ‘peso’ de um
Estado muito fragmentado, centrado e de visdo sectorializada, preceitua um
funcionamento em rede que privilegie a cooperacdo, parcerias e participacao dos atores
socioecondémicos e cidaddos em geral, de forma a definir e implementar politicas que,
cada vez mais, sdo transversais e integradoras de maultiplas valéncias e

responsabilidades. Preceitua

Das suas orientacOes, selecionaram-se aquelas que tém impacto direto de dindmica nas
autarquias locais, pelas suas caracteristicas de proximidade com as comunidades e
cidadéos, desde logo na prossecucéo dos interesses gerais de um Estado que se pretende
menos produtor direto, mais regulador e mais fiscalizador, para garantir a satisfacdo das
necessidades publicas essenciais e promover a liberdade de escolha dos cidadaos:
Transparéncia e valorizacdo da participacdo de cidaddos e agentes econdmicos;
responsabilizacdo,  desburocratizacdo e  simplificagio  dos  procedimentos

administrativos; qualidade de governanca local, regional e nacional; valorizagdo dos

G



recursos naturais (econémico/social/ambiental); promocdo da economia solidaria e da

democracia global, no interesse das comunidades locais e regionais.

Destaca-se 0 aproveitamento e valorizacdo dos recursos naturais, potencialidades e
atividades locais e regionais, no plano economico e social, bem como em termos
ambientais e territoriais, que determinam a necessidade de uma cada vez maior
intervencdo local para dar resposta a esses desafios, promovendo e protegendo, desta
forma e numa logica de economia solidaria e de democracia global, os interesses das

comunidades locais.

Procura-se, através de mecanismos de participacdo intuitivos, formais e informais,
promover uma cidadania positiva, ou seja, incentivar as pessoas a participar na vida da
sua comunidade, ndo s6 enquanto processo de vinculo de compromisso da autarquia,
mas sobretudo, enquanto forca agregadora dos cidaddos e das organizacdes de cidade e

na sua relagdo com a sua autarquia.

1.6.2. eGoverno

Os sitios Web das administracGes publicas tém ainda um longo caminho a percorrer
para cumprir as diretrizes no dominio da info-acessibilidade. Os utilizadores continuam
a querer outros canais, para além da Internet, para acederem a servicos publicos, como a
televisio digital, telefones moéveis e fixos e/ou contactos pessoais objetivos. E cada vez
mais importante a existéncia de servicos publicos assentes nas TIC, que possibilitem a
todos, incluindo pessoas mais desfavorecidas, acessos a oportunidades de forma mais

simples e direta.

A UMIC - Agéncia para a Sociedade do Conhecimento, IP. é o organismo publico
portugués com a missdo de coordenar as politicas para a sociedade da informacdo e
mobilizd-la através da promocgdo de atividades de divulgagdo, qualificacdo e

investigacao.

O Plano i2010/eGoverno procura disponibilizar beneficios reais a todos os cidaddos e
empresas e assegurar que os servigos de Administracdo em linha a nivel nacional ndo
criem novos entraves ao mercado Unico, devido a fragmentacdo e a falta de
interoperabilidade; procura alargar os beneficios da Administracdo em linha a nivel

comunitario, com as economias de escala obtidas nas iniciativas dos Estados-Membros



e a cooperacdo face a desafios europeus comuns; tem, ainda como meta, assegurar a
cooperacdo de todas as partes interessadas, na UE, na concecdo e materializacdo da
Administracdo em linha, ou seja, procura acelerar a Administracdo em linha na Europa

para beneficio de todos.

O "eGoverno" define-se pela utilizacdo das tecnologias da informagdo e das
comunicages (TIC) nas administragdes publicas, combinadas com mudancas a nivel da
organizagdo e novas aptidfes do pessoal. O objetivo € melhorar os servicos publicos e
reforcar os processos democraticos e de apoio as politicas publicas. A administracdo em
linha permite obter mais facilmente informacbes dos poderes publicos, facilitar as
transagdes e reduzir os prazos de espera dos cidaddos, a0 mesmo tempo que favorece o
estabelecimento de uma relacdo direta entre governantes e governados, promovendo a
criacdo de foruns em linha, salas de discussdo virtuais e votacao eletronica, permitindo
acessos simples dos cidaddos aos decisores e exprimir a sua opinido sobre as politicas

publicas.

Tratando-se de servigos as empresas, a melhoria da oferta de servi¢os administrativos
eletronicos representa um ganho de produtividade e de competitividade, devido a
reducdo ndo sé dos custos dos proprios servicos publicos, mas também dos custos de
transacdo para as empresas (tempo, esforcos). Por exemplo, o tratamento eletrénico das
questdes alfandegarias e do IVA, bem como as declaracdes fiscais eletronicas, tém a
vantagem de acelerar os procedimentos, melhorando ao mesmo tempo a qualidade das
operacgdes. A sofisticagcdo dos servicos em linha, em termos de interatividade e ofertas
de transacdes, progrediu mais a nivel dos servigos as empresas do que dos servigos a

populacéo.

A interoperabilidade designa o meio através do qual os sistemas, as informacgdes e 0s
métodos de trabalho se interligam. A interoperabilidade dos sistemas de informagéo
permite, assim, integrar a oferta de servigos num balcdo unico, independentemente da
diversidade de sistemas ou organismos administrativos que neles intervém. Na
interoperabilidade, ndo se trata apenas de interligar redes informéticas, mas também de
tratar questdes organizacionais, como, por exemplo, a necessidade de garantir o
interfuncionamento com organizacbes parceiras, cuja organizacdo interna e

funcionamento podem divergir.



De acordo com o Programa de Acdo Ligar Portugal (2005-2010), os projetos de
Sociedade e Cidadania visam mobilizar a sociedade e estimular redes de colaboracéo,
nomeadamente promovendo a afirmacdo de uma cidadania moderna, informada,
consciente e atuante, para a qual o uso das TIC é um instrumento normal de acesso a
informacdo, a educacao, ao trabalho cooperativo, a discussdo publica e ainda para: (I)
Promover acbes publicas de difusdo das TIC diversificando puablicos e orientando as
acOes do Estado para a apropriacdo social destas tecnologias; (II) Estimular a
disponibilizacdo de informacdo sobre consumos mensais de energia em habitacdes,
servigos e industrias, promovendo a racionalizagdo energética; (I11) Estimular a
disponibilizacdo de informacdo sobre consumos mensais e qualidade da &gua,
promovendo sistemas de racionalizacdo de agua; (IV) Promover o trabalho de
colaboracdo em rede e a partilha de tarefas e conhecimentos, em associacdes
municipais, empresariais, profissionais, de solidariedade social, em escolas, em
entidades do sistema nacional de salde e outras, em torno de projetos de interesse

comum.

O eGoverno, na mesma linha da ENDS, pretende que a modernizacdo e a inovacao
sejam o ponto comum de partilha de boas préticas sustentaveis, como resposta ao
envelhecimento da populagdo, as alteracdes climaticas ou ao terrorismo. Isso implica
criar condi¢bes de seguranca e de democracia auténtica, diminuir a burocracia e
simplificar os processos, de forma a conseguir uma administracdo publica mais

eficiente.

O eGoverno traga 0 caminho a seguir para uma Administracdo em linha na Europa, no
ambito das politicas comunitarias de servicos publicos transfronteiras sem
descontinuidades, considerados essenciais para aumentar as oportunidades de
mobilidade e de negdcios para os cidaddos na Europa, para que a Europa seja

competitiva a escala mundial.

Prossegue a inclusdo, para que todos os cidadaos beneficiem de servicos de confianga,
inovadores e de facil acesso; pretende transparéncia e responsabilidade, uma menor
carga administrativa e ganhos de eficiéncia, através de acessos mais facilitados; é,
igualmente, seu objetivo reforcar a participacdo e a tomada de decisdes democratica,

para uma efetiva participacdo no debate publico e em processos democraticos de tomada



de decis@es, através de: (a) Simplificacdo, Desburocratizacdo e Desmaterializacdo; (b)
Melhoria do Atendimento; (c) Qualificacdo e Seguranca.

No caso particular das autarquias, salienta-se a influéncia externa, proveniente de
cidaddos e organizacGes da sociedade civil, bem como das instituicbes publicas do
aparelho do Estado, sobre a sua conduta de gestdo porque “fora da organizacéo, o
ambiente é uma arena de informacgdo mais vasta onde pessoas, objectos e organizacdes
colidem e contendem, criando uma cascata constante de sinais e de mensagens”, COMO
referido por Chun Wei Choo (2003). Para as organizacdes, torna-se necessario
implementar um sistema por processos de informagdo interligada pois “0S Servigos e
produtos tém de acrescentar valor, realcando a qualidade de informacéo e melhorando
a adequacéo entre a informacéo e as necessidades ou preferéncias dos utilizadores”
(Choo 2003).

1.7. Sistemas de Gestiao para a Qualidade Total

O termo qualidade, tal como hoje é conhecido, entendido como o resultado das
caracteristicas que influenciam a capacidade para satisfazer necessidades declaradas ou
implicitas, refere-se a conformidade de um produto ou servigco com as especificacdes

que asseguram a sua adequacao ao uso pretendido (Deming 1995).

Ao longo da historia da qualidade, técnicas e conceitos surgiram e foram sendo
sucessivamente aperfeicoados, inicialmente no meio industrial e mais tarde incluindo
outras areas, como a dos servigos. Do Século XIX sublinha-se o salto para a eficiéncia
operacional, notabilizado por Andrew Carnegie, como forma de desenvolver vantagem
competitiva sustentavel. Segundo Krass (2002), numa linha de orientacdo para o futuro
gue visava a continuidade e a uniformidade, assente numa visdo que dava mostras de
um salto qualitativo no respeito e orientacdo pelo uso da inteligéncia do ser humano ao
servico do progresso, antevendo o aparecimento de uma competitividade crescente no
Século XX:

“We shall be with you all today in spirit, and full in the faith that our cause is righteous and
therefore must prevail amid many deplorable catastrophes such as the present outburst. We
know that man is created with an instinct for development, and that from the first he has
developed to higher and higher standards and that there is no limit to his future ascent.”
(Krass 2002:519)



A questdo da qualidade, enquanto area do conhecimento, aparece mais desenvolvida no
Século XX. E, sobretudo, apds a segunda Guerra Mundial (1939-1945) que ganha mais
evidéncia, interligada com as preocupacfes dos industriais em encontrar formas de
desenvolvimento e de implementacdo de sistemas organizacionais de trabalho (Hopp,
Spearman 2001). Esta sistematizacdo foi evoluindo para a gestdo de recursos e
processos que produzem e entregam bens e servicos ao cliente, atendendo a
necessidades e ou desejos de qualidade dos mesmos, medindo o tempo e o custo, quer
vise o0 lucro ou néo e, incluindo o encadeamento das funcGes e de operacdes que geram

um valor, num composto de produtos e/ou de servigos (Slack e Lewis, 2002).

A teoria da qualidade é no essencial uma histéria de producdo de regras para a
estandardizacdo de todo o tipo de produtos durante os Ultimos cinquenta anos. As regras
sdo em cada sector estabelecidas de acordo com as comissdes técnicas (TC-I1SO) as quais
sdo orgaos colegiais representativos dos profissionais e dos Estados. Actualmente existem
193 TC-I1SO (Ref. Net. I1SO, 2007) a que se juntam mais 64 ad-hocs, as quais definem,
criam e gerem para cada sector, o que for considerado uma “conformidade de qualidade”.
Actualmente existem 16.456 regras de qualidade a data de 31 de Dezembro de 2006, (Ref.
Net ISO - in brief, 2007) estando mais 6.680 “working papers” em discussdo na mesma
data (op. cit.) (Lopes, H. 2007:04).

A par da ISO existem outros sistemas de Gestdo para a Qualidade Total. Todos eles
assentam numa filosofia de gestdo, focalizada no cliente, que procura continuamente
melhorar os processos através da utilizacdo de ferramentas de gestdo e do envolvimento
dos colaboradores em trabalho de equipa. Os mais utilizados, para além da 1SO 9000,
séo os modelos EFQM (European Federation Quality Management), Speyer e Malcom
Baldridge.

Ainda na mesma linha da qualidade total, W. Edwards Deming desenvolveu os
“Circulos de Qualidade” ou o ciclo PDCA (ciclo de atividades para solucdo de
problemas: Plan, Do, Check, Act). Joseph Juran aperfeicou a melhoria continua de cada
ciclo dessa espiral da qualidade, através da teoria do “Melhoramento Permanente da
Qualidade”, sendo uma ferramenta ainda hoje muito utilizada nos esforcos de melhoria
de qualidade (Juran & Godfrey, 1999). A otimizacdo de produtos e processos antes da
producdo efetiva (Taguchi, 1986), bem como, a utilizacdo de técnicas de controlo da
qualidade na industria japonesa adicionaram novas praticas, inserindo-as no TQM -

Total Quality Management.



No inicio dos anos ’90, a partir do desenvolvimento de lean production juntamente com
as maiores pressdes por bom desempenho em tempos controlados e um mercado muito
mais turbulento trazido pelos movimentos de globalizacdo, surge a chamada agile
manufacturing, definida como a “habilidade de sobreviver e prosperar em um ambiente
competitivo de mudancas continuas e imprevisiveis, atraves da reacao rapida e eficaz
aos mercados mutantes, direccionada por produtos e servicos projectados

especificamente para o cliente” (Gunasekaran 2001).

Hoje em dia, a Qualidade pode ser entendida como uma estratégia de continua e
continuada melhoria, orientada para a satisfacdo do cliente, procurando a melhoria do
desempenho e envolvendo de forma sistémica toda a organizagdo. Um sistema da
Qualidade é a interacdo coerente de uma estrutura de responsabilidades, de
procedimentos, de processos e de recursos utilizados numa organizacao. As instituicoes
e empresas que entendam esta relacéo entre a conformidade do produto/procedimentos e
0 menor custo, por norma, reduzem custos e melhoram o desempenho da organizagédo
(Atkinson 1994). Ou seja, a gestdo da Qualidade visa melhorias de produtividade e é

uma oportunidade para gerar valor na organizacdo (McQueen 1993).

Em suma, a qualidade tem um longo historial ligado a producéo industrial, mas apenas
no final do Século XX se ampliou a perspetiva mais ampla, englobando outros sectores
da economia, como por exemplo os servigos, onde a qualidade passou também a ser
conhecida pela qualidade do servico; surge a discussdo cientifica da qualidade
“passando apenas da leitura dos técnicos, para uma de mercado onde o cliente tem a
palavra decisiva” (Lopes, H. 2007).

No que concerne aos servigos publicos, a qualidade é “uma condi¢do basica para a
satisfacdo no sector dos servigcos € a sensagdo real ou psicologica de participar num

projeto” (Bilhim 2004). A prépria legislagdo portuguesa preceitua:

“A ideia de qualidade nos servigos publicos é hoje um imperativo, quer porque os cidadaos
sdo cada vez mais exigentes em relacdo aos servicos que a Administracdo Publica lhes
presta, quer porque os funcionarios e agentes aspiram a que 0 seu trabalho seja mais
responsavel, mais gratificante e mais rico sob o ponto de vista do seu contetido funcional
(Predmbulo do Decreto-Lei 166-A/99 de 13 de Maio).

E nestes propdsitos e tendo em conta a estratégia e linhas de orientagdo preconizadas
nos normativos (ENDS e eGoverno) que a Administracdo Puablica tem vindo a



empreender programas de reforma e modernizacdo administrativa, como sejam a «
implementacdo de novos sistemas de gestdo que se coadunem também com o controlo
do cumprimento da legalidade, da avaliacdo de desempenho, da qualidade e da melhoria

nos servicos publicos.

1.7.1. CAF (Common Assessment Framework)

A CAF é um modelo de autoavaliacdo criado no espaco da Unido Europeia,
especificamente para aplicagdo nos organismos da Administracdo Publica, para que
estes promovam a gestdo da qualidade através da aplicacdo de técnicas de Gestdo da
Qualidade Total, mediante a realizacdo de diagnosticos, assentes num referencial de
boas praticas e indicadores promulgados pelos proprios servicos, e baseada nos

propdsitos do modelo EFQM, e no modelo da Speyer.

A CAF impulsiona também para uma necessidade de mudanca ou melhoria das
competéncias de gestdo dos gestores autarcas. A aplicacdo de uma ferramenta de
qualidade nas suas organizaces, através de um processo de autoavaliacdo, podera
desenvolver uma cultura de qualidade orientada para o cidaddo/cliente, o que implicara

repensar a forma como a autarquia gere o territorio administrativo sob a sua tutela.

Se traduzirmos literalmente o significado de Common Assessment Framework, como
Estrutura Comum de Avaliagdo, o termo ‘Estrutura’ pressupde um conjunto de
principios agrupados de forma ldgica e coerente, abarcando todas as caracteristicas de
funcionamento dessa mesma organizacdo, de forma a efetuar um diagndstico da
organizacdo. ‘Comum’ subentende que as mesmas estruturas sdo empregues nas varias
organizacOes, independentemente da sua cultura ou extrato socioeconémico.
‘Avaliacao’ engloba as necessidades de melhoria nos sitios onde sejam necessarias.
(DGAEP 2005).

Trata-se de uma ferramenta que promove uma abordagem sistémica de gestdo e de
operacionalizacdo. Prop8e quatro grupos de meios e quatro de resultados, os quais tém
de interagir, de modo a que seja possivel otimizar a autoavaliagdo organizacional,
permitindo & organizagdo proceder a um diagnostico do seu funcionamento e dos
resultados atingidos, com base em evidéncias. Esta estruturada em nove critérios (figura
2): Cinco Critérios de Meios (Lideranca; Planeamento e Estratégia; Gestdo das Pessoas;

Parcerias e Recursos; Gestdo dos Processos e da Mudanga) e Quatro de Critérios de



Resultados (Resultados orientados para o Cidad&o/Cliente; Resultados das Pessoas

[clientes internos]; Impacto na Sociedade; Resultados de Desempenho-chave).

Figura 2 - Caracterizacdo da CAF

Mod elo CAF: Inspirada no modelo da European Foundation for Quality Management (EFQM).
MEIOS RESULTADOS

Resultados
relativos &s
Pessoas

Gestao das
Pessoas

Gestao dos Resultados Resultados de
Lideranga Planeamento e Processos e da orientados para desempenho-
Esratégia Mudanca 03 -chave

cidaddos/clientes

Parcerias e Impacto na
Recursos Sociedade
APRENDIZAGEM E INOVACAO

Fonte DGAP (2007)

O Modelo estd suportado num sistema de pontuagdo, que permite avaliar o “score”,
estando essa pontuacdo dividida em 50% para os ‘meios’ e 50% para os ‘resultados’,
tendo cada critério uma pontuacéo especifica de acordo com o grau de importancia que

lhe foi atribuida.

A CAF é um instrumento que permite aos gestores publicos melhorar as suas
competéncias de gestdo e aplicar uma ferramenta de qualidade nas suas organizacgdes,
através da realizacdo de uma autoavaliacdo, de forma a ganhar sensibilidade para a
utilizacdo deste tipo de instrumento, permitindo desenvolver uma cultura de qualidade
orientada para o cidaddo/cliente. Esta moldura de autoavaliacdo podera servir de elo
entre os varios modelos e metodologias de gestdo da qualidade utilizadas na
Administracdo Publica da Unido Europeia. Podera ainda constituir um mecanismo de
comparacao de meios e resultados com instituicdes afins, através do desenvolvimento
de praticas de benchmarking e de benchlearning. Para que seja possivel observar o
modelo conceptual a ser proposto é importante efetuar a elencagem dos subcritérios que

se encontram descritos no Quadro 2 gque se segue.

Quadro 2 — Tabela de Subcritérios CAF

CRITERIOS SUBCRITERIOS
1.1. Dar uma orientagao a organizagdo desenvolvendo a visdo, missdo e
valores;
2 1.2. Desenvolver e implementar um sistema de gestdo da organizacéo, do
g 1. Lideranga desempenho e da mudanca;

1.3. Motivar e apoiar as pessoas da organizacdo e servir de modelo;
1.4. Gerir as relagBes com os politicos e com as outras partes interessadas
de forma a assegurar uma responsabilidade partilhada;




2. Planeamento
e estratégia

2.1. Obter informacéo relacionada com as necessidades presentes e futuras
das partes interessadas;

2.2. Desenvolver, rever e atualizar o planeamento e a estratégia, tendo em
conta as necessidades das partes interessadas e os recursos disponiveis;
2.3. Implementar o planeamento e a estratégia em toda a organizacao;

2.4. Planear, implementar e rever a modernizacao e a inovagao.

3. Pessoas

3.1. Planear, gerir e melhorar os recursos humanos de forma transparente
em sintonia com o planeamento e a estratégia;

3.2. ldentificar, desenvolver e usar as competéncias das pessoas,
articulando os objetivos individuais e organizacionais;

3.3. Envolver as pessoas através do dialogo e da delegacéo de
responsabilidades.

4. Parcerias e
recursos

4.1.Desenvolver e implementar relagdes de parceria relevantes;
4.2.Desenvolver e implementar parcerias com os cidaddos/clientes;
4.3.Gerir o0s recursos financeiros;

4.4.Gerir o conhecimento e a informacéo;

4.5.Gerir 0s recursos tecnoldgicos;

4.6. Gerir 0s recursos materiais.

5. Processos

5.1.1dentificar, conceber, gerir e melhorar os processos de forma
sistematica;

5.2.Desenvolver e fornecer produtos e servicos orientados para os
cidadaos/clientes;

5.3.Inovar os processos envolvendo os cidadaos/clientes.

Resultados

6. Resultados
para o
cidadao/cliente

6.1. Resultados de avaliacOes da satisfacdo dos cidad&os /clientes;
6.2. Indicadores das medidas orientadas para os cidaddos/clientes.

7. Resultados

7.1. Resultados das medic6es da satisfacdo e motivagéo das pessoas;

relativos as . P
7.2. Indicadores de resultados relativos as pessoas.

pessoas
8. Impacto na 8.1. Percecdes das partes interessadas relativamente aos impactos sociais;
sociedade 8.2. Indicadores de desempenho social estabelecidos pela organizacéo.
9. Resultados do
desempenho- 9.1. Resultados externos;

P 9.2. Resultados internos.
chave

Fonte: modelo adaptado pelo autor com origem em modelo de DGAEP (2007)

Em suma, a CAF é uma ferramenta que tenta operacionalizar uma abordagem sistémica
da gestdo, com 0s seus quatro grupos de meios e quatro de resultados, em interacdo, de
modo a que seja possivel otimizar a autoavaliacdo organizacional que a mesma
preconiza, podendo ser entendida como uma ponte a volta de outros modelos de
qualidade, e podendo, de certo modo, ser uma alternativa entre a administracdo publica

tradicional e a nova administragdo publica. (Spacek 2007).



1.8. A interligacao dos normativos

Os normativos como a ENDS e o eGoverno instituem, por um lado, o funcionamento
em rede e, por outro, sugerem uma linguagem de comunicacdo adequada a promocdo e
envolvimento de cidaddos e de agentes de desenvolvimento local, numa légica de
economia solidaria e de democracia global, considerados comummente como essenciais
para a satisfacdo das necessidades publicas e de promocéo da liberdade de escolha dos

cidadaos.

De forma a tornar percetivel uma leitura do global para o local e, a0 mesmo tempo,
permitir uma leitura sobre o estado de ‘Sustentabilidade’ do territorio politico-
administrativo, no conspecto de uma autarquia local, sugere-se a interpretacao a seguir
descrita (quadro 3), como forma de relacionar as medidas propostas na ENDS com a sua
aplicacdo na instituicdo que rege a sua acdo, com base na satisfacdo dos interesses da

comunidade que representa.

Quadro 3 — as cinco dimensbes inspiradas na ENDS

Governanga | Monitorizar a consisténcia entre politicas e o desempenho da autarquia.
Economia Monitorizar a Execucdo Orgamental.
Social Monitorizar as dindmicas de concretizagéo para a coeséo social.
Ambiente Monitorizar a pegada ecoldgica da comunidade
Cidadania Monitorizar a dindmica organizada dos cidadaos

Fonte propria
No ambito da modernizacdo administrativa, a aplicacdo da ferramenta CAF surge como
a mais indicada para a Autarquia Local implementar uma sistematizacao simplificada e
eficiente de processos, de forma a possibilitar uma partilha de boas préticas sustentaveis

em cada comunidade.

Quadro 4 - Critérios de Meios e Resultados:

Promover agbes publicas de difusdo das TIC, diversificando publicos e

Lideranga: orientando as a¢des do Estado para a apropriacdo social destas tecnologias;

Estimular a disponibilizacdo de informagdo sobre consumos mensais de

Planeamento e . O . s, . .
energia em habitacdes, servicos e industrias, promovendo a racionalizacdo

Estratégia: e
energeética;
o . Estimular a disponibilizagdo de informacdo sobre consumos mensais e
o Pessoas: - . - . o .
'S qualidade da agua, promovendo sistemas de racionalizacdo de agua;
= - N - - . -
Parcerias e Promocdo da economia solidaria e da democracia global, no interesse das
Recursos: comunidades locais e regionais;
Promover o trabalho de colaboracdo em rede e a partilha de tarefas e
. conhecimentos, em associagdes municipais, empresariais, profissionais, de
Processos:

solidariedade social, em escolas, em entidades do sistema nacional de satde e
outras, em torno de projetos de interesse comum.




Para o N N S
Cidado: Transparéncia e valorizacdo da participagéo de cidaddos e agentes econémicos;
é Relativo as Responsabilizacdo, desburocratizacdo e simplificacdo dos procedimentos
8 pessoas administrativos;
2 Impacto na . . - . .
3 P X Valorizacéo dos recursos naturais (econdémico/social/ambiental);
14 sociedade:
Desempenho- . . .
chapve Qualidade de governanca local, regional e nacional.

Fonte CAF, ENDS e eGoverno adaptado pelo prdprio

A CAF permite a autoavaliacdo das areas estratégicas e propde uma vinculagédo entre o
cumprimento de objetivos, podendo, também, auxiliar a aferir a satisfacdo de cada
organizagdo, em relagcdo ao alinhamento de agdes e objetivos, na cadeia da estrutura
politico-administrativa do Estado. Por exemplo, poder-se-ia conjugar os critérios CAF
com o0s meios e resultados preconizados nos normativos (ENDS e eGoverno), da forma

como se elenca no quadro 4.

Assim, organizar a interdependéncia das pessoas numa comunidade, pressupde uma
prévia preparacdo da instituicdo para auscultar o cidaddo, para planificar e decidir em
conformidade e subentende um conjunto de acGes articuladas de reacdo/contracao para
analisar contributos, definir prioridades e necessidades sentidas; pressupde, ainda,
trabalhar de forma mais objetiva, em consonancia com o espirito e missdo de uma
autarquia local. Com base nestes pressupostos, torna-se importante, percecionar a nivel
local, quais as medidas implementadas, no ambito das politicas publicas: vetores de
desenvolvimento, mecanismos de regulamentacdo e controlo social e promocao do
desenvolvimento sustentavel. E o que se procura desenvolver nos capitulos a seguir,

com enfoque no distrito de Lisboa, em particular Vila Franca de Xira.



Capitulo 2 Trabalho empirico

“As unicas solugoes eficazes e com significado para a crise climatica implicam alterag¢ées

macigas no comportamento e maneira de pensar humanos”.
Al Gore (2009)

Neste capitulo apresenta-se uma investigacdo centrada na atividade
autarquica do Distrito de Lisboa, baseada na andlise da informacao
recolhida através de questionarios, dirigidos as freguesias do Distrito de
Lisboa, sobre os modelos de gestdo aplicados nos respetivos territorios;
nos resultados da sessao publica no ambito da Agenda XXI, realizada na
freguesia de Vila Franca de Xira e que pode ser consultada no portal da
Camara Municipal de Vila Franca de Xira em http://www.cm-
vixira.pt/files/3/documentos/2010070615075525786.pdf e ainda no
tratamento dos questionarios de satisfacdo dirigidos a cidaddaos (Anexo

I) e a colaboradores e Gestores intermédios (Anexo Ill) da Freguesia
atraves do tratamento de 251 questionarios (217 relativos aos
cidaddos/clientes e 34 referentes aos funcionarios/colaboradores da

Junta).

Da sua anélise exaustiva, resultaram as linhas de acéo que deram origem,
como se explica neste capitulo, a reorganizacdo e modernizacdo dos

servigos numa oOtica da transigdo para a sustentabilidade.


http://www.cm-vfxira.pt/files/3/documentos/2010070615075525786.pdf
http://www.cm-vfxira.pt/files/3/documentos/2010070615075525786.pdf

2.1. Metodologia de investigacao

Com o objetivo de analisar as politicas e modelos de gestdo das autarquias no Distrito
de Lisboa, deu-se especial atencdo a forma de interacdo com a populagéo. O trabalho de
recolha de dados foi realizado entre Maio e Setembro de 2011. Foram enviados 226
questionarios para as caixas de correio eletronico oficiais das Freguesias constantes na
listagem da Delegacéo Distrital de Lisboa da ANAFRE e cujo questionario pode ser
consultado no Anexo 1.

No sentido de recolher ideias e solu¢bes para os problemas na Gtica dos residentes, foi
efetuada uma sessdo publica no ambito da Agenda 21 Local, em Vila Franca de Xira,

tendo estes contributos sido considerados para a analise deste trabalho.

No contexto da implementacdo da CAF na Freguesia de Vila Franca de Xira, a analise
descrita neste trabalho teve como principal fonte o tratamento descrito no relatério
(Anexo V) de questionarios de satisfacdo dirigidos a cidaddaos (Anexo Il) e a
colaboradores e Gestores intermédios (Anexo 111) da Freguesia e refere-se ao tratamento
de 251 questiondrios (217 relativos aos cidaddos/clientes e 34 referentes aos
funcionarios/colaboradores da Junta).

2.1.1. Inquérito dirigido as freguesias do Distrito de Lisboa

No que respeita aos questionarios dirigidos as 226 Freguesias do distrito de Lisboa
(universo), foram validados 29 questionarios (amostra) que deram entrada até ao dia 30
de Novembro de 2011, o que perfaz 13% do universo. Este nimero reduzido de
respostas, foi conseguido apos a realizacdo de quatro Follow-ups, ao longo do periodo

referido, via telefone e contactos pessoais.

No Distrito de Lisboa, existem 226 freguesias, integrantes de dezasseis concelhos
(Alenquer, Amadora, Arruda dos Vinhos, Azambuja, Cadaval, Cascais, Lisboa, Loures,
Lourinhd, Mafra, Odivelas, Oeiras, Sintra, Sobral de Monte Agraco, Torres Vedras e
Vila Franca de Xira), que, por sua vez, estdo distribuidas pelas trés NUTS Ill (Grande
Lisboa, Oeste e Leziria do Tejo) que, no seu conjunto, integram a Regido de Lisboa e
Vale do Tejo.

Para perceber o peso das freguesias respondentes no universo da amostra, recorreu-se a

tipologia de freguesia prevista no Regulamento (CE) n°® 1059/2003 que classifica por



classes as unidades administrativas de um Estado-Membro e define em trés tipologias as

freguesias, conforme regulado pelo TIPAU (Tipologia de areas urbanas), publicado no
Diario da Republica, 22 série, n° 188, de 28 de Setembro de 2009: (1) APU — Areas

predominantemente urbanas; (2) AMU — Areas medianamente urbanas; (3) APR —

Areas predominantemente rurais. Todas as freguesias sdo integrantes do Distrito de

Lisboa.
Quadro 5 - Freguesias segundo NUTS - TIPAU/2009
Grande Lisboa Leziria do Tejo Oeste Totais

Ti po | 0g ia Existentes Respondentes | Existentes | Respondentes | Existentes | Respondentes Existentes Respondentes %
APU 133 14 1 0 11 3 145 17 12%
AMU 14 5 2 1 32 2 48 8 17%
APR 6 1 6 1 21 2 33 4 12%
Totais 153 20 9 2 64 7 226 29 13%

% FIN 3 13% 11% 22%

Concelhos 9 | 9 1 | 1 12 | 6
% Concelhos 100% 9% 50%

Populagéo 2.012.925 | 386.747 20.998 6.079 123.901 41.374 2.157.824 | 434.200 | 20%
Respondentes 19% 29% 33%

Grande Lisboa 2.012.925

Populagdo / NUTS Il - cCDR-LVT

Oeste
230.980

Leziria do Tejo
247.802

| e——

Total 2.491.707

Fonte INE adaptado pelo proprio

De acordo com o INE (Censos 2011) a Grande Lisboa regista 2.012.925 residentes,
enquanto as NUTS I, Leziria do Tejo 247.802 e Oeste 230.980 habitantes. Na relacao

das freguesias respondentes, dada a similitude percentual por tipologia TIPAU e pela

distribuicdo geografica (conforme Figura 3) no territério (Distrito), pese algumas

reservas, pode-se presumir que a recolha de questionarios, seja qualitativamente

representativa do universo pretendido.

Figura 3 — Distribuicao das Freguesias respondentes, de acordo com as NUTS - CCDR-LVT

NUTS lll e drea de intervengdo da CCOR-LVT no dmbito do OT
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Legenda: Os pontos a encarnado, indicados na imagem, representam a
localizagdo de cada uma das freguesias respondentes.

Fonte: CCDR-LVT adaptado pelo préprio



Das freguesias respondentes, conforme o Quadro 5 e a Figura 3, de acordo com a
distribuicdo por NUTS Il (Unidades Territoriais Estatisticas de Portugal), verifica-se
que o maior numero de inquéritos (respondentes/existentes) € oriundo da Grande Lisboa
(20/153), seguido da Oeste (7/64) e da Leziria do Tejo (2/9).

Para desenhar uma ferramenta que ajudasse a avaliar a sustentabilidade das
organizagBes autarquicas, foi feita uma pesquisa ao existente e, em Portugal, ndo
conseguimos detetar nenhuma ferramenta adequada aos objetivos propostos para este
trabalho.

Partiu-se do pressuposto de que sustentabilidade corresponde a medir e revelar a
responsabilidade perante as partes interessadas, internas e externas (cidaddos e
organizagOes da sociedade civil, fornecedores e colaboradores), “bem como da analise
intra e intergeracBes das diversas componentes que integram o projecto de
desenvolvimento participado” (Bilhim 2004). Esta definicdo esta refletida no “Relatério
Brundtland” que apresenta duas componentes essenciais: (1) satisfagdo das
necessidades sociais, econdmicas e ambientais da geracdo atual; (2) garantir que a
qualidade de vida da atual geracdo ndo pode comprometer o bem-estar das geracdes

futuras.

Optou-se pela construcdo de uma ferramenta com o formato de inquérito. Antes da sua
versdo final, foram realizados dois pre-testes de forma a eliminar ou alterar o texto
daquelas perguntas que indiciassem confusdo de interpretacdo e pusessem em risco o
pretendido. Os resultados foram analisados por via qualitativa com recurso a autarcas do
concelho e a funcionérios da autarquia de Vila Franca de Xira.

Da reacdo a leitura das pessoas produziu-se uma ferramenta sob o formato de inquérito,
0 qual se detalha mais a frente. Como suporte a sua analise, utilizou-se o software
Microsoft Excel 2010, para elencar as respostas em consonancia com as perguntas

editadas e quantificar as respostas diretas.

No questionario (Anexo 1) procurou-se, por um lado, caracterizar as freguesias de
acordo com 0s seus objetivos politico-operacionais; por outro lado, através da
elaboracdo de um questionario com respostas de escolha multipla, procurou-se perceber

0S oObjetivos de gestdo das autarquias, no ambito da sua organizagdo interna e



compreender, a nivel local, qual a importancia da participacdo no desenvolvimento

sustentavel das comunidades, partindo dos seguintes objetivos:

Obijetivo 1 - Caracterizar os objetivos de gestdo das autarquias, delineados na bateria de
perguntas n° 2 do questionario (Anexo 1): quais 0s objetivos operacionais existentes e a
representacéo de cada uma deles, no contexto orgamental; que mecanismos de controlo,
sobre a gestdo e sobre medidas orientadas para a sustentabilidade, estdo implementados

nas freguesias do Distrito de Lisboa.

Obijetivo 2 — Caracterizar os mecanismos de interatividade com a populacao, balizados
pela bateria de perguntas do n® 3 do questionario (Anexo 1): qual a percecdo que 0
autarca tem sobre a imagem da autarquia junto da populagdo; qual o numero de

presencas de cidaddos nas sessdes publicas organizadas pela freguesia.

Objetivo 3 — Caracterizar necessidades, sentidas pelos autarcas, de mecanismos
geradores de envolvimento do cidaddo. Para tal, deixou-se uma questdo, de espacgo
aberto (pergunta n° 4), para sugestdo de propostas de criacdo de estruturas (formais e

informais) de interatividade com a populacéo.

2.1.2. Encontro no @ambito da Agenda 21 Local:

Os contributos incluidos e que refletem a visdo dos residentes sobre os problemas
locais, resultaram da analise ao relatdrio elaborado para a Camara Municipal de Vila
Franca de Xira pelo Centro de Estudos sobre Cidades e Vilas Sustentaveis, do
Departamento de Ciéncias e Engenharia do Ambiente da Faculdade de Ciéncias e
Tecnologia / Universidade Nova de Lisboa, que pode ser consultado no portal da
Camara Municipal de Vila Franca de Xira em:
http://www.cm-vixira.pt/files/3/documentos/2010070615075525786.pdf.

2.1.3. Implementacédo da CAF na Freguesia VFX

A deciséo de implementar a CAF (Estrutura Comum de Avaliagdo), por parte do
Executivo da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira, surgiu em 2005, com o
objetivo de modernizar e melhorar sistematicamente 0s servicos prestados aos cidad&os,
intervindo nas areas da vida social, ambiental, econdmica e cultural da comunidade.
Seguindo as recomendagbes do Estado (DGAEP), o Executivo decidiu optar pela

ferramenta CAF, assumindo empregar esta metodologia técnica de gestdo da qualidade,


http://www.cm-vfxira.pt/files/3/documentos/2010070615075525786.pdf

para a autoavaliacdo e melhoria do desempenho da autarquia, bem como, contribuir para
a harmonizacdo de sistemas na rede da Administracdo Publica Portuguesa e Europeia.

Com o objetivo de aferir o nivel de satisfacdo dos cidaddos e dos
funcionarios/colaboradores, o Executivo da Junta de VFX decidiu elaborar um
questionario de satisfagdo dirigido a cidaddos e a colaboradores da Freguesia. Foi
elaborado um relatorio de avaliacdo (anexos 2, 3 e 4).

O desenvolvimento deste trabalho teve como principal fonte o tratamento descrito no
relatorio (Anexo V) de questionarios de satisfacdo dirigidos a cidaddos (Anexo Il) e a
colaboradores e Gestores intermédios (Anexo Il1) da Freguesia através do tratamento de
251 questiondrios (217 relativos aos cidaddos/clientes e 34 referentes aos
funcionarios/colaboradores da Junta). Da sua analise, resultaram as linhas de acdo que
deram origem, como se explica (neste capitulo), a reorganizacdo e modernizacdo dos

servicos numa Otica da transicdo para a sustentabilidade.

A aplicacdo do modelo de autoavaliagdo CAF na Junta de Freguesia de Vila Franca de
Xira foi conduzida com o intuito de o converter num investimento para a organizacao,
para que assim se conseguisse melhorar a qualidade, a eficacia e a eficiéncia dos
servigos prestados aos cidaddos/clientes. Nao somente para melhorar a qualidade dos
servicos a populacdo, mas também para modernizar 0s seus processos internos que

pudessem constituir verdadeiros fatores criticos de sucesso, para a progressao da Junta.

Os resultados do processo de autoavaliacdo e da implementacao do sistema de gestdo da
qualidade CAF na Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira foram francamente
positivos. No entanto, como em todo o processo de mudanca, na implementacdo da

CAF também se revelaram algumas dificuldades que foi necessario ultrapassar:

Quadro 6 — Avaliacao da aplicacdo da CAF
Dificuldades no envolvimento dos colaboradores e dos cidaddos no preenchimento dos
questionarios (fraca adeséo);
2 | Devolugdo de alguns questionarios incompletos ou por preencher;
Permitiu & Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira recolher diversa informacdo sobre as
3 | necessidades e expectativas das partes interessadas e sobre a perce¢do que as mesmas tém da
organizacao;
Motivou colaboradores com o seu envolvimento num projeto de mudanca e de melhoria na
organizacao;
5 | Permitiu a Junta elaborar um plano de a¢oes de melhoria e depois efetuar a sua monitorizagao;
Constituiu um primeiro passo para a implementacdo da melhoria da qualidade na organizacéo e
para a futura certificacdo.

Fonte propria



Obstaculos encontrados na aplicacdo dos questionarios: Dificuldades no envolvimento
das pessoas no preenchimento dos questionérios; Ceticismo das pessoas quanto a
utilidade do trabalho; Ddavidas quanto ao anonimato e a confidencialidade dos
questionarios; Duvidas no preenchimento dos questionarios; Auséncia de respostas a

algumas das questdes.

2.2. Resultados:

De seguida apresentam-se os resultados relativos a cada uma das componentes
referenciadas na metodologia. Seguindo a mesma ordem, procede-se a analise ao
tratamento de dados, referentes a cada uma das componentes: (2.2.1.) — Inquérito
dirigido as freguesias do distrito de Lisboa; (2.2.2.) Encontro no ambito da Agenda 21

Local; (2.2.3.) Implementacdo da CAF na Freguesia de Vila Franca de Xira.

2.2.1. Inquérito dirigido as freguesias do Distrito de Lisboa

Para perceber a forma de interacdo com a populacdo e compreender, a nivel local, a
importancia da participacdo no desenvolvimento sustentavel das comunidades, recorreu-
se a uma analise quantitativa e qualitativa dos dados recolhidos e inscritos nos
inquéritos enderecados as freguesias do Distrito de Lisboa, tendo em conta o0s objetivos
propostos: (2.2.1.1.) Objetivos de gestdo; (2.2.1.2.) Mecanismos de interatividade
existentes; (2.2.1.3.) Propostas para a criagdo de novos mecanismos geradores de

envolvimento do cidadao.

2.2.1.1.  Objetivos de gestéo

Para este propdsito colocou-se uma bateria de perguntas, por um lado, para identificar:
(1) a atividade econdémica mais influente no territério da autarquia; (2) os objetivos
operacionais e (3) a representacdo de cada uma deles no contexto orcamental; (4) os
mecanismos de controlo sobre a gestdo; (5) os mecanismos de controlo sobre medidas
orientadas para a sustentabilidade; (6) que medidas orientadas para a sustentabilidade

estdo implementadas no terreno.

(1) Em primeiro lugar, procurou-se perceber qual a perce¢do do autarca sobre o sector
de atividade, de carater estruturante no territério administrativo, com mais influéncia
para a definicdo de estratégias e politicas locais para o desenvolvimento local.

Considerou-se que a intensidade da tomada de decisdo corresponde a: (i-n)/(y-n)=x,



sendo que ‘i’ € o nimero de op¢des dos inquiridos, ‘n’ o0 numero de inquiridos, ‘y’ é
o valor méaximo possivel de atingir pela quantificacdo de respostas, ou seja, 0

numero de resposta vezes a quantificagdo maxima de 4.

Grafico 1: Intensidade da tomada de decisdo por atividade econémica
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solidaria

Legenda: Sector primario: Agricultura, avicultura, pesca, pecudria, silvicultura, mineragdo,
agronegacio, etc.; Sector secundario: Transforma matéria-prima em produtos de consumo —
indlstria, construcdo civil, etc.; Sector terciario: Servigos e comércio — transportes,
distribuicdo, venda, restauragdo, etc.; 4° Sector/economia solidaria: Producdo, consumo e
comercializagdo de bens e servicos ndo lucrativos (associagdes/cooperativas).

Fonte propria

De acordo com os inquiridos (Grafico 1), percebe-se que o sector do comércio e
servicos com 76% € o mais relevante. A Industria de transformacdo com 41%, a
Economia solidaria com 38% e a Agricultura com 30%, mostram a sua forca de
intensidade para a tomada de decisdo, para a elaboracdo de estratégias politicas,

conforme o expresso pelos autarcas do Distrito de Lisboa.

(2) De seguida, procurou-se saber quais 0s objetivos operacionais das freguesias do
distrito de Lisboa. Pretendia-se saber quais 0s objetivos operacionais, balizados
entre quatro possibilidades (Conservacdo de bens no espaco publico; Atividade
social e comunitaria; Comemorac0es, festas e feiras e Servi¢os administrativos) e

outra, de espago em aberto, para 0 caso de existir mais algum implementado.

Todas as freguesias respondentes, de acordo com 0s seus registos, estdo enquadradas na
baliza de objetivos colocados no inquérito. Nenhuma respondeu a pergunta em aberto
(Outro). De onde se pode concluir que as freguesias do distrito de Lisboa tém como
objetivos operacionais: a Conservacao de bens no espaco publico; a Atividade social e

comunitaria; as Comemorac0es, festas e feiras; e 0s Servi¢os administrativos.

G



(3) Depois de perceber quais os objetivos operacionais, procurou-se saber qual a
importancia relativa de cada um deles, no orgamento da autarquia. Solicitou-se que
valorizassem, de 1 a 4 a importancia de cada objetivo no contexto do seu orcamento

global. Os resultados foram conforme o grafico 2 a seguir explana:

Gréfico 2 — A importancia relativa de cada objetivo politico no contexto orcamental
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Fonte propria

Da leitura dos resultados (Gréfico 2) percebe-se que, no ambito dos objetivos
operacionais, as freguesias do distrito de Lisboa, dao prioridade por ordem decrescente
de importéncia relativa no contexto orcamental, a ‘conservacdo de bens no espaco
publico’, ‘atividade social e comunitaria’, ‘servicos administrativos’ e ‘Comemoracoes,

festas e feiras’, para a elaboragéo dos seus orgamentos.

(4) Para analise dos objetivos de gestdo, considerou-se necessario perceber quais 0s
sistemas informatizados existentes, para controlo do desempenho da organizacéo.
Desenhou-se uma bateria de possiveis: POCAL - Contas de geréncia; Tratamento de
reclamacdes; Gestdo Documental; e Gestdo de obras. Por outro lado, deixou-se
espaco em aberto, para outros eventuais em uso nas freguesias. Colocou-se, ainda, a
questdo da existéncia de mecanismos de participacdo para os funcionarios
apresentarem sugestdes de trabalho. No grafico 3, a seguir, sdo explanados o0s

resultados obtidos.

Gréfico 3: Recursos informaticos existentes para controlo do desempenho da autarquia
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Fonte propria

G



O controlo é informatizado (Gréafico 3), basicamente realizado de acordo com as
diretrizes determinadas pelo POCAL (Plano Oficial de Contabilidade para as
Autarquias Locais), embora um numero significativo de autarquias ja tenha
implementado outros sistemas, nomeadamente de gestdo documental e tratamento de
reclamagdes. Apenas 7% dos inquiridos disseram ter ferramentas de gestdo de obras.
Quanto a pergunta sobre se existem mecanismos de participacdo para os funcionarios
poderem apresentar sugestbes de trabalho, apenas quatro dos inquiridos respondeu

afirmativamente.

(5) Outra questdo fundamental, para o desenvolvimento deste trabalho, era perceber se
existia alguma bateria de indicadores para avaliagdo/monitorizacdo de politicas de
desenvolvimento sustentavel. Em caso afirmativo solicitava-se que indicassem se
correspondiam as cinco dimensBes apresentadas; Ambiente; Social; economia;

Cidadania; e Governanga.

Nenhum dos inquiridos respondeu a esta questdo. Nenhuma das autarquias definiu
indicadores e ndo realiza qualquer controlo sobre medidas de transicdo para a

sustentabilidade de implementacéo no terreno.

(6) Perante esta possibilidade achou-se pertinente perguntar, se ndo existindo
mecanismos de controlo, tinham implementado no terreno, medidas orientadas para
a sustentabilidade e quais. Esta questdo foi respondida e esta registada conforme o

gréfico 4, a seguir, demonstra.

Grafico 4: Medidas, implementadas no terreno, orientadas para a sustentabilidade
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A recolha seletiva (69%) e consumos de agua (52%) sdo indicados, como merecendo a

maior atencdo por parte das autarquias. Na generalidade, as freguesias, tém
implementado medidas de transicdo para a sustentabilidade, sobretudo em acGes



direcionadas para a poupanca de &gua, eficiéncia energética e recolha seletiva de
residuos. Do resultado, salienta-se, ainda, os 10% das freguesias inquiridas que ja

implementaram o ‘Or¢amento Participativo’ (Grafico 4).

2.2.1.1.1. Resumo da componente de objetivos de gestéo:

De seguida (Quadro 7) apresentam-se, elencados de acordo com as questdes
enderecadas, as principais conclusbes, na componente de objetivos de gestéo,

provenientes do tratamento dos inquéritos dirigidos as Freguesias do distrito de Lisboa.

Quadro 7 — Resumo da componente de objetivos de gestdo

1) O sector do comércio e servigos (76%) apresenta-se como a atividade econémica mais influente
para a elaboragdo de estratégias nas freguesias.

@) Os objetivos operacionais séo: a Conservacgdo de bens no espago publico; a Atividade social e
comunitaria; as Comemoragoes, festas e feiras; e 0s Servigos administrativos.

3) Dos objetivos operacionais, aquele que mais exige esforgo orgamental é a ‘conservacgao de bens
no espago publico’.

@) O sistema de controlo é, basicamente, realizado de acordo com as diretrizes determinadas pelo
POCAL; (7%) de freguesias utiliza a ferramenta de gestdo de obras.
Né&o h& qualquer controlo sobre medidas de transi¢do para a sustentabilidade implementadas no

®) terreno.

(6) As medidas mais implementadas no terreno, pelas freguesias, sdo a recolha seletiva (69%) e
consumos de agua (52%).

Fonte propria

A gestdo é realizada numa O6tica da prestacdo de servi¢os. As autarquias demonstram
vontade quanto a implementacdo de medidas de sustentabilidade, conforme se constata

pelas medidas ja implementadas, como é exemplo a ‘recolha seletiva’ e ‘consumos de

agua’.

Regista-se uma relacdo desequilibrada entre a necessidade orcamental para a
‘conservagao de bens no espaco publico’ (82%) e oS (7%) de freguesias que utilizam a

ferramentas de gestdo de obras.

2.2.1.2. Mecanismos de interatividade existentes

Neste objetivo, colocou-se uma bateria de perguntas no questionario, de forma a
compreender, segundo a percecdo do autarca: (1) a imagem da autarquia perante a
populacédo, (2) o nimero de presencas de cidaddos nas sessdes publicas organizadas
pelas freguesias; (3) se existe outro tipo de sessdes [formais ou informais] que envolva a

participacdo de cidad&os e se sim, quais e com que numero de presencas de publico; (4)



se tem algum outro mecanismo de promocao da participacdo do cidadéo e se sim, qual o
valor inscrito no Orcamento da despesa; (5) se informa o publico sobre
acOes/decisBes/intervencdes na sua freguesia e se sim, com que meios e quais 0S custos

associados.

(1) De forma a obter dados sobre a percecdo do autarca sobre a relagdo da autarquia
com as pessoas, colocaram-se quatro varidveis para classificar entre 1 e 4, relativas:
se a ‘imagem’ da autarquia junto da populacéo € positiva; se ‘a populacéo participa’
na elaboracdo do Plano de atividades e orcamento da autarquia; se os ‘0rgaos sao
acessiveis/disponiveis’, em tempo Util, para responder ao cidaddo; e se ‘as
reclamacdes e sugestdes sdo aproveitadas’ para melhorar 0s servicos prestados a
comunidade. A recolha de dados permitiu desenvolver o grafico 5 que se apresenta
de seguida. Considerando que ‘sustentabilidade relacional’ ¢ a média dinamica,
resultante do equilibrio entre cidaddo e autarquia, tendo em conta as variaveis:
imagem, participacdo, contributos (reclamacBes/sugestdes) e acessibilidade a

autarquia:

Gréfico 5: Gréfico de sustentabilidade relacional da autarquia com as pessoas
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Na generalidade, consideram que a autarquia desenvolve uma relagdo com as pessoas
muito positiva. Como o gréfico 5 regista consideram que a imagem ¢é positiva (87%), as
autarquias s@o acessiveis ao cidaddo (84%), tiram proveito das reclamacdes/sugestoes
para melhorar os servigos prestados a comunidade (77%). Salienta-se a diferenca dos
que admitem que a populagdo participa pouco (47%) na elaboracdo do plano de

atividades e or¢camento da autarquia.

(2) Na questdo seguinte pretendia-se saber qual o nimero de presencas de pessoas em
sessOes publicas de Junta e de Assembleia de Freguesia, sabendo que anualmente

sdo obrigatdrias doze sessdes publicas de Junta de Freguesia (conforme n° 1 do art.°



30° do Decreto-Lei n® 169/99, de 18 de setembro, Alterado) e quatro sessdes
ordinérias para as de Assembleia de Freguesia (conforme o n° 1, do art.° 13° da
mesma Lei n® 169/99).

A partir dos dados constantes nos inquéritos recebidos, recolhemos informacéo
referente aos trés Gltimos anos (2009 a 2011), para perceber qual a média de presencas
de cidadaos (Gréfico 6) em sessbes publicas de Reunibes de Junta e de Assembleia de

Freguesia.

Gréfico 6- Média anual, de presencas de pessoas, em sessfes formais da autarquia (2009-2011)
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Fonte propria

Do seu resumo concluiu-se que participam em média anual 17 pessoas. De onde se pode
extrair que, tendo em conta as dezasseis SessGes publicas anuais obrigatdrias, apenas

esta presente, em média, uma pessoa por sessao.

N&o foi validado o ano de 2008, embora constasse no questionario, porque o nimero de

respostas referentes a este ano foi de apenas cinco, do total de 29 inquiridos.

(3) Pretendia-se, na questdo seguinte, saber se as autarquias realizavam outro tipo de
sessOes ndo formais (e.g. foruns) que envolvessem a participacdo de cidadéos e,
caso afirmativo, quais e qual o numero de presencas por sessdo/ano. Neste
proposito, as freguesias inquiridas indicaram as agBes de comunicacdo diretas,
através de reunides presenciais com cidaddos, balizadas em quatro tipologias de
encontros: (a) Projetos de execugdo no espaco publico; (b) Movimento associativo;

(c) Foruns de esclarecimento; (d) Plenarios da Rede Social Local.

A maioria das freguesias ndo sabe ou ndo responde, apenas 28% das inquiridas
respondeu e, a0 mesmo tempo, registou o0 nimero de presencas de cidaddos em cada dos
trés ultimos anos (2009-2011). No Grafico a seguir regista-se a média anual, de

presencas correspondentes as freguesias respondentes (28%).



Gréfico 7 - Média anual, de presencas de pessoas, em sessdes publicas informais
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Conforme Grafico 7, acima, a meédia anual, de presenca de pessoas em sessdes
informais é de 108 pessoas por ano. Apesar do nimero reduzido de respondentes face
ao universo, entendeu-se explanar os dados recolhidos, pelo significativo nimero de
presencas de cidad&@os registados nestas iniciativas. Embora ndo permita chegar a
concluses seguras, mostram a linha de tendéncia favoravel para a presenca de pessoas
em sessOes informais. Trabalho que, no futuro, poderd merecer um estudo mais

aprofundado.

(4) Procurava-se saber se existiam, e qual o valor inscrito em or¢camento, mecanismos

de promocéo da participacdo do cidadao, nas freguesias do distrito de Lisboa.

S6 14% dos inquiridos respondeu afirmativamente, s6 7% das freguesias referiu ter

inscrita rubrica no orgamento para a promogao da participagao.

Sobre o valor inscrito na rubrica orcamental, apenas responderam 7% dos inquiridos e,
nestes, o valor médio anual registado, nos ultimos trés anos (2009-2011), conforme o

constante nos inquéritos, ¢ de € 7.691,00/ano.

(5) Pretendia-se  saber se  informa  regularmente o  puablico  sobre
acOes/decisbes/intervencdes na freguesia e se sim, quais 0s meios utilizados e o0s

Seus custos associados.

As autarquias informam a populacéo das suas atividades e decisGes, sobretudo, atraves
de Editais e comunicados, expostos em lugar do costume (painéis informativos). Para
além deste procedimento comum, tém outros meios para comunicar com a populagéo
que, de acordo com o mencionado nas respostas, se dividem em trés grupos principais,
conforme gréfico a seguir: Boletins informativos ou jornais institucionais; P&gina

internet oficial; e Pagina facebook.
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Gréfico 8 — Meios de comunicacgdo, mais regulares, com o publico
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A maioria das freguesias (83%) tem pagina internet propria, 62% edita boletins ou
jornais informativos e 21% das freguesias inquiridas utilizam a rede social facebook

para comunicar com a populag&o.

Sobre os custos associados, responderam 34% dos inquiridos, registando um valor
médio anual de despesas ¢ de €10.997,20/ano, para informar o publico das

acOes/atividades/intervengdes nas freguesias.

2.2.1.2.1. Resumo da componente de mecanismos de interatividade existentes

De seguida (Quadro 8) apresentam-se, elencados de acordo com as questdes
enderecgadas, as principais conclusdes, na componente de mecanismos de interatividade
com a populacéo, provenientes do tratamento dos inqueéritos dirigidos as Freguesias do
distrito de Lisboa.

Quadro 8 — Resumo da componente de mecanismos de interatividade
Na generalidade, consideram que a autarquia desenvolve uma relagdo com as pessoas muito

1 g
positiva.

) Nas Sessdes publicas obrigatorias, a média anual de presenca de pessoas, é de 17 pessoas por
ano.

3 Para 28% das inquiridas, nas sessdes informais, a média anual de presenca de pessoas, é de 108
pessoas por ano.

4 Para 7% dos inquiridos, o valor inscrito na rubrica orgamental, em média anual, é de €

7.691,00/ano, para a promocao da participacéo.

A maioria das freguesias (83%) tem pagina internet propria, 62% edita boletins ou jornais
5 | informativos e 21% das freguesias inquiridas utilizam a rede social facebook para comunicar
com a populacéo.

Fonte propria

Na generalidade, consideram que a autarquia desenvolve uma relacdo com as pessoas
muito positiva. Salienta-se a diferenca dos que admitem que a populagdo participa

pouco (47%) na elaboracdo do plano de atividades e orcamento da autarquia; 0 numero



significativo de presencas de cidaddos em sessfes informais, em contraste com 0s que
participam em sessOes formais; que a maioria das freguesias utiliza a pagina internet e

21% a rede social facebook para comunicar com a populacao.

2.2.1.3.  Novos mecanismos geradores de envolvimento do cidadéo

Com esta questdo pretendia-se desafiar o autarca a opinar sobre a necessidade ou ndo de
estruturas de interatividade com a populacdo, e, em caso afirmativo, que modelo de
mecanismos, formais ou informais, sugeriam para gerar maior envolvimento dos
cidaddos na vida das freguesias. Esta questdo deixada em campo aberto, permitiu

recolher uma diversidade de contributos, que se resume a seguir:

Para além dos encontros formais, a manter ou incrementar regras diferentes que
proporcionassem uma maior participacdo nas reunifes de Junta e Assembleias dos
cidadaos, de acordo com as opinifes inscritas nos questionarios respondidos pelas
freguesias do distrito de Lisboa, deveria, também, existir outro tipo de encontros ndo

formais, envolvendo a sociedade civil local.

Consideram estes encontros informais, como positivos e essenciais para a gestdo
autarquica “Promover sessfes/discussdes e outro tipo de acdes fora das instalacGes da
Junta, ou seja, tentar o contacto direto com a popula¢édo na rua ou nas instituicdes e
coletividades” (questionario 12) e, por isso, procuram responder de forma positiva,
tendo sempre em linha de conta as reclamac@es ou sugestdes que Ihes sdo dirigidas. Um
maior envolvimento da populagéo nos assuntos da autarquia produzira o “melhoramento

da imagem das autarquias e respetivos 6rgaos” (questionario 1).

Sentem a mesma necessidade da promocao de encontros entre freguesias contiguas, para
debater, partilhar experiéncias e encontrar solucdes e sinergias, entre autarquias de

caracteristicas similares e vizinhas.

2.2.2. Encontro no ambito da Agenda 21 Local

Para aduzir as principais ideias apontadas para a freguesia e solu¢des preconizadas na
Otica dos residentes na freguesia de Vila Franca de Xira, optou-se por apresentar o
resumo de sessdo publica, organizada no ambito da Agenda Local XXI e que tem por
base o relatério elaborado para a Camara Municipal de Vila Franca de Xira pelo Centro

de Estudos sobre Cidades e Vilas Sustentaveis, do Departamento de Ciéncias e



Engenharia do Ambiente da Faculdade de Ciéncias e Tecnologia / Universidade Nova
de Lisboa, realizada na freguesia de Vila Franca de Xira, em 12 de maio de 2010 e

organizada pela Camara Municipal.

Estes foruns publicos efetuados em todas as freguesias do concelho tém como objetivo,
a partir da identificagdo dos principais problemas de cada comunidade e das pistas de
solugdes conjuntas apontadas para a melhoria da qualidade de vida dos cidad&os,

elaborar um plano de acdo direcionado para a construcdo de comunidades sustentaveis.

No caso da Freguesia de Vila Franca de Xira, a discussdo publica foi suscitada a partir
de oito desafios, identificados pela equipa técnica de acompanhamento: (1) Requalificar
a Zona Ribeirinha e Devolver o Rio a Cidade; (2) Requalificar o Tecido Edificado,
dotar de Espacos Verdes, Zonas de Lazer e Espacos Publicos de qualidade; (3)
Mobilidade Sustentavel - Melhorar as Acessibilidades, os Transportes Publicos, as
deslocagdes Pedonais, o Estacionamento e a Seguranga Viéria; (4) Preparar os Jovens e
Qualificar para o Mercado de Trabalho, Sociedade do Conhecimento e
Empreendedorismo; (5) Requalificar e Diversificar o Comércio e Mais Turismo; (6)
Melhorar o Ambiente Urbano nomeadamente a Qualidade do Ar e o Ruido; (7) Novos
Comportamentos sobre Residuos, Energia, Agua, Alimentos, Hortas, Compras,
Consumo, Cidadania, Solidariedade, Biodiversidade, etc.; (8) Aumentar os Apoios
Sociais a Idosos e Familias Pobres e Carenciadas e as Respostas locais a crise
econdmica. De seguida apresenta-se quadro resumo de resultados, dividido em 4 temas,
de acordo com o grau de realizagéo, ideias e propostas de resolucao apresentadas.

Quadro 9 — Sessdo publica, da Agenda 21 Local, realizada na freguesia, em 12 de maio de 2010
(*Grau de realizagdo: “U”- ideia mais urgente; “I”-ideia mais inovadora; “V”-ideia mais vidvel de concretizagdo)

Tema 1 - Levar a Participacao

*Grau Ideias Propostas de resolucdo
E necessario haver maior divulgacao das atividades/iniciativas
U Divulgar para existentes, através de diferentes meios de comunicacao
participar (comunicacdo social, cartazes, etc.); Além de divulgar, também se

deverd apoiar a divulgacgdo das iniciativas das Associagoes.

Utilizar os espagos publicos para a realizagdo de atividades ludicas e
informativas, levando a participacdo espontanea da comunidade.
Discutir temas que interessem diretamente a populagdo, de uma
forma geral e, por outro lado, a demonstracdo de interesse por parte
da Autarquia para os problemas que a comunidade transmite.

Tema 2 - Novos Comportamentos sobre Residuos, Energia, Agua, Alimentos, Hortas, Compras,

| Abrir as portas

Interesse versus
interesse

Consumo, Cidadania, Solidariedade, Biodiversidade, etc.

*Grau Ideias Propostas de resolucdo
Educacdo para o Alterar os comportamentos no sentido de um desenvolvimento
U desenvolvimento sustentdvel do concelho, através de Diagndstico das redes locais;

sustentavel junto de Criacgdo de conteldos e materiais de apoio; A¢les de formacdo;




entidades publicas e
privadas

Sessoes de sensibilizagdo; Criagdo de um gabinete de apoio a
educacdo para o desenvolvimento sustentavel; Criagdo de um portal;
Criacédo de um observatorio para monitorizagdo dos resultados; e
Concursos inter-freguesias.

Cooperacdo juvenil no
espaco luséfono

Alterar comportamentos dos jovens face aos desafios do
desenvolvimento sustentavel, através da promocdo da cidadania
global, em atividades como: Identificacdo de redes de interesses
locais relativamente aos temas; Formagéo dos jovens; Criacdo de
planos de acdo locais de intervencdo com parceiros locais;
Monitorizacédo e avaliacdo dos impactes.

Revitalizacdo dos
mercados municipais

Fomentar a producdo e o consumo de produtos locais e biolégicos,
através da Criagdo de um centro de apoio e formagédo para a
reconversdo para a agricultura biol6gica e da Criagdo de uma
cooperativa de produtos e servigos biolégicos.

- Aumentar os Apoios e

as Respostas Sociais a Idosos e Familias Pobres e Carenciadas

*Grau Ideias Propostas de resolugdo
Acdo conjunta com as IPSS, as escolas de ensino bésico e autarcas
U Apoio aos pobres em geral para a deteg@o dos carenciados “ndo assumidos”;
carenciados e idosos | Acompanhamento domiciliario aos idosos para consultas e compra
de medicagéo.
Um sitio aberto 24 horas onde se dé apoio em termos de dormida e
. comida e onde as instituicBes competentes (Comisséo de Protecdo de
I Apoio 24 horas . . . RS
Criancas e Jovens/Seguranca Social) resolvam as situacdes; Criacao
do Tele Alarme.
. - Apoio a pequenas obras domiciliarias a idosos carenciados, trabalho
\Y Apoios Sociais . : .
que ja vem sendo feito pela Junta de Freguesia.
Tema 4 - Respeito pelo Uso dos Solos
*Grau Ideias Propostas de resolugdo

Adocdo de politicas
urbanas que visem a
ndo

Impedir todo o tipo de intervencao que conduza a impermeabilizacdo
dos solos; Diagnéstico/avaliacdo (penalizacdo e incentivo para o bom

U impermeabilizacdo X . . : . .
P &80 uso do solo); Medidas corretivas (respeito pelo leito de cheia, bacias
dos solos e o respeito . o o
hidrogréficas e renaturalizacao).
pelos Recursos
Naturais
Criacdo de um Cluster | Preservar, sensibilizar e investigar; Criar novos produtos distintivos
I para Agricultura, (da leziria por exemplo o meldo, arroz, vinho, tomate, bovinos e
Ambiente e Turismo equinos; Parcerias com Universidades, Institutos de Investigagdo e
de Natureza todas as organizagOes/empresas ligadas a tematica.
Formacéo em contexto (pode ser na leziria ou numa lixeira);
N Envolvéncia da comunidade local em parcerias com universidades e
Formacéo e . s . ~
e centros de investigag8o e agentes de desenvolvimento. Ac¢Bes de
sensibilizacdo para a o AR e . . )
\Y sensibilizacdo (teatro, animagdo de rua, painéis de informagéo, etc.);

preservacéo do
territdrio

Integrar na componente de curriculo local: A¢des civicas
comunitarias (plantar Portugal, plantacdo de arvores na leziria,
limpar Portugal, etc.)

Fonte: construgdo propria com base no relatorio do Centro de Estudos sobre Cidades e Vilas Sustentaveis
do Departamento de Ciéncias e Engenharia do Ambiente, da Faculdade de Ciéncias e Tecnologia
/Universidade Nova de Lisboa: http://www.cm-vfxira.pt/files/3/documentos/2010070615075525786.pdf

Os participantes deste encontro (Agenda 21 Local), pessoas envolvidas na dindmica
societaria da comunidade, expressaram orientacGes e propostas que vao no sentido de
um modelo de governo local participado que aposte na equidade social, na cidadania

ativa, na preservacdao do ambiente natural e na implementacdo de um cluster para


http://www.cm-vfxira.pt/files/3/documentos/2010070615075525786.pdf

Agricultura, Ambiente e Turismo de Natureza, como fator central para a atividade

econdémica da comunidade, como se evidencia no quadro 9.

2.2.3. Componente da implementacdo da CAF na Freguesia VFX

A decisdo tomada pelo Executivo da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira para
implementacdo do sistema de autoavaliagdo CAF em toda a organizacdo, desencadeou
uma série de acGes, de modo a conseguir-se um diagnéstico dos seus pontos fortes e
areas de melhoria, no seu todo. Nesse sentido, foi decidido aplicar questionarios aos
cidaddos e aos funcionarios/colaboradores da organizacéo, distribuindo-os pela sede da
Junta e pelas duas Delegacdes, a de Povos e a do Bom Retiro. Esta decisdo adveio da
necessidade e da preocupacdo do executivo aferir eventuais discrepancias e melhorias

que pudessem surgir entre os trés postos de atendimento ao publico.

A decisdo de implementar o projeto foi comunicada a toda a organizagéo, divulgando a
metodologia CAF e as linhas de orientagéo a adotar internamente.

De seguida, 0 executivo nomeou a equipa responsavel pela autoavaliacdo, constituida
por elementos da estrutura operacional e do Executivo da Junta de Freguesia, com
responsabilidades nas diferentes areas de intervencdo da organizacdo. Os critérios
seguidos para a escolha dos elementos da equipa de autoavaliagdo foram: Confianca e
respeito por parte dos colegas da organizacdo; Conhecimento e experiéncia na
organizacdo; Boa comunicacdo e relacionamento interpessoal; Representantes de cada

uma das trés unidades organicas e do executivo (Presidente).

2.2.3.1.  Questionarios de satisfacdo aplicados aos colaboradores (Anexo II)

Os questionarios aplicados aos colaboradores tiveram em consideragdo os seguintes
topicos: Satisfacdo Global dos Colaboradores com a Organizagdo; Satisfacdo com a
Gestdo e Sistemas de Gestdo; Satisfacdo com as Condigdes de Trabalho; Satisfagdo com
0 Desenvolvimento da Carreira; Niveis de Motivagdo; Satisfacdo com o Estilo de
Lideranca (Gestor de Topo); Satisfacdo com o Estilo de Lideranca (Gestdo Intermédia);

Satisfacdo com as Condigdes de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servicos.

Quadro 10 - Aspetos inquiridos (votagdes negativas) - Colaboradores

1 | Satisfagdo global dos colaboradores com a organizagdo 6 %
2 | Satisfagdo com a gestdo e sistemas de gestéo 12 %
3 | Satisfagdo com as condigdes de trabalho 8 %
4 | Satisfacdo com o desenvolvimento da carreira 17 %
5 | Niveis de motivacdo 5%




6 | Satisfagdo com o estilo de lideranga — Gestor Topo 4 %
7 | Satisfagdo com o estilo de lideranga — Gestor Intermédio 7%
8 | Satisfacdo com as condic¢Bes de higiene, seguranca, equipamentos e servi¢os 11%

Fonte propria

Figura 4 - Grafico satisfacdo - Colaboradores
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Fonte propria

2.2.3.2.  Questionarios de satisfacdo aplicados aos cidadaos (Anexo I11)

Nos questionarios aplicados aos cidaddos considerou-se avaliar a instituicdo através da
percecdo das pessoas sobre o funcionamento das unidades organicas: Administragdo
Geral (acesso a informacdo; tempo de resposta; envolvimento dos cidadaos);
Administracdo do Territorio (limpeza e manutencdo de espaco publico); Acdo Social e
Comunitéria (desenvolvimento de iniciativas sociais/ambientais).

Quadro 11 - Aspetos inquiridos (votagdes negativas) -Cidaddos

1 Administracdo Geral 4 %
2 Administracdo do Territorio 26 %
3 Social e Comunitéaria 18 %

Fonte propria

Figura 5 - Gréfico satisfacéo - Cidadaos
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Fonte prépria

2.2.3.3. Plano de melhorias

2.2.3.3.1.
A atribuicdo da pontuacdo aos critérios de meios e de resultados respeitou o sistema

Atribuicéo da pontuacgdo

classico de classificacdo da CAF 2006 numa escala de 0 a 100, seguindo o ciclo PDCA

(Plan — Do — Check — Action). Suportada em evidéncias (questionarios de satisfacdo a



cidaddos e a colaboradores) e apds ter sido alcangado 0 consenso entre 0s Varios

elementos da equipa de autoavaliacdo (Anexo 1V), a pontuagdo aos critérios de meios e

resultados foi atribuida da seguinte forma:

Quadro 12 — Classificacédo Final da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira

N° Critérios Total

1 | Lideranca 43,75

. 2 | Planeamento e Estratégia 51,25
% 3 Pessoas 38,30
= 4 Parcerias e Recursos 58,30
5 Processos 53,30

) 6 Resultados Orientados Cidadaos/Clientes 50,00
g 7 | Resultados relativos as Pessoas 42,50
g 8 Impacto na Sociedade 47,50
s 9 Resultados de Desempenho-Chave 42,50
Total 427,40

Fonte: Propria

2.2.3.4. Plano de ac¢des de melhoria:

ApoGs estas andlises, em 2007 o novo Executivo assumiu proceder a uma série de

alteracdes, quer da postura/atitude da autarquia, quer do funcionamento da estrutura

operacional. Apresentou-se a comunidade como facilitador de comunicacdo entre

cidaddos e entre agentes de desenvolvimento local, como parceiros nas dinamicas da

comunidade, numa perspetiva de gerar solidariedade, complementaridade e confianca,

procurando dar maior evidéncia as iniciativas de todos os agentes de desenvolvimento

local da comunidade. Com base na implementacdo da CAF, da analise aos resultados do

inquérito aos cidaddos e aos colaboradores, estabeleceu-se o plano de melhorias, de que

destacamos no Quadro 13:

Quadro 13 - Critérios de Meios e Resultados — Plano de melhorias

Meios

Critérios Plano de melhorias
-Rever periodicamente a missdo, a visdo, os valores e os objetivos, envolvendo as
partes interessadas;
-Garantir uma melhor comunicacéo interna e externa;
. .| -Criar um sistema de medic&o do desempenho estratégico e operacional;
Lideranca:

-Criar formas de comunicagdo e de envolvimento das pessoas dando-lhes mais
autonomia (empowerment);

-Divulgar os protocolos/parcerias estabelecidos e o grau de concretizacdo dos
resultados alcancados.

Planeamento
e Estratégia:

-Realizar inquéritos de satisfacdo a outras partes interessadas (Associativismo);
-Estabelecer medidas de desempenho do planeamento estratégico;

-Estabelecer objetivos mensuraveis, calendarizar atividades e criar um sistema de
controlo da execucédo dos projetos;

-Monitorizar os resultados alcangados no processo de modernizacdo e de inovaco.




-Desenvolver uma politica de gestdo de recursos humanos baseada no planeamento
. e na estratégia;
Pessoas: . - . .
-Efetuar a recolha sistemética das necessidades de formacéo;
-Incrementar reunides sectoriais para a obtencéo de ideias de melhoria continua.
-Monitorizar os resultados obtidos nas acdes desenvolvidas;
-Incentivar os cidaddos/clientes a apresentarem sugestdes e a aumentarem a sua
colaboracdo mesmo que critica com a organizacao;
Parceriase |~ Informar os cidaddos das competén~cia§ e processos da Junta; _
RECUISOS: —Ad_equar 0s orgamentos e a sua _ggstaNO as ferrameptas~de contrplo mais adequagas;
-Criar mecanismo interno de facilitacdo de comunicacdo e partilha de informacéo;
-Racionalizar a utilizagao dos recursos energeéticos;
- Fomentar a reciclagem/tratamento de residuos;
-Melhorar a rede de comunicagdo com os parceiros externos através do Website.
-Definir e atribuir as responsabilidades dos colaboradores em cada processo;
-Estabelecer medidas de eficacia das alteragdes introduzidas na organizago;
-Fomentar a participacdo e o envolvimento dos cidaddos na conce¢do dos servicos
Processos: | prestados;
-Promover o trabalho de colaboragdo em rede e a partilha de tarefas e
conhecimentos, em associagdes, empresariais, de solidariedade social, de cultura,
lazer e desporto, em escolas e outras, em torno de projetos de interesse comum.
-Incrementar maior eficcia nos servigos prestados em todas as areas que seja
possivel, nomeadamente nas areas de fomento e socioeducativa (privilegiar a
limpeza das ruas e caminhos; divulgar as iniciativas sociais e culturais realizadas
Para o pela Junta);
Cidad&o: -Adequar e melhorar os formul&rios para mais facil preenchimento;
-Estabelecer indicadores de medi¢do (dos tempos de espera, de resposta, do
tratamento de reclamagbes, do nimero de sugestes e de reclamagfes recebidas,
entre outros).
- Estabelecer indicadores de medicdo (Niveis de absentismo, medidas de
produtividade, entre outros);
é Relativo as | - Motivar os colaboradores para agdes de formacéo;
S pessoas - Facilitar os processos de promocéo;
3 - Estabelecer um sistema de recompensa do mérito;
& - Aumentar a participacdo/envolvimento das pessoas.
- Recolher e tratar sistematicamente a informacédo sobre o impacto da junta na
sociedade;
Impactona | - Melhorar a imagem e limpeza deNaIgum_as ruas;
. ) - Desenvolver a¢des para a prote¢do ambiental;
sociedade: L% s . )
- Estabelecer indicadores de medicdo do desempenho social da Junta;
- Realizar e participar em acGes de sensibilizacdo dos colaboradores e parceiros na
reducdo e racionalizagcdo do consumo de recursos energéticos.
- Estabelecer indicadores de medicdo da eficiéncia dos resultados alcangados;
Desempenho- L ; . A
chave - Participacdo da Junta em eventos de melhoria da Qualidade e de Certificacéo;
- Incrementar auditorias.

Fonte prépria

2.2.3.5. Analise Matricial (IFAS/EFAS)

Impunha-se elaborar um quadro de percecGes da comunidade, de forma a contribuir

para a definicdo da estratégia de Acdo, quer na perspetiva interna (organizagdo): as

forgas e fraquezas, quer na perspetiva externa (ambiente): as oportunidades e ameacas.

Optou-se pela ferramenta de analise matricial para as organizacdes/empresas
desenvolvida por Thomas L. Wheelen e J. David Hunger em 1995 (IFAS/EFAS) que

aproveita os conceitos da analise Swot, aplicando-os a uma matriz de analise hierarquica




de processos e tem como objetivo sustentar o posicionamento da autarquia face ao seu

sector de atividade e a comunidade e regido onde esté inserida.

Iniciou-se a recolha de contributos, em reunido de trabalho, dos critérios de forca e
fraqueza, conforme estipula a analise Swot, valorizados pelos funcionarios e membros
eleitos componentes da nova equipa de gestdo da Junta de Freguesia. Foi considerada,
na avaliacdo, uma pontuacdo de 1 a 5, sabendo que 1-Mau; 2-Fraco; 3-Médio; 4-Bom;
5-Forte. De posse das classificacdes feitas, realizou-se a multiplicacdo entre 0s pesos
dados a cada fator, de forma a gerar a consolidacdo de resultados através das matrizes:
IFAS — Internal Factors Analysis Summary e EFAS - External Factors Analysis

Summary, respetivamente.

A recolha a seguir indicada (Quadro 14) reporta a simula do exposto neste trabalho,
valorizado pelos contributos, em reunido de trabalho, com funcionarios e membros

eleitos componentes da nova equipa de gestdo da Junta de Freguesia.

Quadro 14 — Analise Matricial (IFAS/EFAS)

Pontos Fortes: Pontos Fracos:
PF 1 | Sede de Concelho 4 Pfl | Pressdo da Camara Municipal 5
PF 2 | Forte motivacgdo do Executivo 5 Pf2 | Pressdo politica 3
PF 3 | Politica de incentivos a participagdo 4 Pf3 | Participagdo da populagdo 4
PF 4 | Equipamentos [maquinas, etc.] 5 Pf4 | Legislacdo em vigor 4
Envolvimento como fator de Adaptacdo da equipa da Junta as novas
PF 5 - 5 Pf5 | . - 4
desenvolvimento ideias e novas tecnologias
PF 6 | Rede de modulos de proximidade 5 Pf6 | Populagdo envelhecida 3
Oportunidades:
O1 | Articulacdo com a sociedade civil 3
02 Envolvimento dos atores da “Rede Social” 3 Ataque
na participacdo 10
03 Proximidade potencializa a criagdo de novos 3
servicos e produtos
04 | Mudanga de paradigma p/ sustentabilidade 4
O5 | Potencial de ator de mudanca 3
06 | Sistema de Qualidade 4 1
Confronto Comegar
Ameacas:
Al | Autocentracdo dos atores sociais 3
A2 | Inexisténcia de planeamento a cada atividade | 4
A3 | Crise econémica 5
A4 | Crise social 5
A5 | Baixa participagdo (instituicdes/pessoas) 4 Defesa
A6 | Perda de competéncias 3

Fonte propria



O quadro 14 mostra uma perspetiva sobre possiveis cendrios futuros. Por um lado, nos
pontos fracos e ameacas, a crise social (5) e econdmica (5) e a pressdo da Camara
Municipal (5), com sede e responsabilidade sobrepostas na mesma comunidade,
evidenciam os aspetos mais inquietantes. Por outro lado, na avaliacdo dos pontos fortes
e oportunidades, os equipamentos existentes (5), a rede de modulos de servico de
proximidade (5) e o envolvimento como fator de desenvolvimento (5), sugerem uma
mudanca de paradigma para a sustentabilidade (4), nomeadamente através da

implementacao de um sistema de gestdo da qualidade (4).

Com base nestes pressupostos, tendo em conta a legislacdo europeia, assim como 0s
recursos proprios da autarquia, o Executivo da Junta de Freguesia decidiu reestruturar
0S Servicos e promover uma nova postura na autarquia, adotando como principio a

contribuicdo para uma politica e gestdo moderna do poder local.

Para este objetivo sentiu-se como imprescindivel implementar um sistema de gestéo de
qualidade, opcao adequada para a melhoria continua e sustentada dos servigos prestados
aos cidaddos e a comunidade. Foi, igualmente, objetivo importante estimular a
interatividade com a populacdo e com os agentes de desenvolvimento local, de acordo

com as ‘boas praticas’ de gestao.

Apos esta fase trabalho de investigacdo, concentremo-nos, de seguida, no objeto do
estudo de caso — a Freguesia de Vila Franca de Xira — nos procedimentos adotados, no
pressuposto de contribuir para a gestdo moderna do poder local, na melhoria continua
dos servigos prestados aos cidaddos e a comunidade, de acordo com as ‘boas praticas’
de gestdo, assente numa interatividade com a populacéo e agentes de desenvolvimento

local.



Capitulo 3 Estudo de caso

“A complexidade humana ndo se compreenderia separada destes trés elementos, todo o
desenvolvimento verdadeiramente humano significa: desenvolvimento conjunto das
autonomias individuais, das participacfes comunitarias e do sentimento de pertenca a

espécie humana”(Morin 2002)

Descreve-se o territorio, a entidade-alvo do estudo de caso (JFVFX), bem
como a sequéncia de tomadas de decisdo para a definicdo e
implementacdo do sistema de qualidade que permitiu reorganizar 0s
servigos, com enfoque nas dindmicas promotoras do desenvolvimento
sustentavel ali desenvolvidas. Recorreu-se a metodologia CAF e aos
normativos legais criados para a sua aplicacdo e desenvolvimento nas

organizacOes da administracdo pablica.

Relatam-se os procedimentos adotados pela Freguesia de Vila Franca de
Xira, consonantes com os resultados da implementacdo CAF e seguidora

dos preceitos constantes na ENDS e eGoverno.

A escolha do estudo de caso como método de investigacdo afigurou-se
como o método de investigacdo mais adequado para apreender a
complexidade da gestdo de uma comunidade nas suas interacdes, em
contraponto com o modelo de estrutura politico-administrativa vigente no
Estado, bem como os efeitos da globalizacdo sobre as comunidades
locais e dessa compreenséo extrair linhas para a definicdo de um modelo

de gestéo, adequado e eficaz.



3.1. Territorio - Vila Franca de Xira®

A Freguesia de Vila Franca de Xira € sede de concelho com 0 mesmo nome, tem uma
area de 193,25 Km2 (65% do territdrio concelhio) e cerca de 19.000 habitantes (15% da
populacéo residente no concelho). Tem uma boa posicéo geopolitica (Entrada Norte da
Area Metropolitana de Lishoa, de ligacdo a Torres Vedras e a Santarém); Rio Sorraia,
Tejo e seus afluentes, a Leziria e mouchdes, enquanto potenciais ‘pilares’ para o
desenvolvimento econdmico da freguesia; Atividade agricola e forte tradicdo
gastronomica; Encruzilhada de caminhos; Patriménio historico-cultural rico e
diversificado (berco do Neo-realismo e Cidade Taurina, onde sobressai a grande festa

anual do ‘Colete Encarnado’).

Figura 6 — Mapa de Localizagéo

Fonte INE (2001)

A freguesia esta inserida no Concelho de Vila Franca de Xira, com uma Area total de
3235 Km2, e 122.908 habitantes/residentes. A posicdo do concelho na Area
Metropolitana de Lisboa, rodeado pelo principal sistema natural e pela mais
significativa area protegida da Regido e pela qualidade da paisagem no seu conjunto,
torna-o num dos pontos fundamentais de articulacdo da Rede Ecoldgica Metropolitana
prevista no PROT-AML.

De acordo com o recenseamento de 2001, sdo onze as freguesias do Concelho de Vila
Franca de Xira: Alhandra (1.631 Km2 e 7.216 habitantes); Alverca (22.503 Km2 e
28.972 habitantes); Cachoeiras (9.843 Km2 e 772 habitantes); Calhandriz (7.122 Km2 e
847 habitantes); Castanheira (15.280 Km2 e 7.202 habitantes); Forte da Casa (3.960

1% Dados extraidos do Plano Estratégico Concelhio da Camara Municipal de Vila Franca de Xira, através
www.cm-vfxira.pt acedido em 10/11/2010.



http://www.cm-vfxira.pt/

Km2 e 13.600 habitantes); Pdvoa de Santa Iria (3.950 Km2 e 24.277 habitantes); S.
Jodo dos Montes (17.990 Km2 e 4.406 habitantes); Sobralinho (4.450 Km2 e 4.451
habitantes); Vialonga (18.330 Km2 e 15.451 habitantes); e Vila Franca de Xira
(193.250 Km2 e 18.359 habitantes).

A faixa ribeirinha da margem direita, onde se concentram a ocupagdo urbana e as
atividades, ao constituir o interface com a area protegida, é, pelas suas caracteristicas e
pela proximidade das areas urbanas, uma zona de grande qualidade para as atividades
compativeis com a salvaguarda dos valores ambientais que levaram a criacdo da area

protegida.

A freguesia de Vila Franca de Xira tem, como fator natural de unidade territorial a
grande mancha de agua, composta pelo Rio Tejo e seus afluentes, que contribuiu para
formar a ideia de um territorio, uma freguesia, uma Unica cidade. Na Margem esquerda,
a Leziria Grande e seus mouchdes (Alhandra, Lombo Tejo e P6voa), ocupando cerca de
70% da érea territorial da freguesia, com atividades na producdo agricola (cereais,
legumes, frutos), criacdo de gado bovino e cavalar, pesca e turismo da natureza. A
Margem direita, fortemente influenciada pelo desenvolvimento e concentracionismo
habitacional, onde o Comércio e Servigos asseguram a generalidade dos postos de
trabalho.

Figura 7 — gréfico sobre a populacéo residente, segundo local de trabalho ou estudo
Populagdo residente segundo local de trabalho ou estudo - 2001

No estrangeiro
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Fonte INE Censos 2001

Cerca de 55% da populacdo reside e trabalha na freguesia (Figura 7), na sua grande
maioria, no sector do comércio e servigos. A populagdo residente, desde 1991 até 2011,
apresenta uma evolucdo negativa (Quadro 15), embora com pouca expressao (menos
373 residentes).



Quadro 15 — Evolucéo da populagéo

- Evolucédo - - Por grupo decenal -

0- 10- 20- 30- 40- 50- 60- 70- >

1991 2001 2011 9 19 29 39 49 59 69 79 80

18.487 | 18.442 | 18.114 1.738 | 1.995 | 2.810 | 2.621 | 2.584 | 2.422 | 2.278 | 1.428 | 566

Fonte INE-Portugal (1991/2011)

O parque habitacional envelhecido e a contengdo na constru¢do de novas urbanizagoes
sdo a razdo mais plausivel para justificar o envelhecimento e a perda de populacéo ao
longo destes Gltimos vinte anos. Em 1.200 alojamentos vagos na freguesia, mais de 800
fogos séo devolutos; num total de 2.700 edificios, cerca de 350 edificios sdo anteriores a
1.919 e cerca de 600 foram construidos entre 1.919 e 1.945; dos mesmos 2.700

edificios, apenas 1.100 ndo necessitam de intervencoes.

Figura 8 — gréfico de edificios segundo a época de construcao

Edificios segundo a época de construgdo na freguesia de Vila Franca de Xira
(n®absolutos) Fonte: INE Censos 2001
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Fonte INE - Censos 2001

A freguesia é constituida por um nacleo urbano central (zona histérica) e pelos
aglomerados urbanos de Povos, Bairro do Paraiso, Casal da Mata, Bom Retiro, A-dos-
Bispos, Casal da Coxa, Matos da Boica e Loja Nova, complementados pelas Areas

Urbanas de Geénese llegal (AUGI) da Quinta da Coutada e do Casal de Santo Antonio.

ZONA CENTRO - E na Zona centro da Cidade que se concentram 7.315 habitantes

(40%) da populacdo, toda a maquina administrativa municipal e de &mbito regional e,

também, o centro da atividade terciaria e polo de equipamentos coletivos, confinada

entre o Rio Tejo / linha de comboio e a Autoestrada N1:

O Zona histérica com um tragado organico, com edificado entre 2 e 3 pisos, datado do
século XVII1 e XIX (reconstrucdo apos terramoto);



O Zonas mais recentes, com uma malha reticular, compostos por edificios com 3 a 5
pisos, datados essencialmente das décadas de 20 e 30 do século XX.

Figura 9 — Imagens da Zona Centro

Fonte: fotos do autor

BOM RETIRO - 2° aglomerado populacional com 4.247 habitantes (23%),

desenvolveu-se ao longo da Estrada Nacional 248:

O Zona essencialmente residencial, de origem mais recente (a partir da década de 60);

QO E aqui que se localizam os edificios de maior dimensdo em toda a freguesia.

Figura 10 — Imagens do Bom Retiro

Fonte: fotos do autor

POVOS - 3° aglomerado populacional com 2.357 habitantes (13%), totalmente de

caracter habitacional, pode-se subdividir este aglomerado em duas areas distintas:

O Zona antiga, ao longo da ‘Rua Direita’, com edificio de 1 e 3 pisos;
O Zona recente, com os bairros do FFH, PER e novas urbanizacGes de caracter

privado — edificios de 3 a 6 pisos.

Figura 11 — Imagens de Povos

Fonte: fotos do autor

3.1.1. Atividade Econdmica

Desde a primeira metade do século XI1X a agricultura, a pesca, 0 artesanato e a atividade
comercial ocuparam as populacdes locais na manutencdo do sistema econdémico
tradicional. Paralelamente e como o prdprio nome indica, Vila Franca de Xira



desenvolveu-se como centro onde as trocas comerciais desempenhavam um papel de

enorme relevo, facilitadas pelas comunicacdes fluviais.

Ao longo do século XX a tendéncia urbana e comercial de Vila Franca de Xira
acentuou-se, até se converter no centro nevralgico de comunicagédo e de servigos dos
nossos dias. Embora se mantenham como principais caracteristicas da regido as
atividades ligadas a cultura da grande leziria com importante producéo agricola (cereais,
legumes, frutos), a criacdo de gado bovino e cavalar e a pesca, assegurada pelos avieiros
do Tejo, é, sobretudo, o comércio e 0 sector dos servicos que asseguram a generalidade
dos postos de trabalho, influenciando o desenvolvimento e o concentracionismo

habitacional da propria freguesia de Vila Franca de Xira.

A situacdo econdmica da Freguesia de Vila Franca de Xira, acompanhou as dinamicas
verificadas no Concelho de Vila Franca de Xira e traduzem-se na fixacdo no seu
territério de um conjunto de empresas de média e pequena dimensdo, a sul com a
Cimianto e a norte com um parque empresarial, onde se localiza um conjunto de
empresas da area logistica e de servigos. No seu centro histérico, predominam o

COMErcio e Servicos.

A freguesia de Vila Franca de Xira, pela sua importancia administrativa, é polarizadora
de todo o funcionamento municipal, pois é na freguesia que se concentram os principais
equipamentos coletivos e servigos publicos de nivel superior, 0 que a transforma num
Centro de Equipamentos, Comeércio e Servicos de nivel Sub-Regional, estendendo-se a
sua area de influéncia aos concelhos vizinhos de Loures, Arruda dos Vinhos, Alenquer,
Azambuja, Benavente e Alcochete.

Assente num regime fundiario muito particular, onde ao lado da maior empresa agricola
nacional (Companhia das Lezirias), desenvolvem a sua atividade agricola um conjunto
de outros proprietarios/arrendatérios, organizados na (ABLGVFX) Associacdo de
Beneficiarios da Leziria Grande de Vila Franca de Xira. Terra de grande valia agricola,
assim se compreende o papel essencial que a atividade agricola vem assumindo na
realidade econdmica da Freguesia e do Concelho, mas igualmente no contexto da Area
Metropolitana de Lisboa (AML), reconhecida no ambito do PROT-AML, enguanto

‘area agricola de exceléncia da AML’.



Existem organizagdes de solidariedade social constituidas como Instituicdes
Particulares de Solidariedade Social (IPSS) destinadas ao apoio ao idoso e a infancia. A
populacdo em idade escolar distribui-se por salas de ensino pre-escolar oficial, salas de
ensino primario, escolas do 2° e 3° ciclo e escolas secundarias, distribuidas por dois

agrupamentos/escola: Alves Redol e Sousa Martins.

Quanto a Servigos de Seguranca e de Protecdo Civil existe a corporagdo de Bombeiros
Voluntarios, a Policia de Seguranca Publica e o Servigo Municipal de Protecdo Civil. A
prestacdo de cuidados de saude é mantida por um Hospital Distrital, um Centro de
Saude e Farmécias. Dos 6rgdos de comunicagdo social regional conhecem-se dois

jornais e duas radios. Estdo em funcionamento trés museus e uma biblioteca municipal.

No que diz respeito aos servicos publicos e administrativos de Vila Franca de Xira,
destaca-se: Tribunal Judicial, Tribunal de Familia e Menores e Tribunal do trabalho;
Reparticdo de Financas; Cartdrios Notariais; Conservatdria do Registo Civil;
Conservatoria do Registo Predial e Comercial; Centro Regional de Seguranca Social de
Lisboa e Vale do Tejo; Camara Municipal; Servicos Municipais de Agua e Saneamento;
Instituto de Emprego e Formacdo Profissional (Centro de Emprego); Estacdo de
Correios CTT; Agéncias Bancarias; Agéncias Seguradoras; Agéncias Imobiliarias;
Escolas de Condugédo; Escritérios de Advogados e Solicitadores.

As questBes do ordenamento do territorio da Freguesia de Vila Franca de Xira estdo
umbilicalmente ligadas as dinamicas territoriais verificadas no Concelho de Vila Franca
de Xira que foram e s&o condicionadas por um conjunto de fatores com destaque
especial para a posicao singular face ao estuario do Tejo, como 0 mais importante dos
grandes sistemas naturais da AML e o papel do Concelho nos processos do recentrar da
Regido em torno do Estuario do Tejo. Os recursos mais evidentes sdo as zonas naturais,
o Rio e o solo rural/agricola, pois 85% do territorio da freguesia é agricola. O territdrio
tem uma relevancia nacional, em termos de producdo agricola e para o turismo

sustentavel em meio agricola.

Assim se compreende o papel central que lhe ¢ atribuido no conceito de “Cidade
Glocal”, objetivo central das estratégias de desenvolvimento sustentavel da Freguesia de
Vila Franca de Xira. O futuro da Freguesia é associado a dois pilares fundamentais — a

agricultura e o sector terciario, e sectores logistico e de servicos -, a que se junta agora



um novo pilar, o do turismo, alicer¢ado nos investimentos previstos no Cabo da Leziria,
na Estalagem do Gado Bravo e nas Quintas, com caracteristicas claramente de turismo
de natureza, mas a que se deve associar o desenvolvimento de novos projetos turisticos,
detendo como objeto primeiro o usufruto sustentavel da riqueza faunistica e de

paisagem do Estuério do Tejo.

S8o estas as caracteristicas contrastantes do territorio da freguesia, territorio de duas
margens com caracteristicas paisagisticas diferenciadas: a margem esquerda do rio Tejo,
0s mouchBes e o Tejo, sem ocupacdo urbana e de elevada importancia regional
ambiental; e a margem direita do rio Tejo, onde se verifica uma intensa ocupacao

urbana e logistica/industrial.

3.2. A Autarquia - Freguesia de Vila Franca de Xira

A Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira desenvolve trabalhos resultantes das
competéncias proprias e delegadas, previstas na Lei n° 169/99 de 18 de setembro, com
as alteracdes da Lei n® 5-A/2002:

Competéncias proprias: Recenseamento eleitoral; registo e licenciamento de canideos

e gatideos; atestados e certiddes; apoiar as atividades de interesse da freguesia de
natureza social, cultural, educativa, desportiva, recreativa ou outra; colaborar na
elaboracdo dos planos municipais de ordenamento do territdrio, projetos de construcéo e
de ocupacdo da via publica; gerir, conservar e promover a limpeza de balneérios,
lavadouros, sanitarios, chafarizes, fontanarios e parques infantis pablicos; promover a

conservacao de abrigos de passageiros existentes na freguesia.

Competéncias delegadas pelo Municipio: A Camara Municipal, sob autorizacdo da

Assembleia Municipal, delegou as seguintes competéncias: conservacdo e limpeza de
valetas, bermas e caminhos; conservacao, calcetamento e limpeza de ruas e passeios;
gestdo e conservacdo de jardins e espagos ajardinados; colocacdo e manutencdo de
placas toponimicas e de sinais de transito; gestdo, conservacao, reparagdo e limpeza de
mercados; conservacao e reparagdo de escolas do ensino basico e do ensino pre-escolar;
concessao de licengas de caga; gestdo da ocupacdo da via publica; licenciamento sobre
afixacdo e inscricdo de mensagens publicitarias de natureza comercial; gestdo de
cemitérios municipais; gestdo de parques de estacionamento e parqueamento nas vias

municipais.



Ambito_Social e comunitario (iniciativa_proépria): Rede Social Local; (Poder

(es)colher; Crescer Cidad&o; Projeto Valor Local (Centro Gastronémico, Viver Leziria e
Centro de Saberes); Centro de Apoio a Familia; Observatorio de Inovagdo e
Desenvolvimento Local (OIDL); Servicos Partilhados com a Comunidade (Portal da
Comunidade); ambiente, habitacdo, emprego, salde, higiene publica e iluminagdo

publica.

Outros servicos: Cedéncia de equipamentos (salas, audiovisual, transportes); passes

escolares, fotocopias, publicacdes editadas, produtos tradicionais; postos publicos CTT;
PAC-Loja do Cidadao; apresentacdo quinzenal para o Instituto de Emprego e Formacao
Profissional (IEFP).

Apoio_a entidades (secretariado): Escola de Toureio José Falcdo; Vilas Francas da

Europa; Delegacao Distrital da Associacdo Nacional de Freguesias (DI-ANAFRE).

3.3. O ponto de partida

Em 1998 a Freguesia de Vila Franca de Xira ocupava instalagdes muito deficientes, sem
0 minimo de condic¢Bes - uma heranca ainda dos tempos da Junta de Paroquia Civil -
que se encontravam encerradas por instrucdo da Delegacdo de Saude, por falta de
condigBes higieno-sanitarias aceitaveis para uma laboragdo normal e onde os

funcionarios se recusavam a trabalhar, devido as alergias que o espaco lhes causava.

A estrutura operacional operava sem 0 minimo de condi¢Ges, com poucos equipamentos
e ferramentas de trabalho muito bésicas para as atividades que os vinte operacionais
exerciam; duas carrinhas, uma de seis lugares que servia de apoio ao transporte de
criancas, estudantes ou desportistas e outra de sete lugares que servia para transporte de

pessoal e carga de apoio a obras.

Apesar dos lideres na Camara Municipal e da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira
pertencerem a mesma forca politico-partidaria, desenhava-se um conflito, resultante da
existéncia de duas instituicbes que se sobrepunham na gestdo e dindmica do mesmo
territorio. A falta de clareza, ainda hoje latente no cidaddo comum, sobre a ‘baliza de
competéncias/responsabilidades’ de cada uma das autarquias, por um lado, e, por outro

lado, os interesses institucionais, que eram e continuam a ser, perfeitamente diversos,



originam posicdes na defesa dos interesses comuns de grupos de cidaddos bem
diferentes.

Perante este quadro, o novo executivo da Junta de Freguesia, como ponto de partida,
estabeleceu principios de acdo, com base na autonomizacdo da Freguesia, em
articulagdo com outras instituicbes da comunidade, agilizada em servicos de
complementaridade com a Camara Municipal e traduzida em trés linhas de agéo

fundamentais:

a) Modernizacdo administrativa e descentralizacdo dos servigos prestados pela Junta
a todos os lugares da Freguesia, de forma a responder com eficécia as necessidades
dos concidadé&os.

b) Implementacdo de decisbes que permitissem a resolucdo de problemas e a
satisfacdo de necessidades da populacdo da freguesia, no cumprimento do quadro

das atribuicGes legais da Junta de Freguesia;

c¢) Promocédo da imagem da autonomia da Junta de Freguesia, no ambito dos
relacionamentos com todas as forgas vivas da freguesia e num contexto local,
nacional e europeu (inserida no contexto de dinamismo associativo das Associacdes
das Vilas Francas de Portugal e da Europa das quais € membro ativo).

Apb6s a maturacdo no terreno das linhas de desenvolvimento acima mencionadas,

comecou a definir-se a vantagem da opc¢do por um modelo de gestdo da qualidade.

Desta definicdo surgiram as decisdes que a seguir se apresentam:

3.3.1. Cronograma de tomadas de decisao:

Quadro 16 - Ano: 2005 - avaliacéo da pertinéncia do projeto

Principais conclustes do diagnostico Objetivos gerais

- Resisténcia a implementacdo do sistema de qualidade; - ldentificar e satisfazer os requisitos e as
- Infraestrutura informética ndo aproveitada; necessidades para com as empresas,
- Objetivos ndo controlados; cidadaos e a sociedade em geral;

- Colaboradores a tempo parcial afetam a eficacia; - Estruturar todas as atividades da Junta,
- Atividades agrupados por pelouros, ndo por processos. | por processos de atividade, monitorizaveis;
- A comunicagdo interna e externa faz-se a custa de | - Conceber um modelo de gestdo da
grande esforco, podendo ser muito melhorada; qualidade com base em critérios de
- Néo existe Regulamento Interno, unificado e dindmico; | avaliagio dos organismos publicos.

Fonte prépria



Quadro 17 - Ano de 2006 — definicdo do Projeto

Obijetivos Vetores Estratégicos

- Criar uma estrutura eficaz de funcionamento

- Estruturar a atividade por Processos eficazes

- Tornar a Freguesia mais préxima dos clientes/
fregueses e comunidade

- Utilizar intensamente as novas tecnologias e as
infraestruturas instaladas.

- Estabelecer um conjunto de indicadores para tornar
controlavel e “transparente” a administragio da
Freguesia.

- Criar modelo de desenvolvimento autarquico que

- Focar a atencéo no cliente;

- Focar nos requisitos da comunidade,
agentes politicos, sociais e econdmicos.

- Fazer os colaboradores “donos” dos seus
processos

- “Sentir” os processos

- Utilizar “métodos da qualidade”

- Utilizar novas tecnologias

facilite a modernizag&o das freguesias

Fonte propria

3.4. Reestruturagdo e modernizagao dos servicos:

A opc¢do pelo modelo de gestdo de qualidade teve por base o tradicional modelo de
gestdo matricial, com a implementagdo de “workflows” claros, “Service Level
Agreements” (SLA) realistas e niveis de decisdo verdadeiramente descentralizados,

numa acgdo assente em trés premissas fundamentais:

= Considerar os inputs dos clientes o cerne do circuito de decisdo dos processos,
através de uma gestdo proativa que tivesse por objetivo satisfazer as partes

interessadas;

= Delegar poder, de acordo com balizas de responsabilidade de decisdo bem

definidas, nos responsaveis de unidades organicas e de processos;

= Motivar para a participagdo, congregando interesses e sinergias de todos 0s
agentes de desenvolvimento local, numa comunidade territorial organizada e

catalisadora da acéo para o desenvolvimento local.

3.4.1. Promogéao de iniciativas locais de desenvolvimento

A Freguesia de Vila Franca de Xira, para implementar dinamicas, no pressuposto de
uma continuada atualizacdo do diagndstico da Freguesia e para a promocdo de
iniciativas locais de desenvolvimento, criou as seguintes estruturas de apoio ao

planeamento e decisao (Figura 12):



Figura 12 — Estruturas de apoio a decisao
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Legenda:
Observatorio de Inovagdo e Desenvolvimento Sustentdvel (Rotinas mensais)
Nova estrutura de participacdo, de rotinas mensais, sempre a ultima quinta-feira de cada més, pelas
21h00, no auditério da Junta de Freguesia, aberto a toda a populagdo, com o objetivo de promover a
cooperacdo e partilha de ‘boas ideias’ e de ‘boas praticas’ entre entidades locais.

Conselho da Comunidade (Rotinas trimestrais)

Nova estrutura de apoio a decisdo, composto por gente do saber e da dindmica local, com o objetivo de
promover a identidade e a coesdo territorial no ambito de uma abordagem integrada das atividades
econdmicas, ambientais, turisticas, culturais e sociais, no interesse coletivo da comunidade.

Comissdo Permanente da Assembleia de Freguesia (Rotinas mensais)
Composta por representantes dos Partidos com assento na Assembleia de Freguesia, para avaliar e dar
contributos para a dindmica de atividades da Junta de Freguesia.

Fonte propria

3.4.2. Estrutura operacional

Para organizar a estrutura operacional da Freguesia de Vila Franca de Xira,
consideraram-se trés eixos fundamentais de atuacdo: Capacitar, Desenvolver e
Qualificar, que implicam, ao mesmo tempo, a capacitacdo individual dos colaboradores
autarquicos e a capacitacdo institucional, numa adequada atencdo as realidades
concretas do terreno, dando contributos para (re)criar a autarquia ‘freguesia’ e torna-la
mais adequada aos desafios da globalizacdo e da sustentabilidade. Para esse objetivo foi
essencial fixar a missdo, visao, valores e postura da organizacdo, a partir dos quais se

orientaria toda a atuagao seguinte:

Missdo: Ter uma dindmica de intervencbes, de forma a contribuir e promover o

desenvolvimento local integrado e sustentavel da comunidade.

Visdo: Ser referéncia local, regional, nacional e internacional na promocao de solugdes
locais sustentaveis; procurar conhecimento e inovacao; desenvolver a qualidade de vida

da populacéo.

G



Valores: Com base em principios de ética, transparéncia e integridade, defender,
preservar e promover valores, orientando continuamente as suas estratégias e acdes para
a responsabilidade sdcio-ambiental, pluralidade e cooperacdo, para a valorizacdo das
pessoas e para a Vvalorizagdo Institucional; comprometimento com a partilha de

Informacé&o e Exceléncia na agéo.

Postura: A postura da autarquia ¢ ser ‘facilitadora’ do relacionamento entre cidadaos,
entre empresas e entre associacfes locais, para influir nas capacidades e estimulos, de
forma a valorizar o papel distintivo da sua comunidade, numa Iégica de competitividade

e de abertura a inovacdo, a qualidade e a gestdo cuidada dos recursos.

Apostar na mudanca de paradigma para a sustentabilidade, assente nos recursos naturais
unicos existentes, seria a forma de combater a crise social e a cise economica e de
incentivar a fixacdo de jovens na freguesia. Por outro lado, impunha-se reorganizar 0s
servigos da Junta, promover um planeamento atempado das tarefas, adquirir novos
equipamentos, assentes nas novas tecnologias que potenciassem 0 aumento da
rentabilidade e aproximassem os servi¢os dos cidaddos e das organizacdes da freguesia,
oferecendo servigos complementares aos ja existentes que fossem considerados

necessarios pela populacéo.

Entendeu o Executivo, seguir a via da autonomizacdo da Freguesia face a Camara
Municipal e torna-la mais competitiva com as restantes freguesias do concelho. De
forma a fomentar a articulacdo com a sociedade civil e envolver os atores locais,
entendeu como mais adequado promover acgles incentivadoras a participacdo da
populagdo, numa atitude direcionada para o desenvolvimento e para a mudanca que

refletisse o propdsito de criar uma comunidade com enfoque nos objetivos comuns.

A nivel interno, a aposta recaiu na formacdo, nomeadamente em informatica basica,
internet, contratagdo publica, concurso de pessoal, legislacdo laboral, contraordenagdes,
entre outras. Da formagdo realizada, para além da metodologia “formagao-a¢do no posto
de trabalho” seguindo o sistema CAF, foram também realizadas a¢6es de formagéo mais
especificas, de entre as quais se destacam as afetas ao Empreendedorismo, Alteracdes
Legislativas na Administracdo Publica, Contrato de Trabalho na Administragdo Publica,
SIADAP e POCAL.



Quanto a investimento na &rea administrativa, a aposta recaiu em hardware e software,
bem como no investimento do ambiente de trabalho (instalagcbes e sua disposicao),
conforme o acordado individualmente e com toda a equipa operacional. As antigas
instalacGes foram adaptadas para oficinas, criaram-se estaleiros operacionais, investiu-
se em equipamento mecénico e de protecdo que proporcionaram aos trabalhadores

condicdes de realizacdo adequadas.

Com o objetivo de promover uma maior afinidade entre e com 0s seus clientes/cidad&os,
a Junta de Freguesia construiu e criou uma ‘rede de modulos de proximidade’,
designadamente a Sede e DelegacGes no Bom Retiro, Povos e Leziria, como postos de
atendimento, aos quais acrescentou novos servigos, de acordo com as necessidades
expressas pelos respetivos moradores, nomeadamente, o PAC da Loja do Cidaddo na

Sede, e 0s Postos de Correios nas Delegacdes.

De forma a responder quer aos mais distantes, quer aos pequenos aglomerados urbanos,
quer ainda a quintas e casais dispersos pela Freguesia, foi criado o ‘Servigo Moével” —
carro estafeta — para responder, de acordo com um conciliar de disponibilidades, as
solicitacbes dos que ndo tenham possibilidades de se deslocar a qualquer dos pontos de
atendimento, ou para situacdes em que 0s seus horarios nao sejam compativeis com 0s

de funcionamento dos Postos de Atendimento.

A criacdo do ‘Balcdo Virtual www.jf-vixira.pt’ permite a todos aqueles que em

qualquer hora e em qualquer parte, a partir de um simples ‘clique’, possam aceder as
informacBes e novidades da Freguesia e/ou, para requisitar qualquer dos servi¢cos
existentes nos diversos postos de atendimento, bem como, para reclamar, contribuir
com sugestdes ou, ainda, participar na elaboracdo do Plano de Atividades e Orgcamento

da Junta de Freguesia.

Estruturaram a Junta de Freguesia em trés unidades organicas: Gestdo Administrativa,
Gestdo do Territorio e Desenvolvimento Socio Comunitario. Os Centros de Producéo,
Fomento (oficinas), Sede e Delegacdes do Bom Retiro, Povos, Leziria e Servico Movel,
dependentes das unidades organicas, a operarem como frentes de atendimento
relacionais com o cidad&o e organizaces da Cidade e apoiadas pelas Areas de trabalho
operacionais (back office), a responder pelo tratamento e controlo dos processos,

conforme descritos na figura 13, a seguir.


http://www.jf-vfxira.pt/

Areas
operacionais

Figura 13 — Areas operacionais da Junta de Freguesia (back office)
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Fonte: Carta de Servigos (2009)

concretizacao dos objetivos propostos.

no ambito da transicdo para a sustentabilidade definida.

Os servigos foram organizados, através da partilha de responsabilidades, pelas unidades
organicas e centros de producdo. Na mesma linha, assente na valoriza¢do dos recursos
humanos, promoveu-se a dignificacdo profissional das pessoas que ali trabalhavam, da

fungéo que exerciam, descentralizando e balizando responsabilidades, na expectativa da

De forma a controlar a atividade da Junta de Freguesia, o Executivo estabeleceu os
niveis de ‘processo’ a monitorizar, encaixados entre a execugdo da tarefa e o dossier

relacional com as partes interessadas, como a forma de atingir os objetivos estratégicos,

Figura 14 — Estrutura de interligaco e controlo relacional de processos/indicadores

Indicadores / Processo

Organizagéo Tarefa - Elemento de referéncia de execugao

Unidade Orgéanica

Il Centro de Produgéio ~
Centro de Produgao - agrupa éreas de acordo com a

Area de atividad é 8
W Area de atividade r tipologia genética de intervengbes
Processos

| Area- Agrupa conjunto de processos e conjuntos de agdes,
' definidas por objetivos, por tema, por interlocutor e por agio

Processo - Agrupa conjunto de indicadores

| Indicadores- ivel de controlo e
l de gestdo (custos, proveitos, produtividade)

um “conta-corrente” de relacionamento entre entidades.

Dossier - sistema que interliga por sequencia cronologica, por assunto, por centro
de produgdo, por area, por processo e por indicadores, através de todo o tipo de
registos (telefone, pessoal, oficio, ete.). Em resumo cria um registo de procedimentos e

Fonte: Manual de Procedimentos da Junta de Freguesia de Vila Fanca de Xira

Em simultaneo, tendo em vista os trés eixos de atuacdo ‘Capacitar, Desenvolver e

Qualificar’, realizou-se uma formagao adequada em posto de trabalho, num ambiente de



participagdo ativa, aproveitando os conhecimentos ja adquiridos pelos operacionais,
refletindo sobre como se fazia e o que melhorar. Estabeleceram 0s novos procedimentos
corrigidos pelas interligacfes de tarefas, ndo na fungdo de cada um, mas sim no seu
contributo para a equipa (conjunto de interventores ao longo do fluxo do processo) e o

seu enfoque num melhor servico a prestar ao cidadao/cliente.

A opcdo pela abordagem por processos, de acordo com o estabelecido na norma NP EN
ISO 9001:2000 (Ed. 2), teve como enfoque e preocupacdo responder aos requisitos
legais e a satisfacdo do cidad&o/cliente, controlar o desempenho e eficacia do processo,

através de uma andlise continua e continuada.

3.4.3. Modelo de indicadores

Com o objetivo de monitorizar a execucdo or¢camental, os indicadores dos processos, 0
movimento financeiro, 0s recursos existentes e a atividade autarquica, bem como propor
medidas corretivas e agdes a implementar, definiram-se processos, desenharam-se as
sequéncias e interacdes (mapeamento) de acGes e de tarefas, com o propoésito de
monitorizar o nimero de operacionais envolvidos, os objetivos de desempenho, o tempo

de recursos e 0 numero de transacdes anuais.

Figura 15 - Exemplo de Processo — Passar atestados
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Fonte: Manual de Procedimentos da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira



Quadro 18 - Exemplo de indicadores, com base no processo (Figura 15):

3.02.01 Passar atestados N° Reclamagcdes
N° Atestados / eleitores

v
v
v' 3.02.01.01 Atestado de residéncia v' N° Atestados/Cidadaos Nacionais / Estrangeiros
v 3.02.01.02 Atestado de agregado familiar v N°de fotocdpias
v 3.02.01.03 Atestado de situagdo econémica | ¥~ N°de Entregas ao Balcdo
v' 3.02.01.04 Confirmagio v N°Entregas via CTT
v 3.02.01.01 Prova de vida ¥’ Tempo do processo
v" Valor recebido (€)

Fonte: Manual de Procedimentos da Freguesia de Vila Franca de Xira

3.4.4. Modelo de avaliacao das Unidades Organicas:

A seguir, procedeu-se a elaboracdo de um quadro de avaliacdo e responsabilizacdo de
forma a monitorizar 0s objetivos estratégicos e operacionais (Quadro 19), para
estabelecer a avaliacdo final, seguindo os preceitos da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de
dezembro, para a avaliacdo de desempenho de cada servi¢co - Quadro de Avaliacdo e
Responsabilizacdo (QUAR) -, sujeito a avaliagdo permanente e atualizado a partir dos
sistemas de informacgdo do servico. Assim, foram definidos os objetivos estratégicos
(e.g. 2010) e, em conjunto com a equipa de acompanhamento, os Objetivos

Operacionais (Anexo V1) para cada uma das unidades organicas (servicos).

Quadro 19 — Mapa de objetivos estratégicos (OE)

Obijetivos estratégicos (OE) - Ano de 2010 Eficacia | Eficiéncia | Qualidade
OE1 l\{lelh?rar 0 atendimento e os servigos prestados aos 40% 40% 20%
cidaddos
OE2 | Garantir a execugdo das GOP — Grandes Opg¢des do Plano 40% 40% 20%
OE3 | Melhorar a eficiéncia dos procedimentos 40% 40% 20%
OE4 Promover a inovagao na gestéo dos processos e nos 40% 40% 20%
servicos prestados
OES Ili’or(c:);?Sover o relacionamento e interagdo com os agentes 40% 40% 20%

Fonte: QUAR 2010 - Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira

3.4.5. Modelo de avaliacio da gestao:

A estes indicadores, associaram-se elementos de sustentabilidade, tendo como
inspiracdo a ENDS — Estratégia Nacional para o Desenvolvimento Sustentavel. Na
informacdo essencial a circular, definida pelos critérios a seguir descriminados, para
efeitos de controlo e comunicacdo com as partes interessadas, teve-se em linha de conta
a interligacao dos indicadores/processos com as medidas/atividades projetadas nas cinco

dimensdes indicadas na estrutura de funcionamento (figura 13).

De entre 0s mapas-resumo existentes selecionamos os dossiers (Quadro 20) que se
encaixavam nas nossas premissas, resultantes do sistema implementado e tendo como

fundamento as questdes mais levantadas pelos cidaddos. A contagem destes dossiers,



efetuada através de recolha (conforme figura 21) proveniente de langamentos nas
aplicagdes da plataforma eCivitas e fresoft, da leitura dos dados do Instituto de Emprego
e Formacdo Profissional (IEFP), da plataforma social (acompanhamento da Comisséo
Local da Rede Social), dos relatorios da qualidade do ar e do ruido, da recolha seletiva
de lixo do Departamento de Ambiental da Camara Municipal, dos relatdrios de
qualidade de &gua dos SMAS e dos relatorios de seguranca da PSP.

Quadro 20 — Mapa de dossiers mais frequentes de interacdo com a populagdo

Governanca Economia Social Ambiente Cidadania
Satisfagdo Orcamento Rede Social Mobilidade Segurancga
Interno/externo Controlo Ne° carenciados em Passeios/obstaculos/ Seguranca/protecéo civil
(inquéritos regulares orgamental resolugdo/encaminhados Veiculos abandonados
/ semestre) Despesa/Receita
Servigos Atividades Apoio Social Espaco publico Associativismo
Tempo de resposta Grau de execucéo Alimentacao/ satde/ Zonas verdes/limpeza/ Apoio a iniciativas da
do PPA logistica iluminagéo/ veiculos sociedade
arruamentos/caminhos civil/reparacoes/logistica
Participacéo Investimento Solidariedade Qualidade Atividades
NP° de contributos Grau de execucéo Apoios diversos/ Agua, ar, separagéo de lazer/cultura/desporto
do PPI Reparagdes/logistica lixo
Consisténcia Pagamentos Emprego Poupanca Abastecimento
Politicas / Prazo médio de Capacitacdo individual/ | Combustivel/Ar/Agua/luz Agua/luz/gas/
desempenho pagamentos Oferta — procura Ruido/recolha de lixo comunicagdes

Fonte propria

Definiu-se a Sustentabilidade da organizacdo, pela média aritmética dos resultados

obtidos em cada uma das cinco dimensoes:

(1) Dimensdo Governanca — Compara 0s indices de satisfacdo dos cidaddos,
organizacOes de cidade e colaboradores da organizacdo; a participacdo (nimero de
contributos); o tempo médio de resposta a solicitacdo de servicos, 0 numero de
constatacdes de ndo conformidades detetadas, através do relatério de avaliacdo
realizado mensalmente, pelo responsavel da unidade organica da Administracdo
Geral; mede a consisténcia entre politicas e desempenho da instituicdo, através do

grau de execucdo das GOP — Grandes Op¢oes do Plano;

(2) Dimensdo Economia — Compara o grau de execucdo orcamental (receita/despesa),
do (PPA) Plano Plurianual de Atividades e do (PPI) Plano Plurianual de
Investimentos e, ainda, o prazo médio de pagamentos a fornecedores, de acordo

com o controlo (POCAL) Plano Oficial de Contabilidade das Autarquias Locais.

(3) Dimensdo Social — Compara, no ambito da Rede Social, 0 niUmero de carenciados
registados e os encaminhados; o valor do apoio social concedido a carenciados e

familias, nas areas da saude, alimentos; solidariedade através do apoio em



transportes e reparacdes nas suas habita¢fes; bem como, o nimero de formandos

envolvidos em a¢Oes de formacéo, de ofertas de emprego e desempregados;

(4) Dimensdo Ambiente — compara a quantidade produtiva necessaria para manter o
consumo de recursos e energia, capacidade para separar, escoar/reciclar os residuos,
acOes e valores de poupanca conseguidas em consumos energéticos; os valores de
medicdo da gualidade da agua, ar e ruido; afere os resultados da mobilidade e da

manutencdo do espaco publico, comparando o nimero de reclamacdes, tempo de

resposta e numero de constatacbes de ndo conformidades detetadas, através do
relatdrio de avaliacdo realizado mensalmente, pelo responsavel da unidade organica

da Administracdo do Territorio;

(5) Dimensdo Cidadania — Compara os dados de seguranca, através da leitura de
dados fornecidos pela Dire¢do Concelhia da (PSP) Policia de Seguranca Publica; o

valor atribuido de apoio a iniciativas do movimento associativo, de acordo com a

rubrica POCAL inscrita nas Contas de Geréncia; o numero de atividades culturais,
de lazer e de desporto; o numero de reclamacdes sobre questdes do abastecimento

de 4gua, luz, gas, comunicacdes, da seguranca e riscos da natureza.

A partir da recolha destes elementos, procurou-se desenhar um layout de Dashboard
com um formato que fosse de leitura clara e de facil compreensédo (Figura 16). O campo
de cada uma das dimensdes define, de forma direta, 0 grau de sustentabilidade, ao
centro o “peso” de cada uma em formato de anel e lateralmente, um termémetro indica a
‘temperatura’ da sustentabilidade da organizagdo (média aritmética das cinco
dimensdes). Ao “clicar” duas vezes, em cada uma das cinco dimensdes, aparece um
quadro, correspondente & avaliagdo do mesmo, de acordo com os indicadores respetivos,
neste trabalho anteriormente determinados. Com esta operagédo desenhamos um mapa
com a visdo da sustentabilidade de cada uma das dimensdes referenciadas e, obtemos o

resultado, em percentagem global da organizacao.

Determina-se, assim, a sustentabilidade da organizacdo, acrescentando ao controlo da
rendibilidade operacional, uma vigilancia proativa sobre as dinamicas do territorio
administrativo, assente nas preocupagdes e necessidades sentidas da populagdo, no
ambito da ja referida transparéncia e da eficacia dos resultados, seguidora dos preceitos

constantes na (ENDS) Estratégia Nacional para o Desenvolvimento Sustentavel.



Figura 16 -“layout de Dashboard”

AMBIENTE [| CIDADANIA | | GOVERNANCA

Ambiente | —— Cidadania | — Governanga  ——

[T ELIT I W—— Abastecimento [ —r C

Qualidade |E— Actividades | — Participacio |—

Espago Publico  [R— Associativismo [ — Servigos  ———

070 i | ~—] Seguranga  [—— sfagio D——
080 0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 000 020 040 060 080 1,00
os Il SOCIAL ECONOMIA

040 T social  —
030 | Formagio [l

Economia |——

Familias | — PPl

SUSTENTABILIDADE da ORGANIZAGAO

020

Carenciad ————————————

A E—

LaRTl [Py ——

Fonte propria

_Olm — 0,00 0,50 1,00 1,50 0,00 0,20 040 060 080 1,00

Estes dados sdo divulgados no ultimo dia de cada trimestre civil e processados de
acordo com os dados disponiveis no ultimo dia do més anterior ao divulgado. A formula
de céalculo percentual é a relacdo entre os dados recolhidos comparados com o0s

objetivos propostos e acordados entre o executivo e a estrutura operacional.

O grande proposito, ao disponibilizar esta informacdo simultaneamente a autarcas e a
cidaddos, é permitir um acompanhamento sistematico, com o objetivo de potenciar a
probabilidade de sucesso e monitorizar 0s compromissos assumidos, ou seja, avaliar a
consisténcia entre politicas e desempenho da instituicdo, “garantindo assim o
cumprimento em exceléncia das atribuices definidas pela Missdo, bem como a
materializa¢do da Visdo da Organiza¢do” (Caldeira 2009) que se pretende organizar
para os desafios da atualidade e do futuro.

3.4.6. Infraestrutura virtual

Resultante do acordo com a WebSys, a Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira,
desenvolveu uma infraestrutura virtual que, pela sua capacidade de regeneracdo,
assimilacdo e de agregacdo para satisfacdo das necessidades operacionais, se
transformou num sistema completo de gestdo autarquico. Para além da disponibilizacéo
dos documentos eletronicos para edicdo, impressdo e posterior entrega e/ou envio de
formularios eletronicos, solugcdes normalmente adotadas pela Autarquia, importa
sublinhar que os objetivos interativos e relacionais na plataforma de “Atendimento” no

ambito das Juntas de Freguesia, consubstanciado no Portal ‘www.jf-vfxira.pt’



possibilita novas formas de participagcdo de politica local, habilitando os cidaddos a
comunicarem entre si e com a Autarquia, através de mecanismos intuitivos de
comunicacéo.

Figura 17 — Desenho da infraestrutura de atendimento
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Este sistema de gestdo integrada designado de “‘e-Civitas”, disponibilizado na sede e
delegacdes, permite registar os contributos dos cidaddos e organizacfes da cidade,
direcioné-los para o responsavel de ‘processo’, podendo este, por sua vez, acompanhar
as tarefas dinamizadas (Workflow) pelos diversos intervenientes, até a sua devolucdo ao

‘posto de atendimento’, para posterior entrega ao cliente (figura 17).

Quanto aos registos para controlo e apoio a decisdo, estes sé@o processados de acordo
com comprovativos reais e a metodologia empregue, no ambito da melhoria continua e
continuada, implementada pelo sistema de qualidade 1SO 9001:2008, garantindo
fiabilidade e credibilidade nos resultados. Esta nova dindmica revelou ser de uma
importancia primordial para a gestdo da autarquia, pois controla a produtividade e
apresenta indicadores para medir a relagcdo com o cidad&o e organizagdes da cidade e foi

a base que permitiu desenvolver a criagdo do Manual Integrado de Gesté&o.

A Junta de Freguesia, no seu manual de gestdo integrada, definiu indicadores para cada

um dos processos, recolhidos através dos sistemas informaticos “eCivitas” e “FreSoft”,



de acordo com o Plano Oficial de Contabilidade para a Autarquias Locais (POCAL) e as

regras internas estabelecidas pela Autarquia.

A infraestrutura eCivitas permite, também a todos os cidad&os, participar ativamente na
gestdo da sua rua/bairro, comunicando problemas e propondo resoluces e melhorias
diretamente a Autarquia. Através da plataforma “A Minha Rua”, uma aplicagéo
“online” que inclui informacdo georreferenciada e permite consultar a evolugdo do
tratamento dado a situacdo reportada pelo cidaddo, através de mecanismo de
desmaterializacdo e reengenharia de processos de segunda geracdo entre entidades da

Administracdo Local Autarquica e os Cidad&os.

Figura 18 - Mapeamento da aplicacio “A Minha Rua - eCivitas”
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O cidaddo pode participar, em caso de reclamacao, sugestdo ou opinido, sobre correcdes
/ alteracBes no espaco publico, através da aplicacdo “A Minha Rua”, a partir de sua
casa ou de um dos postos publicos “internet” espalhados pelas diversas coletividades da
freguesia, e, acompanhar passo-a-passo, 0 ponto de situacdo/tratamento dado ao

processo.

Qualquer ‘processo’, através de uma password pessoal, disponibilizada logo no seu
inicio, pode ser acompanhado “online”, pelo interessado, o que lhe permite acompanhar
passo-a-passo o ‘estado do processo’, nomeadamente, se: em fasel-Em anélise; fase2-

Em resolucdo e/ou em fase3-Resolvido (Figura 18).



3.4.6.1. Complemento de solu¢do smartphone

Na Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira, fruto de trabalho de investigacdo
desenvolvido em conjunto, entre 0 autor e uma equipa de doutorandos, Luis Mata,
Alexandre Pereira e Mario Chaves, e com a comunidade e-Planning, desenvolveu-
se com sucesso, uma solugdo smartphone que, interligada com o portal da autarquia -
servico de reclamacgfes/sugestdes-, permitiu ampliar/melhorar a participacdo dos
cidaddos. Esta ferramenta interativa com a aplicagdo/software “A Minha Rua”, a partir
da instalacdo de um tradutor de linguagem instalado em telemovel, é facilitadora de
acesso dos cidaddos e das empresas aos servicos publicos.

Figura 19- (m-GIP) Escolher Foto e Enviar Relatério/pagina de consulta e manutencdo das ocorréncias
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Fonte: (Mata2010)

A solucdo TIC instalada permite aos diversos colaboradores da JFVFX, numa primeira
fase, encaminhar para os servi¢cos administrativos, via solugdo movel, o registo de todas
as situacOes, por via de reclamacdo, ou de sugestdo de melhoria, que impliquem a
intervencdo dos servicos da JFVFX, no ambito das suas atribuicdes e competéncias,
como por exemplo, degradacdo de equipamentos sociais, ajardinamentos, colocagédo ou

substituicdo de sinalética, ou intervencdes na via publica.

Integrada nos passos de melhoria dos processos de comunicagdo com os cidadaos, trata-
se de uma solucdo movel de recolha de ocorréncias (reclamagdes/sugestdes e propostas
de melhoria), que permite o registo por georreferenciacdo do local da ocorréncia, a
anexacao de fotografia da ocorréncia, a descricdo da ocorréncia e a classificacdo da
ocorréncia mediante tipologia previamente definida. Adicionalmente, a solucdo inclui
uma base de dados para registo das ocorréncias coligidas, bem como uma pagina Web

para consulta das ocorréncias registadas.



Ainda nesta primeira fase, pretende-se que esta solucdo venha a desempenhar um papel
de charneira, na integracdo da forma de participacdo dos diversos zeladores de bairro
que colaboram com a Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira. Numa segunda fase,
pretende-se disponibilizar esta solucdo aos cidaddos, fomentando a aproximacdo da
autarquia, promovendo préticas de participacdo e desenvolvendo uma cultura de gestdo

inclusiva.

3.4.7. Interatividade

Com o objetivo de identificar problemas, promover solucdes, clarificar as acbes de
melhoria de forma a simplificar procedimentos e melhorar a eficiéncia e eficacia, o
Executivo da Junta de Freguesia, estabeleceu um plano de comunicagéo que interagisse

com os colaboradores, cidaddos e organizacGes da comunidade.

3.4.8. Carta de principios:

Em primeiro lugar, seguindo uma logica da comunicacdo informal, partiu-se para a
constru¢do da “Carta de Principios” da autarquia, numa primeira fase, desenhada em
conjunto com a estrutura operacional, a que incorporou as opinides recolhidas junto de
cidaddos vilafranquenses. Alicercada em todos os contributos, foi entdo concluida a
proposta final da “Carta de Principios”, colocada a disposicdo de todos aqueles que
entendessem subscrevé-la, o que veio a acontecer por todos os elementos da estrutura
operacional, colaboradores da autarquia e inUmeros cidaddos. Os meios utilizados foram

a intranet, o sitio oficial da autarquia e redes sociais, nomeadamente Faceboock.

Figura 20 — Carta de Principios da Freguesia de Vila Franca de Xira
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Fonte: Carta de servigos da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira (2010)



Alimentou assim o interesse motivacional para a participacdo do cidaddo, que se sentia
parte integrante dos propoésitos assumidos, revelando um sentimento de ‘posse’ em
relacdo a estas propostas, que mereceram igualmente a adesdo da estrutura interna, bem
como dos residentes e dos interessados, em geral. Este processo foi concluido com a
entrega de ‘certificados’ contendo a “Carta de principios”, em formato tubular de cartdo,
a todos os colaboradores da Junta de Freguesia, tendo todos assumido o documento
como as linhas de orientacdo e comunicacao entre toda a estrutura operacional, politica

e socioecondmica da comunidade vilafranquense.

3.4.9. Carta de servicos:

Com o objetivo de identificar a baliza de responsabilidades da Freguesia e, a0 mesmo
tempo, definir os produtos/processos desenvolvidos pela equipa da estrutura operacional
da organizagao, desenvolveu a “carta de servigos” e ap6s a sua conclusao foi publicitada

nos sites (www.jf-vfxira.pt e portal da comunidade www.vfxira.pt) geridos pela Junta

de Freguesia; foi ainda exposta na sede, delegacfes e painéis informativos espalhados

pelos diversos lugares da comunidade.

Figura 21 — Carta de Servicos
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3.4.10. Comunicacéao:

A nivel interno foram regulados nove passos (figura 22), através da elaboracéo proativa
de memorandos eletronicos, versando atividades do executivo (institucionais), da
organizagdo e da freguesia nomeadamente, experiéncias formativas, relacionais, boas
praticas de trabalho e/ou propostas de melhoria, colocadas na rede intranet pelos
diversos atores das Unidades Orgéanicas e do Executivo. Tendo em conta uma triagem

ponderada da sua relevancia, define-se a sua divulgacdo interna ou externa.

A nivel externo, a partir da rececdo de contributos de cidaddos e organizaces da

freguesia, se percecionada a sua relevancia enquanto contributo para a melhoria do


http://www.jf-vfxira.pt/
http://www.vfxira.pt/

servico, de apoio ao planeamento e a decisdo, ou ainda para a satisfacdo de necessidades
(parcerias, no ambito do aproveitamento de sinergias) e divulgacdo de eventos
promovidos pelos diversos atores da comunidade, assim ¢é definida a sua publicacdo

e/ou orientacdo para o responsavel de processo.

Por outro lado, processa-se a recolha e recortes de imprensa sobre assuntos de interesse
geral das familias, das organizacdes (atividade econdémica-emprego) e da dindmica

solidaria, cultural, desportiva e recreativa da comunidade.

Figura 22 — Projeto de comunicacgao assistido com aplicagdo/base de dados.
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Fonte: Manual de Procedimentos da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira (2009)

Os meios disponibilizados foram a intranet, a nivel interno, e a nivel publico, o sitio

oficial www.jf-vfxira.pt e o Portal da comunidade: www.vfxira.pt, ambos geridos pela

Junta de Freguesia, contendo com a Agenda Local - Eventos e destaques de Noticias,
cultura e sociedade, historia, acrescentados de um Centro de Logistica (partilha de
recursos), Classificados (Oferta/procura: Emprego), hiperligacbes direcionados para o
movimento associativo e o SIG-Sistema de Gestdo Territorial (guia da comunidade,

localizagdes, patriménio turistico).

Nos postos de atendimento, em cartaz informativo na sede e delegagdes, nos painéis
espalhados pelos diversos lugares da freguesia e nos websites acima indicados,
promove, junto do cidaddo, a sua inscricdo em base de dados, de forma a permitir o

envio de Newsletter e/ou convites/alertas para iniciativas locais, via msn/e-mail.

3.5.  Resultados da criacdo do OIDL

No ambito do OIDL, salienta-se a realizagdo de 26 foruns ao longo de 3 anos (2008-
2011), organizados pela Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira. Nestes foruns foram

debatidos temas de problematica social e gestdo de recursos e sustentabilidade, entre
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outros. De seguida, destacam-se, 6 desses encontros, por se enquadrarem
especificamente na temética da sustentabilidade, com a reproducédo de afirmagdes bem
elucidativas das tematicas abordadas, e cujos conteidos podem ser lidos, mais

desenvolvidos em:

Tema: | Agricultura e sustentabilidade

http://semanal.omirante.pt/noticia.asp?idEdicao=485&id=72606&idSeccao=7832&Action=noticia

Tema: | Cidadania e sustentabilidade

http://semanal.omirante.pt/index.asp?idEdicao=490&id=73539&idSeccao=7936&Action=noticia

Tema: | O Movimento associativo e as freguesias

http://www.anafrelisboa.com/noticia_iden.asp?id=67

Tema: | Residuos e sustentabilidade

http://www.anafrelisboa.com/noticia_iden.asp?id=65

Tema: ‘ Territorio e sustentabilidade

http://www.jf-vfxira.pt/conteudos/templates/Estrutura.asp?articleid=184&zoneid=28&z=28&sz=&n=1

Tema: ‘ Combate a Pobreza e Exclusdo Social

http://www.jf-vfxira.pt/conteudos/artigo.asp?a=243&print=yes

http://www.anafrelisboa.com/noticia_iden.asp?id=87

[1] Sustentabilidade “Mas, estara esse equilibrio a ser conseguido e estaremos a criar
cidades sustentaveis e com qualidade para o futuro? Diogo Mateus, Presidente da
Associagdo Profissional dos Urbanistas Portugueses ndo tem duvidas: “Isso ndo é uma
realidade e ao que se assiste € a falta de seguranca, a auséncia de espacos de recreio e
lazer, de pracas e jardins, a falta de respeito pelo ambiente natural e a falta de
qualidade de vida urbana”, apontou o especialista durante o debate do Observatorio de
Inovacéo e Desenvolvimento Local (OIDL) que decorreu na noite de 25 de Novembro
no Auditério da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira; “No debate sobre
Agricultura e Sustentabilidade o diretor da associacdo dos beneficiarios da Leziria
Grande, Joaquim Madaleno, reconheceu que a populacéo esta divorciada da Leziria e
defendeu que € necessaria uma maior divulgacdo da agricultura, bem como um debate
sobre os problemas reais sentidos pelos produtores”. [2] Desenvolvimento local
“Devemos exigir das empresas e obriga-las a trabalhar de forma mais transparente e
responsavel. Todos nds, enquanto partes interessadas, devemos fazer valer o nosso
ponto de vista e contribuir para que os investimentos dos empresarios na comunidade
sejam mais valiosos e interventivos” (Francisco Neves, diretor da BSD),; “Alguém faz
cabidela com arroz agulha? Claro que ndo, s6 com o0 nosso tipico e verdadeiro arroz
carolino”. Foi assim que Joaquim Morais Bravo, responsavel pela empresa que detém
vinte e cinco por cento da producgdo nacional orizicola explicou porque é que o0 arroz

carolino da Leziria é um produto diferenciado. [3] Gestdo e Recursos “Todos temos
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uma grande ansia de mais consumo. Todos se incomodam com o lixo mas ele ndo nasce
na rua. E nenhuma maquina de lavar existe dentro do Rio Tejo” (Maria da Luz
Rosinha, presidente da Camara Municipal de Vila Franca de Xira); José Martins
langou o desafio: "Mesmo em frente a ETAR de Vila Franca de Xira estd a ser
urbanizado um terreno para constru¢éo de habitacdo. Porque ndo vir a aproveitar as
&guas tratadas para uso nesse empreendimento? Para regas, arranjos paisagisticos,
descargas de casa de banho, etc.”; “as técnicas da CM VFX, Catarina Conde e Natdlia
Alexandre, explicaram como se pode poupar agua seguindo dicas simples, como
aproveitar a dgua das chuvas para regar as plantas, por exemplo. [4] Social “Temos
trés objetivos gerais: apoiar as criangas e jovens do Bairro de Povos na progressao
escolar e integracdo profissional; promover a dinamizacdo comunitaria e a
interculturalidade através da capacitacdo e intervencdo civica; promover a
capacita¢do e qualificacdo académica das familias do Bairro de Povos”. Ana Zilda,
coordenadora da Associacdo para a Promocéo Social e Desenvolvimento Comunitario;
“Quando se comegou a falar de pobreza, ha umas décadas, dizia-se que ndo se devia
dar o peixe, mas sim dar a cana e ensinar a pescar. Actualmente esta ideia esta
ultrapassada e a questdo é ainda mais profunda: que cana devemos dar?” (JUlio

Gongalves Dias— ISEC -2011).

N&o se conseguiu apurar o numero fidedigno de presencas nas sessdes do OIDL que
permitisse registar dados precisos sobre a evolucdo ao longo das sessdes (linha de
tendéncia). Mas, se se tiver em linha de conta o constante nas noticias atrés referidas e,
também, pela nossa presenca enquanto participante, o numero de presencas foi
evoluindo ao longo dos meses e anos, com variacGes entre 7 pessoas e, por vezes,
ultrapassava a lotacdo do auditorio (65 lugares sentados). Verificou-se que os meses de
Agosto e de Dezembro eram o0s mais fracos, 0 que motivou a deciséo pela sua nao
realizacdo, nestes meses, nos anos de 2010 e 2011. Os dois encontros que envolveram
mais publico, completamente sobrelotados de pessoas, foram os dedicados as tematicas:

“Agricultura e sustentabilidade” e “Combate a pobreza e exclusao social”.

Pelos dados recolhidos, no componente dos inquéritos dirigidos as freguesias do distrito
de Lisboa, o caso de VFX reforca a ideia de, nestas sessdes informais, estar envolvida

uma maior participacdo/presenca de pessoas.



3.6.

Resultados

As acbes mais relevantes, de acordo com as Clausulas Normativas (NP EN 1SO
9001:2000):

Quadro 21 — Ac¢Bes mais relevantes (Resultados)

Clausula 1SO

Acéo

5.1 Comprometimento da Gestdo

Implementacdo do Manual de Procedimentos

5.2 Focalizacdo no Cliente

Implementacéo da Plataforma aplicacional “A minha Rua” para
rececdo/tratamento de reclamacdes sugestdes; Criacdo da rede de
maédulos de servigos de proximidade: Delegacgdes e servico movel

6.2. Recursos Humanos

Criacéo de "Grupo de partilha" de conhecimento, responsabilidade
e resultados (envolvendo todos os colaboradores);

Cliente

7.2 Processos relacionados com o

Implementacdo da “Carta de Servigos” com especificagdes dos
produtos/servigos prestados.

8.2. Monitorizacéo e Medicdo

Implementacédo de Sistema de indicadores de avaliacéo e
“Dashboard” (ptiblico) de comunicagao.

Fonte propria

Das agdes implementadas e da nova dinamica de gestdo destacam-se as seguintes mais-

valias conseguidas:

v
v
v

Diminuicdo de custos em contraponto com o aumento da produtividade;

indices de motivacéo mais elevados;

Reforgo da responsabilizacdo individual e da consolidacdo institucional, em

convergéncia com as necessidades dos cidadaos e das organizagdes da cidade;

Interatividade com os cidaddos e organizacGes da freguesia, favorecida pelo

estreitamento de contactos, através de alertas, sugestdes e reclamacdes;

Criacdo do OIDL, sessoes informais, abertas a toda a populacdo, com o objetivo

e promover a cooperacao e partilha de ‘boas ideias’ e de ‘boas praticas’ entre
d rtilha de ‘b deias’ e de ‘b ticas’ ent

entidades locais.

As opc¢oOes seguidas no processo de reestruturacdo da Autarquia provaram ser positivas,

culminando no dia 8/Julho/2009, quando a Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira,

recebeu a bandeira e respetivo Certificado de Qualidade, de acordo com as Normas I1ISO

9001:2008, tornando-se na primeira autarquia a conseguir a certificagdo completa dos

Seus Servigos.

Figura 23 - Logotipo da Freguesia com adicionais da certificacdo de qualidade
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Fonte: Freguesia de Vila Franca de Xira: www.jf-vfxira.pt
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Capitulo 4 Consideracoes finais

“Mesmo que o sistema internacional venha a entrar em colapso, a reconstrucdo tera de
comecar a partir do espaco onde se encontram as pessoas concretas. Nessa medida, a
politica que importa é sempre a politica local.”

Viriato Soromenho-Marques (2011)

4.1. Discussao

Ao longo deste trabalho procurou-se verificar de que forma a gestdo da qualidade
poderia ajudar as organizagdes autarquicas, na implementacdo de medidas de transicdo

para a sustentabilidade.

A preocupacdo com a sustentabilidade e qualidade de vida dos cidaddos tem vindo a
assumir importancia, tanto no contexto mundial como no europeu. Esta ideia esta
sustentada no primeiro principio da “Declaragdo do Rio”, aprovada na Conferéncia
realizada no Rio de Janeiro (Brasil) em 1992: “0s seres humanos estdo no centro das
preocupacOes do desenvolvimento sustentavel. Eles tém direito a uma vida saudavel e

produtiva em harmonia com a natureza”, (http://www.un.org/). O relatério da “Visdo

2050'"” (em portugués), datado de Fevereiro de 2010, publicado pelo World Business
Council for Sustainable Development (WBCSD), “E um apelo a continuac¢do do
dialogo e um apelo a accéo. Vai ser precisa colaboracdo, convic¢do e coragem, para
visualizar e implementar as mudancas radicais necessarias”. Este apelo é dirigido aos
governos e sociedade civil de todo o mundo, para que se envolvam com uma, ainda,

maior proximidade, em direcdo a sustentabilidade.

A gestdo da qualidade, tem, igualmente, merecido particular atencdo da Europa e de
Portugal, expressos, nomeadamente na ENDS, eGoverno e CAF, e no seu incentivo a
implementacdo em todas as organizacdes da administracdo publica portuguesa. Para o
Estado portugués, a qualidade dos servigos publicos é entendida como “uma filosofia de
gestdo que permite alcancar uma maior eficidcia e eficiéncia dos servigos, a
desburocratizacdo e simplificacdo de processos e procedimentos e a satisfacdo das

necessidades explicitas e implicitas dos cidadaos” (Decreto-Lei n® 166-A/99, art. 3°).

7 http://www.whcsd.org/pages/adm/download.aspx?id=5895&objecttypeid=7 (acedido em 23.07.2012)
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Ao longo deste trabalho, foram identificados dois constrangimentos de forte influéncia
na regular dindmica das comunidades locais: (1) a fragil e complexa comunicacdo na
sobreposta estrutura politico-administrativa do Estado; (2) a participacdo e
envolvimento dos cidaddos no planeamento e decisdes sobre o futuro que pretendem
para a sua comunidade, confirmados pelos autarcas do distrito de Lisboa, referidos neste
trabalho.

Segundo Manuel Castells, tendo em conta as novas tendéncias econémicas e sociais,
uma das alternativas para a reconstrucao da democracia, passa pela recriagao do “Estado
Local”, nomeadamente através de uma maior descentralizacdo e participagdo dos
cidaddos, afirmando que “as mais poderosas tendéncias de legitimagdo da democracia,
durante os anos 90, estdo a ter lugar em todo o mundo, a nivel local” (Castells 2004).
De acordo com Ernani Lopes (2011) ¢é preciso que as cidades sejam “os motores

fundamentais de desenvolvimento” do Pais.

Trabalhos de investigadores, como Deming (1995) e Juran (1988), relatam experiéncias
e documentam vantagens alcancadas pela implementacdo de sistemas de gestdo da
qualidade nas organizacdes. Henrique Lopes refere que a “prestagdo do servico com
qualidade remete para um esquema de conformidades tecnicamente estandardizado,
definido por meio escrito, e de acordo com regulamentacdo estatal ou para-estatal”
(lopes, H. 2007:43). De acordo com Chun Wei Choo, para as organizacfes, torna-se
necessario implementar um sistema por processos de informagéo interligada pois “a
aprendizagem é a chave para o comportamento organizacional inteligente num meio
ambiente que muda rapidamente” (Choo 2003:31). Para Jodo Bilhim, nos servicos
publicos “uma condic¢do basica para a satisfagdo no sector dos servicos é a sensagéo

real ou psicoldgica de participar num projecto ” (Bilhim 2004:61).

E neste contexto que a administracdo local ganha renovada relevancia, particularmente
devido a sua relacdo de proximidade com as pessoas. A necessidade de mudanca e de
cumprimento de estratégias, planos e politicas de desenvolvimento sustentavel
desenhadas a nivel nacional e regional, nomeadamente pela Unido Europeia e pelos seus
estados membros, torna indispensavel ouvir e interpretar as pretensdes dos cidaddos e
criar mecanismos de participacdo, formais e informais, mais transparentes e
facilitadores do acesso das pessoas e do tecido econdmico e social aos servigos publicos

e vice-versa, destes as pessoas € ao tecido econémico e social nacional e internacional



(Abreu 2010, Costa 2012). Francisco Costa objetiva que “mais do que uma discussao
em torno da ideia de desenvolvimento sustentavel, neste momento, é a questao pratica
de fazer acontecer a transicdo para a sustentabilidade que esta na ordem do dia”
(Costa 2012:5).

Ao caracterizar as autarquias do distrito de Lisboa, percebe-se que o trabalho de uma
Freguesia é, sobretudo, gerir processos e mediar conflitos entre cidaddos e entre
organizacg0es locais; percebe-se que na sua maioria, as autarquias estdo estruturadas para
a “solu¢do” imediata do problema e ndo para a analise de causas que lhe estdo

associadas.

Na abordagem efetuada junto de autarcas, percebe-se que nenhuma das autarquias
implementou qualquer sistema de controlo sobre medidas para a sustentabilidade.
Tendo em conta as acdes, embora pontuais, ja dinamizadas pelas freguesias, pode-se

considerar que teriam condigdes para as implementar.

A gestdo € realizada numa Otica da prestacdo de servicos e o sistema de controlo
informatizado é, basicamente, realizado de acordo com as diretrizes determinadas pelo
POCAL. Deduzimos assim, ndo o podendo afirmar, que nenhuma das freguesias tem
implementado qualquer sistema de gestdo da qualidade. Assunto que se considera

pertinente para, no futuro, merecer um estudo mais aprofundado.

O mecanismo mais usual é o portal internet, onde sdo disponibilizados servi¢cos online.
O recurso de interatividade mais comum é o correio eletronico, normalmente
direcionado para o responsavel de area, onde o cidaddo pode apresentar reclamacdes,
sugestdes e solicitar servigos da autarquia. Presumindo-se daqui, mais uma vez, que as
autarquias estdo estruturadas para a solucdo imediata do problema e ndo para a anélise

de causas que lhe estdo associados.

As autarquias registam uma fraca afluéncia de populacdo, quer em sessdes publicas de
executivo, quer de Assembleias deliberativas (média de 17 pessoas por ano). Na sua
maioria, ndo existe qualquer outro tipo, mesmo informal, de encontros/reunides
coletivas com os cidadéos, com excecgéo de sessdes de esclarecimento sobre projetos de
intervengcdo no espaco publico, na rua ou bairro onde pretendam realizar obras de
beneficiacdo/interesse para a populacdo ali residente. Perceciona-se que mesmo quando

ha& recetividade e investimento ao nivel institucional, torna-se dificil promover a



participacdo das pessoas. Razdo para sugerir um estudo aprofundado sobre as
motivacdes das pessoas, modelos de gestdo em funcionamento nas autarquias, quer para
0s equipamentos coletivos, quer para as pragas publicas, de forma a perceber a relagédo

entre os esforcos e alocacéo de recursos das autarquias e a utilizacdo dos mesmos.

Na oOtica das autarquias, a falta de informacdo e o facto de ndo contribuirem para a
elaboracdo dos planos de a¢do nacionais e internacionais, é apontada como a causa para
a ndo existéncia de medidas de sustentabilidade implementadas no terreno. Esta
descoordenacdo sentida entre entidades da Administracdo Publica e entre esta e o
cidadédo, poderia ser melhorada, fazendo despertar o sentimento da vizinhanca, assente
numa vivéncia em afinidade, delegando a responsabilidade a autarquia local, pela

organizacdo da interdependéncia de cada comunidade.

Depreende-se uma necessidade do planeamento concertado a escala local, importante
para os cidaddos e atores das comunidades, por razbes de reforco da apropriacdo e
aumento da resiliéncia, num planeamento direcionado para a empregabilidade,
economia social/solidaria, espaco publico, eficiéncia energética, poupanca de agua e
preservacdo dos recursos naturais, ou seja, na promocao do desenvolvimento local
sustentavel. Neste sentido, de seguida (quadro 22) sdo elencados os principais pontos

fracos, pontos fortes e potencialidades, considerados neste capitulo.

Quadro 22 — Constrangimentos/Potencialidades:

Medidas de sustentabilidade implementadas no terreno;

Sistemas de Gestdo da Qualidade;

Interatividade com o cidadéo;

Fraca afluéncia de populacdo em sessdes publicas autarquicas;

Inscri¢do de rubrica de despesa, no Orcamento, para a promogdo da participacdo do
cidadéo;

Tratamento de reclamagdes, sugestdes e servicos da autarquia;

Autarquias estdo estruturadas para a “solugdo” imediata do problema e ndo para a
analise de causas que lhes estdo associados.

Constrangimentos
VVVYVYVY

A\ 7

> Servico de proximidade (freguesias), em a¢des de envolvimento com as populagdes:
Separagdo de residuos e excedentes organicos;

Limpeza, manutencéo e requalificacéo de espacos publicos;

Economia de agua;

Eficiéncia energética;

Reciclagem de dleo.

Implementacdo das tecnologias da informacao;

Maior envolvimento da populagdo nos assuntos da autarquia;

Maior envolvimento dos agentes de desenvolvimento local;

Potenciar as sinergias e recursos entre autarquias;

Potencialidades
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ]

YV VVY

Fonte prépria



Esta andlise conduz a convicgdo de que as estratégias de desenvolvimento nas
autarquias, terdo de evoluir no sentido de aproveitar e explorar os aspetos favoraveis
que os processos de globalizagcdo, econdmica, cultural e politica, vdo introduzindo,
procurando criar condi¢BGes para que essa globalizacdo considere as prerrogativas do
desenvolvimento local sustentidvel e possa ser uma resposta inovadora e capaz de
contribuir, por um lado, para criacdo de novos modelos de desenvolvimento local
sustentavel e, por outro lado e concomitantemente, para dar resposta aos desafios da

globalizacdo contribuindo para 0 aumento da sustentabilidade e qualidade de vida local.

Na mesma linha de raciocinio, pode-se concluir que as organiza¢Ges ndo podem ficar
apenas remetidas para uma comunicagdo univoca, ou seja, num so sentido, da autarquia
para o cidaddo. A avaliacdo dos compromissos assumidos serd a forma de aferir a
estabilidade e desempenho da autarquia, ndo apenas com recurso a mecanismos de
participacdo virtuais, mas incluindo outras dindmicas formais e informais de
comunicacdo (e.g. foruns de deliberagdo para a construcdo de consensos), num exercicio

pratico de democracia participativa.

Da prépria experiéncia autarquica retém-se que nas freguesias prevalece a necessidade
de inovar, de encontrar novos principios orientadores para a gestdo publica. Estes
poderiam classificar-se em dois desafios distintos: a relacdo do custo/beneficio da
decisdo politica, que teria de passar por um controle ativo entre o investimento e o
retorno; deveria ser seguido um modelo de gestdo de cariz mais holistico, em que
houvesse corresponsabilizacdo entre todos os intervenientes e em que a ética e a criagdo

de valor estivessem presentes. Desafio que se deixa para consolidar no futuro.

Hé& questdes que decorrem da producdo legislativa e da falta de coordenag&o operacional
sobre o territorio e que obrigam a uma ponderada reflexdo. As razbes assentam,
sobretudo, na desconfianga do Estado sobre as pessoas e destas sobre o Estado. Nesta
problematica estd uma das ‘chaves’ para resolver, ou pelo menos minimizar, a
controversa estrutura administrativa portuguesa; a outra, ¢ a forma como cada um ‘olha’
(Governo, Autarcas e cidadéos), para as questdes do ‘interesse comum’ e dos ‘bens
comuns’. E sobre este conjunto de reflexdes, que merecera desenvolver um estudo

aprofundado, se se quiser maximizar o relacionamento entre eleito e eleitor.



Por exemplo, no ambito da cadeia de valor, sdo de referir exemplos como 0 programa

“ecofreguesias™®”

, de promocdo de projetos e acOes de envolvimento com as
populacdes locais relativamente a separacdo de residuos e excedentes organicos; acoes
de limpeza, manutencéo e requalificacdo de espacos publicos, até outras iniciativas, sdo
dignas de registo, bem como acdes relacionadas com economia de &gua, eficiéncia

energeética, oleo, etc., que acontecem um pouco por todo o lado.

No ambito social e comunitario, 0 apoio aos mais carenciados, quer em atividades e
dindmicas societais, nomeadamente culturais e desportivas, € a area de atividade onde as
autarquias registam o maior nimero de realizacdo de féruns e plenarios com parceiros

sociais locais, sobretudo no ambito das Comissdes Locais da Rede Social.

E comumente aceite que os contributos dos cidaddos sdo importantes para a definicao
das necessidades sentidas e das prioridades a implementar. O aproveitamento desses
contributos permitiria a autarquia trabalhar de forma mais objetiva e em consonéancia

com o espirito e missdo de uma autarquia local.

Depreende-se, assim, que as autarquias promotoras de acdes desde a sensibilizacdo dos
cidaddos até atuacbes praticas como a recolha seletiva de lixos e seu tratamento,
tornando os cidaddos mais atuantes e até ‘donos’ do processo, terdo condi¢des para
implementar, de forma mais eficiente e mais eficaz, medidas de transicdo para a
sustentabilidade, geradoras de uma cadeia de valor acrescentado. Este pensamento
remete para a necessidade de estudar o funcionamento da Rede Social onde, 0 seu
exemplo de boas-préticas, de interligacdo de atores da comunidade com as da regido,
poderia ser o ‘modelo de rede’ a reproduzir, com as devidas adaptagdes, para a
implementacdo de medidas de transicdo para a sustentabilidade e com ganhos

previsiveis de capacitacdo institucional.

O complemento de uma interligacdo regional, com 6rgdos diretamente eleitos, para a
promo¢do de uma coordenacdo entre entidades de forma a estimular e atrair
competéncias para atividades de investigacdo, desenvolvimento e inovagdo e
incrementar a cadeia de valores dos sectores tradicionais e emergentes daria a
consisténcia que falta em termos de entendimento intra-municipal e minoraria a

dependéncia de um governo central com prioridades tdo distintas. Finalmente, uma

18 http://www.abae.pt/newsletter/newsletter.php?n=16. Acedido em 23.10.2011
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estratégia regional sufragada pelas pessoas dessa regido, traria a ‘forga’ da
corresponsabilizacdo democréatica, logo com menos peso distribuido por grupos de
territério, muito dependentes da Administracdo Central, concelhos que ndo tém nem
‘escala’ contributiva, nem condig¢des para defender/regular a asfixia da globalizacéo

social, ambiental, econémica e politica.

Esta reflexdo remete para o defendido na “Estratégia 2020 - Uma estratégia de Lisboa
para a Regido de Lishoa” (CCDR-LVT, 2010) que, de acordo com 0S Seus eixos
estruturantes de desenvolvimento, no &mbito das dindmicas Territorial, Social e
Competitividade, considera a necessidade de uma coordenagdo, assente num trabalho
em rede entre entidades, para estimular e atrair competéncias para atividades de
investigacdo, desenvolvimento e inovacdo. Considera, ainda, a adocdo de um novo
modelo territorial de desenvolvimento que inverta a atual tendéncia de urbanizacao
expansiva e sugere o recurso e implementacdo das tecnologias da informacgdo e do
conhecimento, nas atividades econdmicas-empresariais e servigos publicos, para fazer
face aos desafios da competitividade, da internacionalizacdo e da governabilidade

participativa (Governanca).

Constata-se que as pressdes do Global sobre o Local e do sistema vertical da diviséo
politico-administrativa remetem para a necessidade de definicdo de politicas publicas
que permitam encontrar solugdes locais condicentes para comunidades onde residam os
bens comuns, os interesses comuns, geradores do bem-estar e da seguranca dos
cidaddos. Estas preocupacdes associadas a satisfacdo das necessidades explicitas e
implicitas dos cidaddos requerem uma monitorizacdo e, para tal, surge a necessidade de
criar ferramentas que possam medir o desempenho organizacional, no sentido da
melhoria continua e da prestacdo de um melhor servico publico, no ambito, por

exemplo, de uma agenda local pela retoma.

A qualidade afirma-se como fator primordial para as organizagdes autarquicas, tendo
em conta que o modelo por processos implica o envolvimento de todos e a trabalhar de
forma integrada, na prossecucdo de objetivos comuns, “considera-se fundamental criar
um Sistema de Qualidade em Servicos Publicos (...) tudo com o objectivo de
institucionalizar uma nova cultura de gestio da Administragdo Publica.” (Predmbulo

do Decreto-Lei n° 166-A/99 de 13 de Maio).



A ferramenta CAF, estudada, aplicada e avaliada ao longo do presente trabalho, permite
a autoavaliacdo das areas estratégicas e propde uma vinculagdo entre o cumprimento de
objetivos estratégicos. “A CAF baseia-se no pressuposto de que as organizagdes
atingem resultados excelentes ao nivel do desempenho na perspetiva dos
cidadaos/clientes, colaboradores e sociedade quando tém liderangas que conduzem a
estratégia, o planeamento, as pessoas, as parcerias, 0S recursos e 0s processos'®”
(DGAEP). Podera, conforme exemplo descrito neste trabalho, promover a conjugacao
dos objetivos e normativos (ENDS e eGoverno) e ajudar ao levantamento e
implementacdo de medidas de transicdo para a sustentabilidade adequadas a cada

comunidade local.

19 http://www.caf.dgaep.gov.pt/, acedido em 28.07.2012
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4.2. Conclusoes:

O trabalho desenvolvido no terreno, coadjuvado pela informacédo recolhida, permitiu
constatar que, apesar de existirem normativos suficientes, a generalidade das freguesias
ndo implementou qualquer sistema de gestdo de qualidade. Face aos resultados é
possivel concluir que, a fragil e complexa comunicagdo na sobreposta estrutura politico-
administrativa do Estado, e a fraca participacdo e envolvimento dos cidaddos, sdo as

causas da ndo existéncia de medidas de sustentabilidade implementadas no terreno.

A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, através da ferramenta CAF na
sua triangulacdo com os normativos ENDS e eGoverno, constituiu-se como um eixo
estratégico fundamental para que a Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira atingisse
0 objetivo de modernizar os seus servicos, numa Otica de servir melhor os seus

cidad&os, em consonancia com as normas de exceléncia da Unido Europeia.

Foram verificadas evidéncias na area da melhoria e inovagdo de processos, com
significativa repercussdo a nivel da organizacdo interna e na qualidade do servico

prestado, com implicacdes na capacitacdo institucional da autarquia.

Verificou-se que a mudanca do paradigma de funcionamento através de processos
manuais e avulsos para um funcionamento informatizado e sistematizado por processos,
orientado por um “manual de funcionamento” comum a toda a organizac¢do, bem como
a adocdo de um modelo de gestdo inclusivo e participado, foi vantajosa para as partes

interessadas (colaboradores, cidaddos e organizacdes da cidade).

Resultante deste estudo de caso, pode-se concluir que o0 modelo de gestdo inclusivo e
participado, conseguido no ambito da implementagédo da gestdo da qualidade, reforgou a
capacitacao institucional da Freguesia de Vila Franca de Xira. A criagdo de mecanismos
de participagdo virtuais e os foruns informais de participagdo publica resultaram na

melhoria da interatividade com os cidad&dos e organizacOes da freguesia.

Um modelo de Governo Local ancorado nas cinco dimensdes e em constante dindmica
de atualizacdo (de avaliacdo de desvios e causas, num ritmo da melhoria continua e
continuada), gerando interatividade com o cidadédo e agentes de desenvolvimento local,
com enfoque nas medidas de transi¢do para a sustentabilidade, afigura-se como o mais

adequado para a gestdo das comunidades locais. Este proposito permitiria também



consolidar o conceito de desenvolvimento sustentavel como indissociavel do Governo

Local.

As linhas de orientacdo do modelo de funcionamento dindmico e interativo (Cap.4.3.),
propostos neste trabalho, decorreram da experiéncia relatada e afiguram-se como um
eficaz meio de transigédo para a sustentabilidade, configurando um caminho correto para

a promocao da qualidade de vida nas comunidades locais.

O desenvolvimento sustentavel revela-se como um modelo de desenvolvimento com
possibilidades de garantir ndo s6 a qualidade de vida presente, como igualmente,
permitir as geracOes futuras a possibilidade de também elas, poderem organizar o seu
proprio futuro. Contudo, este tipo de desenvolvimento implica mudancas profundas de
caracter politico, econoémico, social e cultural, sendo previsivel que estas mudancas so
sejam viaveis quando se conjugarem as a¢des individuais e coletivas incorporando as

escalas local, regional, nacional e mundial.

No que concerne a autarquia local, de acordo com as conclusdes do presente trabalho,
devera ter-se em linha de conta que: (1) qualquer medida de sustentabilidade, para ser
implementada, tera de acontecer sempre num qualquer local; (2) a implementacdo de
um sistema de gestdo de qualidade, através da ferramenta CAF (autoavaliacdo) permite
encontrar a solucdo organizativa mais adequada, a prestacdo de um melhor servigo (de
qualidade), a cada comunidade; (3) a implementacdo de um modelo de governo local
participado que aposte na equidade social, na preservacdo do ambiente natural, através
de um maior envolvimento da populacdo nos assuntos da autarquia, produzird a

melhoria da imagem das autarquias e dos respetivos 6rgaos.

No entanto, neste trabalho, reconhecem-se algumas limitacdes, que abaixo se indicam, e

que deveriam merecer um estudo mais aprofundado que permitisse resultados mais

conclusivos:

v’ A forma como cada um ‘olha’ (Governo, Autarcas e cidadios), para as questdes do
‘interesse comum’ e dos ‘bens comuns’;

v" A relagéo do custo/beneficio da decis&o politica - controle ativo entre o investimento
e 0 retorno;

v' Um ‘modelo de rede’ para a implementagio de medidas de transi¢io para a

sustentabilidade.



4.4. Proposta de atuacéo futura

Preparar uma organizacao para auscultar o cidaddo pressup6e planificar um conjunto de
acOes de armazenamento e tratamento de dados, gerir a informagdo numa perspetiva de
planeamento e das decisGes a implementar, o que, certamente, ird causar melhor
relacionamento entre instituicdo e cidaddo, assim como o aperfeicoamento constante

dos servicos da autarquia.

Tendo como base as cinco dimensdes e numa constante atualizacdo, pretende-se gerar
uma interatividade que permita corrigir desvios e avaliar causas, num ritmo da melhoria
continua e continuada, capazes de determinar uma eficaz ‘partilha’ de informagdo e

conhecimento.

Assim, é importante desenvolver um sistema estruturado de comunicacdo que permita
um dialogo continuado e interativo com o cidaddo e agentes de desenvolvimento local.
N&o apenas com recurso a mecanismos de participacdo virtuais mas incluindo, também,

outras dindmicas formais e informais de comunicacao.

Figura 24 — Modelo de implementagéo proposto de Gestdo Inclusiva e Participada
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Sugerimos a implementacdo de um modelo de gestdo inclusiva e participada (Figura
24), onde vemos a consolidacdo da plena representatividade comunitaria com uma
maior participacdo do cidaddo e das organizacGes da cidade, assente em regras,

processos e comportamentos, através dos quais 0s interesses sdo articulados, 0s recursos



sdo geridos e a avaliagdo dos compromissos assumidos, como forma de aferir a

estabilidade e desempenho da autarquia.

No conceito (PEP) Prospetiva, Estratégia e Planeamento (Dias 2007) e na Prospetiva

Estratégica (Godet 2011), encontramos a inspiracdo para 0s trés principais passos de

promogéo e implementagdo do modelo de sustentabilidade territorial:

a) Prospetiva (1° Passo): Identificar o que se conhece, lendo os “indicadores” do

\

passado, numa atengdo permanente a “informacdo” presente e ‘“desenhar” por

antecipacdo o futuro,

tendo em conta duas perspetivas: os Vetores de

desenvolvimento e a postura / Politica Autarquica:

Vetores de

Desenvolvimento

Politica Autarquica

/Delinear o conjunto de vetores de desenvolvimento local de caréter\
estruturante, transversal e definir:

Carateristicas, dimensao e o seu papel nas dinamicas socioecondmicas locais e
regionais;

Tipologia das infraestruturas a desenvolver;

Padroes de especializacao produtiva;

Capacitacdo para o Desenvolvimento Sustentavel. /

Transparéncia e eficacia dos resultados;

Prestar contas a comunidade;

Satisfacdo dos compromissos assumidos;

Producéo e relacionamento entre e com as partes interessadas.

b) Estratégia (2° Passo): Delinear a estratégia, tracando objetivos e meios necessarios

para prossecucdo da mesma, desenhando o tipo de sustentabilidade, modelo de

gestdo e processo de controlo sobre o funcionamento da organizagao:

Sustentabilidade

das Organizagoes

Principio da

melhoria continua

Implementar um modelo de gestdo seguindo as premissas constantes dos normativos:

CAF- Common Assessment Framework;

Plano de Agédo “Administragdo em linha 2010” (eGoverno) — UMIC — Agéncia para a
Sociedade do Conhecimento)

ENDS - Estratégia Nacional para o Desenvolvimento Sustentavel.

Considera os inputs dos cidaddos, o cerne do circuito de decisao dos processos,
através de uma gestdo proativa que tem por objetivo satisfazer as partes
interessadas;

Assente na gestiao por processos, com base no tradicional modelo de gestdo
matricial, com worflows claros, Service Level Agreements (SLA) realistas;

Com niveis de decisdo verdadeiramente descentralizados;

De acordo com uma gestio por valores, promovendo o estimulo e motivagio dos
responsaveis pelos processos.

\
“Ferramenta” de gestido que inclui gastos e beneficios, produtividade do
trabalho, impacto dos processos, produtos e servicos e da consisténcia entre
politicas e desempenho da organizagao, de dialogo e intercambio de informagéo
com as partes interessadas (internas e externas).

/
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c) Planeamento (3° Passo): Andlise de implementacdo, assente numa logica de

implementacdo dos ‘meios’ para atingir os objetivos propostos, a partir do
diagnostico, da forma de enquadrar 0s parceiros sociais e de gerar essa

interatividade com as partes interessadas:

. N
Analisar as debilidades e potencialidades do territorio;
Diagnéstico Local - Avaliar a apeténcia das pessoas e das instituigdes (piblicas e privadas) para o
desenvolvimento sustentavel das comunidades.
A J

A participacao e cooperac¢ao orientadas para a correta gestao dos “bens
comuns” como enquadramento de base, articulando:

Articular - Cidadaos, Agentes de Desenvolvimento Local, Associagoes, Cooperativas, Escolas,
Empresas e outros organismos similares

Enquadrar e

J

Sistema estruturado de comunicacao;

Gestao de expectativas associadas (Autarquia/Comunidade);
Monitorizar a economia, eficiéncia e eficacia da autarquia;
Monitorizar o nivel de satisfagao da qualidade do servigos prestado;

Pro-capacitacao — pro-atividade através do exemplo informado (e.g. processos de
certificacao de qualidade, eficiéncia energética, etc.)

Gerar interatividade

J

O sucesso de um determinado modelo depende, obviamente, da capacidade das
empresas e instituices estabelecerem uma adequada rede de relagdes entre si. Para ser
mais claro, os agentes sociais, culturais, econémicos, devem apresentar-se como 0S
verdadeiros protagonistas, aqueles que garantem a autenticidade e promovem um
desenvolvimento local sustentavel.

E fundamental motivar o empreendedorismo, através da criagio de condigdes favoraveis
a emergéncia de empresas inovadoras, que estejam direcionadas para as ideias de
desenvolvimento local sustentavel, de comunidades organizadas e de partilha de
servigos, através de Observatorios de Inovagdo e Desenvolvimento Local (OIDL), como
é 0 exemplo desenvolvido pela freguesia de Vila Franca de Xira.

“caminante, no hay camino,
se hace camino al andar.”

Anténio Machado (1999)
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ANEXO |

Instituto Superior de Educacéo e Ciéncias

QUESTIONARIO

Recolha de opinides de autarcas de Freguesia
Agradeco o Vosso inestimavel contributo para o trabalho de investigacdo que estamos a desenvolver, no
ambito de tese de mestrado em Gestdo Autarquica, razdo pela qual solicitamos, responda as questdes
que se seguem.

(Para efeitos de validagéo, solicita-se respostas até dia 8 de Setembro)

Freguesia Concelho:
Caracterizacdo demografica (freguesia): Rede social da comunidade (freguesia):
N° Habitantes: N° Eleitores: Area (Km2): N° entidades N° utentes: N° Equipmtos

1) Identifigue o conjunto de vetores de desenvolvimento local, de caracter estruturante, no seu
territério administrativo, valorizando-o de 1 a 4.

»  Sector primdrio (agricultura, avicultura, pesca, pecuaria, silvicultura, mineragéo, agronegdcio, etc.)
»  Sector secundario (transforma matéria-prima em produtos de consumo - industria, construgdo civil, etc.)
»  Sector terciario (servicos e comércio - transporte, distribuicdo, venda, restauragéo, etc.)
»  4%ector/Economia solidaria (associagdes/cooperativas - produgdo, consumo e comercializagdo de bens e servicos ndo
lucrativas)
Sector primario [ | Sectorsecundario [ | [1[2[3] 4]

Sector Terciario [ | 4° Sector/economia solidaria [ | [t [2 ]3] 4]

2) Organizagdo Interna:
a) Identifique quais dos seguintes objetivos/politicas existem na sua autarquia?

Conservago de bens no espago piblico | | Servigos administrativos | |
Atividade social e comunitaria |:| Comemoragdes, festas e feiras |:|

Outro [ | Qual? | |

b) P.f. valorize de 1 a 4, pela representacdo de importancia das a¢@es, no contexto do Orcamental:

Conservagio de bens no espago publico Servigos administrativos

Atividade social e comunitaria Festas e feiras
Outro (qual): 12|34

a) Tem sistema informatico para controlo e desempenho da organizagdo? - Sim [ N&o [

POCAL.: I:] Contas de Geréncia |:| Reclamagdes |:| Gestéo Documental |:| Gestdo de Obras D
Outros: | | Especifique: | |

Existem mecanismos de participagdo para os funcionarios poderem apresentar sugestoes trabalho? [ 1] 2|3 ] 4 |

c) Existe alguma bateria de indicadores para avaliacdo/monitorizacdo de politicas de
Desenvolvimento Sustentavel? - Sim [ N&o [

i) Sesim, em que areas?
Ambiente | | Social [ | Economia [ | Cidadania [ | Governanga [ |

d) Tém implementado medidas orientadas para a sustentabilidade na sua organizacdo? —
i) Sim [ Nao []

ii) Sesim, em que areas?

Eficiéncia energética | | Consumos de combustivel féssil [ |

Orgamento participativo |:| Consumos de agua |:|
Recolhaseletiva [ | Outros, quais? | |
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2) Sustentabilidade politico-administrativa e relacdo com as pessoas:
a) Qual a sua percecdo sobre a relagédo da autarquia com a populacéo?

Indicadores Pontuacdo
A imagem da autarquia junto da populagao é positiva? 3
A populagdo participa na elaboracdo do Plano de Atividades e Orcamento anual?
Os Orgaos de gestdo sdo acessiveis/disponiveis e respondem em tempo Gtil?
As reclamagdes e sugestdes sdo aproveitadas para melhorar os servigos prestados?

PRk~
ISR
NN N VN S

3
3
3

b) Qual o nimero (ano) de presencas/participaces de cidaddos em sessdes publicas formais da
sua autarquia?

Orgéo 2008 | 2009 | 2010 | 2011

Sessdes de Assembleia
Reunides publicas de Executivo

€) A sua autarquia tem outro tipo de sessdes ndo formais (e.g. féruns, reunides informais, etc.) que
envolva a participacéo de cidaddos? - Sim [ Nao [

i Se sim, quais? (p.f. refira 0 nUmero de pessoas por sessao/ano)

Tipo de sessdo 2008 | 2009 | 2010 | 2011

d) Tem algum outro mecanismo de promogao da participacdo do cidaddo? - Sim[ Néo [

i) Sesim, qual o valor inscrito no orcamento da despesa?

Valores em €
2008 2009 2010 2011

Rubricas

e) Informa o publico sobre agdes/decisdes/intervencdes na sua freguesia? - Sim[ | Néo [

i) Sesim, quais 0s meios que utiliza e qual os seus custos anuais associados?

Meio de comunicagao Valor (€)

7) Que tipo de respostas/estruturas (6rgdos e sessdes informais) sugere para gerar maior
envolvimento dos cidaddos na vida das Freguesias?

Notas:_Consideragtes sobre a forma de avaliar as questées acima colocadas: | 1 [ 2 1 3 [ 4
[ Insuficiente | Suficiente | Bom [ Muito bom |

Obrigado pela disponibilidade!
José Fidalgo (TIm: 968691397); E-mail: josefidalgo54@gmail.com
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Questionario de Satisfacao a Funcionarios e Colaboradores

Identificaco da Area / Sector:

A Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira tem vindo a desenvolver um processo de
modernizagdo, com vista a Certificacdo de Qualidade.

Neste @mbito, pretende-se recolher toda a informacéo relativa ao modo como o colaborador
perceciona a organizacdo de modo a aferir o grau de satisfacdo com a autarquia e de
motivacao sobre as atividades que desenvolve.

Solicitamos o preenchimento e devolugdo deste inquérito que constituird, certamente, uma
oportunidade para prestarmos um servigo de qualidade.

0 = Nada satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

1. Satisfacéo global dos colaboradores com a organizacéo

Satisfacao com...

Grau de Satisfacao

1

2

3

4

Registe aqui as suas sugestdes de
melhoria

Imagem da Junta

Desempenho global da Junta

Papel da Junta na sociedade

Relacionamento da organizagdo com os cidaddos
e a sociedade

Forma como a organizagédo gere os conflitos de
interesses

Nivel de envolvimento dos colaboradores na
organizacao e na respetiva missao.

Envolvimento dos colaboradores nos processos
de tomada de deciséo

Envolvimento dos colaboradores em atividades
de melhoria

Mecanismos de consulta e dialogo entre
colaboradores e gestores




0 = Nada satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

2. Satisfacdo com a gestao e sistemas de gestédo

Satisfacio com...

Grau de Satisfacao

1 2 3 4

Registe aqui as suas sugestdes de
melhoria

Aptid&o da lideranga para

conduzir a organizagdo Gestéo de topo
(estabelecer objetivos,

afetar recursos, Gestio de nivel
monitorizar o andamento intermédio

dos projetos...)

Gestdo de topo
Aptidao da gestéo para

comunicar x P
Gestdo de nivel

intermédio

Forma como o sistema de avalia¢do do
desempenho em vigor foi implementado

Forma como os objetivos individuais e
partilhados sdo fixados

Forma como a organizagdo recompensa 0s
esforcos individuais

Forma como a organizagdo recompensa 0s
esforcos de grupo

Postura da organizagdo face a mudanga e a
modernizacao

0 = Nada satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

3. Satisfacdo com as condi¢6es de trabalho

Satisfacao com...

Grau de Satisfacao

11234

Registe aqui as suas sugestdes de
melhoria

Ambiente de trabalho

Modo como a organizag&o lida com os
conflitos, queixas ou problemas pessoais

Horario de trabalho

Possibilidade de conciliar o trabalho com a vida
familiar e assuntos pessoais

Possibilidade de conciliar o trabalho com
assuntos relacionados com a satde

Igualdade de oportunidades para o
desenvolvimento de novas competéncias
profissionais

Igualdade de oportunidades nos processos de
promogao

Igualdade de tratamento na organizagdo




0 = Nada satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

4. Satisfagdo com o desenvolvimento da carreira

Satisfaciio com...

Grau de Satisfacao

1123 ] 4

O que falta para que o seu grau
de satisfacdo seja 57

Politica de gestdo de recursos humanos
existente na organizagdo

Oportunidades criadas pela organizagio para
desenvolver novas competéncias

Acoes de formacao que realizou até ao presente

Mecanismos de consulta e didlogo existentes na
organizacao

Nivel de conhecimento que tem dos objetivos
da organizacéo

0 = Nada motivado, 1 = Muito desmotivado, 2 = Desmotivado, 3 = Pouco Motivado, 4 = Motivado e 5 = Muito Motivado.

5. Niveis de motivagao

Motivacao para...

Grau de Motivacao

11234

O que falta para que o seu grau
de motivagao seja 5?

Aprender novos métodos de trabalho

Desenvolver trabalho em equipa

Participar em agdes de formacéo

Participar em projetos de mudanca na
organizacdo

Sugerir melhorias

0 = Nada satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

7. Satisfacdo com as condi¢Oes de higiene, seguranca, equipamentos e servicos

Satisfacio com...

Grau de Satisfacao

11234

Registe aqui as suas sugestdes de
melhoria

Equipamentos informaticos disponiveis

Software disponivel

Equipamentos de comunicacdo disponiveis

Condicdes de higiene

Condicdes de seguranca

Servigos de refeitorio e bar

Servicos sociais

C= Concordo; D= Discordo,




0 = Nada Satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

6. Satisfacdo com o estilo de lideranga

Grau de Satisfagdo

o] o
Satisfacio com § _g Registe aqui as suas
¢ S| &8|0|1]2|3]4]|5]| sugestdesdemelhoria

Oq 0

O gestor de topo...

Lidera através do exemplo

Demonstra empenho no processo de mudanca

Aceita criticas construtivas

Aceita sugestdes de melhoria

Delega competéncias e responsabilidades

Estimula a iniciativa das pessoas

Encoraja a confianga mdtua e o respeito

Assegura o desenvolvimento de uma cultura

de mudanca

Promove acdes de formacéo

Reconhece e premeia os esforcos individuais e

das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas, as

necessidades e as situacdes em causa

Grau de Satisfacao
|8 , .
Satisfacio com S 5 Registe aqui as suas
¢ S| 8|0|1]2]|3|4]|5]| sugestdesdemelhoria

Oq 0

O gestor de nivel intermédio...

Lidera através do exemplo

Demonstra empenho no processo de mudanca

Aceita criticas construtivas

Aceita sugestdes de melhoria

Delega competéncias e responsabilidades

Estimula a iniciativa das pessoas

Encoraja a confianga mdtua e o respeito

Assegura o desenvolvimento de uma cultura
de mudanga

Promove acdes de formagao

Reconhece e premeia os esfor¢os individuais e
das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas, as
necessidades e as situacdes em causa

Muito obrigado pela sua colaboracgéo




I
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Questionario a Gestores Intermédios

Identificacio da Area / Sector:

A Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira tem vindo a desenvolver um processo de
modernizagdo, com vista a Certificagdo de Qualidade.

Neste ambito, pretende-se recolher toda a informacgdo relativa ao modo como o Gestor
Intermédio perceciona a organizacao de modo a aferir 0 grau de satisfacdo com a autarquia e de

motivacao sobre as atividades que desenvolve.

Solicitamos o preenchimento e devolucdo deste inquérito que constituira, certamente, uma
oportunidade para prestarmos um servico de qualidade.

0 = Nada satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

1. Satisfacao global dos gestores intermédios com a organizacao

Satisfacio com...

Grau de Satisfacao

1

2

3

4

Registe aqui as suas sugestdes
de melhoria

Imagem da Junta

Desempenho global da Junta

Papel da Junta na sociedade

Relacionamento da organizagdo com 0s
cidadaos e a sociedade

Forma como a organizagédo gere os conflitos de
interesses

Nivel de envolvimento dos gestores na
organizagao e na respetiva misséo.

Envolvimento dos gestores nos processos de
tomada de deciséo

Envolvimento dos gestores em atividades de
melhoria

Mecanismos de consulta e dialogo entre
gestores e a gestdo de topo




0 = Nada satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

2. Satisfacdo com a gestéo de topo e sistemas de gestao

Satisfaciio com...

Grau de Satisfacao

11234

Registe aqui as suas sugestoes
de melhoria

Aptiddo da lideranga para conduzir a
organizagao

(estabelecer objetivos, afetar recursos,
monitorizar o andamento dos projetos...)

Aptidéo da gestéo de topo para comunicar

Forma como o sistema de avaliacdo do
desempenho em vigor foi implementado

Forma como os objetivos individuais e
partilhados sdo fixados

Forma como a organizagdo recompensa 0s
esforcos individuais

Forma como a organizagéo recompensa 0s
esforgos de grupo

Postura da organizagdo face a mudancga e a
modernizacao

0 = Nada satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

3. Satisfacdo com as condicdes de trabalho

Satisfacio com...

Grau de Satisfacéo

Registe aqui as suas sugestoes
de melhoria

112 |3]|4

Ambiente de trabalho

Modo como a organizagdo lida os conflitos,
queixas ou problemas pessoais

Horario de trabalho

Possibilidade de conciliar o trabalho com a vida
familiar e assuntos pessoais

Possibilidade de conciliar o trabalho com
assuntos relacionados com a saude

Igualdade de oportunidades para o
desenvolvimento de novas competéncias
profissionais

Igualdade de oportunidades nos processos de
promogao

Igualdade de tratamento na organizago

123



0 = Nada satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

4. Satisfacdo com o desenvolvimento da carreira

Satisfaciio com...

Grau de Satisfacéo

O que falta para que o seu grau
de satisfacdo seja 5?

1

2

3

4

Politica de gestdo de recursos humanos
existente na organizagao

Oportunidades criadas pela organizagdo para
desenvolver novas competéncias

Acdes de formacéo que realizou até ao presente

Mecanismos de consulta e didlogo existentes na
organizagao

Nivel de conhecimento que tem dos objetivos
da organizagdo

0 = Nada motivado, 1 = Muito desmotivado, 2 = Desmotivado, 3 = Pouco Motivado, 4 = Motivado e 5 = Muito Motivado.

5. Niveis de motivagéo

Motivacio para...

Grau de Motivagdo

O que falta para que o seu grau
de motivacdo seja 5?

1

2

3

4

Aprender novos métodos de trabalho

Desenvolver trabalho em equipa

Participar em ac¢des de formacédo

Participar em projetos de mudanca na
organizagao

Sugerir melhorias

0 = Nada satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

7. Satisfacdo com as condic6es de higiene, seguranga, equipamentos e servicos

Satisfacio com...

Grau de Satisfagdo

Registe aqui as suas sugestdes
de melhoria

1

2

3

4

Equipamentos informaticos disponiveis

Software disponivel

Equipamentos de comunicacao disponiveis

Condicdes de higiene

Condicdes de seguranca

Servigos de refeitério e bar

Servigos sociais

C= Concordo; D= Discordo,

124



0 = Nada Satisfeito, 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

6. Satisfacdo com o estilo de lideranga

Registe aqui as suas

Grau de Satisfagdo sugestdes de melhoria

Satisfacio com...

Concordo
Discordo

O gestor de topo...

Lidera através do exemplo

Demonstra empenho no processo de
mudanca

Aceita criticas construtivas

Aceita sugestdes de melhoria

Delega competéncias e
responsabilidades

Estimula a iniciativa das pessoas

Encoraja a confianga mdtua e o respeito

Assegura o desenvolvimento de uma
cultura de mudanca

Promove agdes de formacéo

Reconhece e premeia os esfor¢os
individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas,
as necessidades e as situagdes em causa

Muito obrigado pela sua colaboragéo
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INQUERITO AO CIDADAO

A Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira tem vindo a desenvolver um processo de
modernizagdo, com vista a Certificacdo de Qualidade.

Neste ambito, pretende-se recolher toda a informacdo relativa ao nivel de satisfacdo da
populagdo, sobre os aspetos da qualidade dos servigos desta autarquia.

Solicitamos o preenchimento e devolucdo deste inquérito que constituird, certamente, uma
oportunidade para prestarmos um servico de qualidade.

Ao preencher o questionario tenha em conta o seu grau de satisfagdo
1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito,3 = Pouco Satisfeito,
4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

, L . Grau de O que falta para que o seu
Area Administrativa satisfagdo | grau de satisfacéo seja 5?

11213 1]4|5

Z
=)

Horarios de abertura da Junta

Tempos de espera no atendimento (fila)

Atendimento telefonico da Junta

Modo de prestacdo do servigo

Tempo de resposta as solicitagfes

Cortesia e igualdade no atendimento

Recetividade no atendimento

Formularios faceis de interpretar e preencher

C e INo|a|~lw =

Clareza nas informagdes prestadas

[EY
©

Acesso a informagdo

[EEN
[EEN

.| Tempo de resposta a reclamag6es

[y
N

Tempo de resposta a solicitagcdes

Envolvimento dos cidaddos na conce¢éo dos
13. | produtos e servigos e no processamento de
tomada de deciséo

Localizacdo do servigo (proximidade de

14. transportes publicos, estacionamento, etc.).

Acesso descentralizado aos servigos (PAC’s,
15. | Delegacdes de Povos e Bom Retiro, Servigo
mével, etc.)

(Volte, se fizer o favor)



(Continuacao)

. Grau de O que falta para que o seu
Ne Area Fomento satisfagéo grau de satisfacdo seja 5?

112|345

16. | Conservacdo dos equipamentos escolares

17. | Limpeza e manutencdo de bermas e passeios

18. | Limpeza e manutencdo de caminhos

19. | Limpeza de sumidouros (com grelha)

20. | Varricdo de ruas

21. | Lavagem das ruas

22.| Limpeza e manutencdo de espacos verdes

23 Colocacdo e manutencgdo de sinais de
" | informagdo vertical e horizontal

24. | Arranjo de passeios

Colocagdo de mobiliario urbano (abrigos de
25. | passageiros, pilaretes, corrimd@es, placas de
informacdo pedonais, bancos, floreiras)

26. | Manutenc&o de parques infantis

27. | Tempo de resposta as solicitagfes

28 Resposta das oficinas em trabalhos de
" | serralharia e carpintaria

29. | Imagem dos funcionarios do fomento

< - . Grau de
, | Area Sécio-Educativa satisfacgo | O due falta para que o seu
N 11213 lals grau de satisfacéo seja 5?

Informac&o recebida sobre as atividades e

30 (. .. .. g
iniciativas realizadas

Desenvolvimento do projeto da associacéo

31. das Vilas Francas da Europa

Comemoragdes do Dia da Cidade (més de

32. Junho)

33. | Comemorag@es do 25 de Abril

34. | Romaria ao Senhor da Boa Morte

35. | Romaria a Nossa Senhora de Alcamé

36. | Dinamizag&o do espago da Galeria

Atendimento e encaminhamento de situagdes

37 do foro social

38 Desenvolvimento de iniciativas destinadas
" | aos idosos

39 Desenvolvimento de iniciativas destinadas
" | aos jovens

Desenvolvimento de iniciativas destinadas a

40.| 2
infancia

Estabelecimento de parcerias como economia

41.
de recursos

42. | Acdes de sensibilizacdo para o0 Ambiente

Obrigado pela sua colaboracéo.

Idade: Profissao:

Sexo: HabilitacOes:
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CRITERIO 1 - LIDERANGCA
SUBCRITERIO 1.1

A avaliagdo deve procurar evidenciar o que a lideranga da organizaco faz para dar uma orientacdo a
organizacéo, desenvolvendo e comunicando a visdo, missao e valores.

Exemplos:
a.

Formular e desenvolver a missdo (qual a nossa razdo de ser) e a visdo (para onde queremos ir) da
organizagdo envolvendo as partes interessadas relevantes e os colaboradores;

b. Transformar a visdo e a missdo em objetivos estratégicos (longo e médio prazo) e objetivos e acdes
operacionais (concretos e de curto prazo);

C. Estabelecer um quadro de valores, nele incluindo a transparéncia, a €tica, o principio do servigo publico,
bem como, um codigo de conduta da organizacao, envolvendo as partes interessadas;

d. Reforgar a confianga mitua e o respeito entre os lideres/gestores/colaboradores (ex. definindo normas de
boa lideranca);

e. Criar condi¢des para uma comunicacdo eficaz. Assegurar uma comunicacdo alargada da missdo, visdo,
valores, objetivos estratégicos e operacionais a todos os colaboradores da organizacdo bem como as outras
partes interessadas;

f.  Rever periodicamente a missdo, visdo e valores, ajustando-os as mudancas no ambiente externo;

g. Gerir “conflitos de interesse” identificando as areas de conflito potenciais e transmitindo linhas de
orientacdo aos colaboradores.

Presente Presente Futuro
Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria
- Divulgacao da misso no site da Divulgagdo interna da missao, Colocar nosite e em quadros de
9 9~ divulgacdo interna, a viséo e 0s
organizagao Visdo e valores valores
Pontuacao do subcritério e justificacio
(40)

Embora haja divulgacio da Missio no “site” da Junta, a divulgacio interna é insuficiente.

Nao existe um quadro de valores e cédigo de conduta da organizagédo, envolvendo as partes interessadas. Além
da Missdo, ndo estdo divulgados a Visdo, valores, objetivos estratégicos e operacionais, a todos os colaboradores
e partes interessadas.

Também nao existe processo para a revisao periddica da missdo, visdo e valores, ajustando-os as mudangas no
ambiente externo.




SUB CRITERIO 1.2

A avaliacao deve procurar evidenciar o que a lideranga da organizacgdo faz para desenvolver e implementar um
sistema de gestao da organizacéo, do desempenho e da mudanca.

Exemplos:

a. Desenvolver processos e promover a criagdo de estruturas organizacionais em conformidade com a
estratégia, planeamento, necessidades e expectativas das partes interessadas, utilizando as tecnologias
disponiveis;

b. Definir formas de gestdo apropriadas (niveis, funcGes, responsabilidades e competéncias) e assegurar um
sistema de gestao dos processos;

c. Desenvolver e acordar objetivos e metas mensuraveis para todos os niveis da organizacéo;

d. Orientar os resultados e o impacto da atividade para a satisfagdo das necessidades e expectativas das
diferentes partes interessadas;

e. Formular e alinhar a estratégia de governo eletrdnico com os objetivos estratégicos e operacionais da
organizacéao;

f.  Estabelecer um sistema de informagé&o para a gestdo, incluindo auditorias internas;

g. Promover a utilizacdo de ferramentas apropriadas para a gestao de projetos e para o trabalho em equipa;

h.  Aplicagdo permanente dos principios da Gestdo da Qualidade Total, como sdo exemplos o Modelo CAF ou
0 Modelo de Exceléncia da EFQM:;

i.  Desenvolver um sistema de medicéo do desempenho estratégico e operacional da organizacéo);

j. Implementar sistemas de gestao da Qualidade, tal como a ISO 9001:2000, Service Legal Agreements (SLA)
ou outro tipo de certificagdes;

k. Identificar e estabelecer prioridades para as mudangas necessarias tendo em conta o desenho
organizacional e o tipo de servico;

. Comunicar as iniciativas de mudanca e as raz8es para a mudanca aos colaboradores e as partes
interessadas relevantes.

Presente Presente Futuro
Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria
o o -Definicao de objetivos - Criar récios organizagao
- Existéncia do balc&o virtual O
mensuraveis (balanced scorecard)
Pontuacao do subcritério e justificacio
(45)

Apesar de estar a ser implementado um Sistema de Gestdo da Qualidade 1SO 9001:2000, de estarem
disponibilizados meios de recolha da informacéo, ndo existe, formalizado, um sistema de racios, nem foram
estabelecidos objetivos mensuraveis para a organizacéo.




SUBCRITERIO 1.3

A avaliagdo deve procurar evidenciar o que a lideranga da organizacdo faz para motivar e apoiar as pessoas da
organizacéo e servir de modelo.

Exemplos:
a. Liderar através do exemplo, atuando de acordo com os objetivos e valores estabelecidos;
b. Demonstrar vontade pessoal para a mudanga, solicitando criticas construtivas;
¢. Informar os colaboradores com regularidade sobre assuntos importantes relacionados com a organizacéo;
d. Ajudar os colaboradores a realizarem os seus deveres, planos e objetivos na prossecucdo dos objetivos globais da
organizagao;
e. Estimular, encorajar e criar condi¢Oes para a delegacdo de poderes, responsabilidades e competéncias, incluindo a
prestacdo de contas (empowerment).
f.  Promover uma cultura de inovacdo e melhoria, encorajando e apoiando os colaboradores a apresentarem sugestoes
para a inovacao e melhoria e a serem proativos no dia-a-dia de trabalho;
g. Reconhecer e premiar os esforgos individuais e das equipas;
h.  Respeitar e gerir as necessidades individuais e as situacdes pessoais dos colaboradores.
Presente Presente Futuro
Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria
) Organizar e criar forma de
-Falta Formalizar em processo, a comunicar
cultura da organizacéo o
9 ¢ -Aplicacdo do SIADAP
Pontuacao do subcritério e justificagédo
(35)

Apesar das respostas aos inquéritos valorizarem positivamente a lideranga pelo exemplo, existente na junta,
avaliam de forma menos positiva 0 Empowerment, o premiar dos esforcos individuais e das equipas, a falta de
comunicacéo.




SUBCRITERIO 1.4

A avaliacdo deve procurar evidenciar o que a lideranca da organizacdo faz para gerir as relacfes com o0s
politicos e com as outras partes interessadas, de forma a assegurar uma responsabilidade partilhada.

Exemplos:

a oo

a. Identificar as politicas pablicas que afetam a organizagéo;
Interagir regular e proativamente com os responsaveis politicos das areas executiva e legislativa correspondentes;
Assegurar que 0s objetivos e metas da organizagao estdo alinhados com as politicas pablicas;

Desenvolver e manter parcerias e redes de trabalho com as partes interessadas relevantes (cidaddos, organizacoes
ndo governamentais, grupos de interesse, outros organismos publicos, etc.);

e. Promover o envolvimento dos politicos e de outras partes interessadas na fixagdo de resultados e impactos a
atingir e no desenvolvimento do sistema de gestdo da organizacéo;

f.  Procurar a divulgacdo publica, a reputagdo e o reconhecimento da organizagdo e dos seus servigos;
g. Desenvolver o conceito de marketing (produtos e servigos-chave) e divulgé-lo junto das partes interessadas;
h. Participar em atividades de associacdes profissionais, organizagdes representativas e grupos de interesse.

Presente

Presente

Futuro

Pontos fortes e evidéncias

Areas de melhoria e evidéncias

Topicos/sugestdes de melhoria

- Existem diversos protocolos
estabelecidos com outras
organizacdes da Freguesia

- Existe a necessidade da
divulgacéo dos protocolos
estabelecidos

- Falta comunicar o trabalho
desenvolvido junto dos grupos de
cidadaos, organizagdes ou
associativismo no geral

- Fomentar a divulgacao dos
protocolos estabelecidos e grau de
concretizagdo dos resultados
alcancados

Pontuacao do subcritério e justificacio

(55)

E positiva a existéncia de protocolos com outras organizacdes da freguesia, mas verifica-se falta de comunicagéo
do trabalho desenvolvido e do grau de concretizacéo dos resultados alcan¢ados.




CRITERIO 2: PLANEAMENTO E ESTRATEGIA

SUB-CRITERIO 2.1

A avaliacdo deve procurar evidenciar o que a organizacdo faz para obter informacdo relacionada com as
necessidades presentes e futuras das partes interessadas.

Exemplos:

expectativas;

CAF ou EFQM)

a. ldentificar todas as partes interessadas relevantes;
b. Recolher e analisar de forma sistematica informagdo sobre as partes interessadas, respetivas necessidades e

¢.  Recolher e analisar regularmente a informacéo, as fontes, o rigor e a qualidade da mesma. Pode incluir informagéo
sobre variaveis importantes tais como alteracdes sociais, ecolégicas, econémicas, juridicas e demogréaficas.

d. Analisar de forma sistematica os pontos fortes e os pontos fracos internos (ex. diagndsticos TQM com os modelos

Presente

Presente

Futuro

Pontos fortes e evidéncias

Areas de melhoria e evidéncias

Topicos/sugestdes de melhoria

- Sao realizados inquéritos de
avaliacdo de satisfacdo a algumas
das partes interessadas:

- Cidadaos

- Colaboradores

- Existe a recolha de informacao e
tratamento

- Realizar essa mesma avaliacdo a
outras organizagdes:
(associativismo)

Pontuacao do subcritério e justificagédo

(45)

Sé&o analisados os pontos fortes e fracos através do modelo CAF envolvendo cidad&os e colaboradores, mas esta
analise ndo é ainda extensiva as outras partes interessadas.




SUB-CRITERIO 2.2

A avaliagdo deve procurar evidenciar o que a organizacgéo faz para desenvolver, rever e atualizar o planeamento
e a estratégia, tendo em conta as necessidades das partes interessadas e os recursos disponiveis.

Exemplos:

estratégicos e operacionais;

a. Desenvolver e utilizar metodologias para monitorar, medir e/ou avaliar o desempenho da organizagdo a todos os
niveis, assegurando o acompanhamento da implementacéo da estratégia;

b.  Analisar sistematicamente os riscos e as oportunidades (ex. analises SWOT) e identificar os fatores criticos de
sucesso através da avaliacdo regular destes fatores no ambiente da organizagdo (incluindo mudancas politicas);

¢. Avaliar as atividades existentes em termos de saidas (resultados) e efeitos (impactos) e a qualidade dos planos

d. Articular atividades e recursos, pressdes de curto e longo prazo e exigéncias das partes interessadas;
Auvaliar a necessidade de reorganizar e melhorar as metodologias e estratégias de planeamento.

Presente

Presente

Futuro

Pontos fortes e evidéncias

Areas de melhoria e evidéncias

Topicos/sugestdes de melhoria

Efetuar avaliagcbes e atualizar o
planeamento e a estratégia.

Falta o estabelecimento de racios
mensuraveis.

Pontuacao do subcritério e justificagédo

(35)

Apesar de estarem desenvolvidas algumas metodologias para monitorizagdo, por exemplo inquéritos, falta
estabelecer racios mensuraveis para permitir avaliagdes para atualiza¢do do planeamento e da estratégia.
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SUBCRITERIO 2.3

em toda a organizacéo.

A avaliagdo deve procurar evidenciar o que a organizacgdo faz para implementar o planeamento e a estratégia

Exemplos:

a. Implementar o planeamento e a estratégia através da negociacdo e do consenso, da fixacdo de prioridades,
estabelecimento de calendarios, processos e estrutura organizacional adequada;

b. Envolver as partes interessadas no processo de implementacdo do planeamento e estratégia e dar prioridade as
necessidades e expectativas das partes interessadas;

c. Materializar os objetivos estratégicos e operacionais da organizacdo em planos e atividades relevantes para as
unidades orgénicas e pessoas da organizacéo.

Presente

Presente

Futuro

Pontos fortes e evidéncias

Areas de melhoria e evidéncias

Topicos/sugestdes de melhoria

- Existe planeamento e estratégia
para as atividades

- Falta calendarizar as mesmas

atividades

Pontuacdo do subcritério e justificagédo

(45)

Existem linhas de orientacdo estabelecidas pelo executivo da Junta para o planeamento e estratégia, mas para
que possam ser efetivamente estabelecidos falta calendarizar e controlar a execucao.
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SUBCRITERIO 2.4

A avaliacdo deve procurar evidenciar o que a organizacdo faz para planear, implementar e rever a
modernizacdo e a inovagao.

Exemplos:
a. Criar e desenvolver uma nova cultura - aberta a inovacéo - através de formagéo, benchmarking, bench learning,
criagdo de laboratérios de aprendizagem, focalizagdo no papel do planeamento e do pensamento estratégico;

b.  Monitorizar de forma sistematica os indicadores/condutores internos da mudanca e as exigéncias externas para a
modernizacéo e inovagdo;

¢. Planear as mudancgas conducentes ao processo de modernizacdo e inovacdo (ex. criagdo de servigos online com
base no didlogo com as partes interessadas;

d. Utilizagao de ferramentas de gestao e indicadores (ex. utilizagdo dos principios da Gestdo da Qualidade Total);

Assegurar 0 desenvolvimento de um sistema de gestdo da mudanca eficiente, que inclua a monitorizacdo do
progresso ao nivel da inovacao;

f.  Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios para implementar as mudancas planeadas.

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Existe uma cultura de inovagao
tendo como exemplos:

- Abertura de delegacoes - Monitorizar os resultados
alcangados face aos recursos

- Carro oficina x
alocados na execugao

- Carro estafeta

- Balcao virtual

Pontuacao do subcritério e justificagédo

(80)

Existe uma cultura de inovagdo, mas falta monitorizar os resultados alcancados face aos recursos alocados.
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CRITERIO 3: PESSOAS
SUB-CRITERIO 3.1

A avaliacdo deve procurar evidenciar o que a organizacdo faz para planear, gerir e melhorar os recursos
humanos de forma transparente em sintonia com o planeamento e estratégia.

Exemplos:

a. Analisar regularmente as caréncias, atuais e futuras, de recursos humanos tendo em conta as necessidades e
expectativas das partes interessadas;

b. Desenvolver e difundir a politica de gestdo de recursos humanos baseada no planeamento e estratégia da
organizagao;

c. Assegurar que a gestéo previsional dos recursos humanos (selegdo, recrutamento, integracéo, desenvolvimento de
carreiras) seja adequada para a realizagdo das atividades, e caracterizada pelo equilibrio entre as atividades e
respetivas responsabilidades;

d. Monitorizar os recursos humanos responsaveis pela concecédo e desenvolvimento de servicos online;

Desenvolver e acordar uma politica clara que contenha critérios objetivos nos dominios do recrutamento,
promogdo, remuneragdo, avaliagdo e delegacdo de competéncias;

f.  Assegurar boas condi¢des de trabalho em toda a organizacdo, incluindo o respeito pelas exigéncias ao nivel da
salde e da seguranga;

g. Gerir o recrutamento e o desenvolvimento das carreiras com respeito pela equidade no emprego, igualdade de
oportunidades e diversidade (género, orientagdo sexual, deficiéncias, idade, raca e religido);

h.  Assegurar que as condi¢des existentes permitem aos colaboradores conciliar a vida profissional e familiar;

Prestar particular atencdo as necessidades dos colaboradores desfavorecidos e com deficiéncias ou incapacidades.

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Estdo a ser desenvolvidos
inquéritos aos colaboradores

- Verificar junto do Dep. Juridico
Se 0s concursos sao realizados
respeitando a alinea G

Pontuacao do subcritério e justificagédo

(35)

Séo recolhidas as necessidades e expectativas dos colaboradores através de inquéritos de satisfacéo.

Séo asseguradas boas condigles de trabalho ao nivel da seguranga e saude.

Falta monitorizar a gestéo previsional do pessoal.




SUB-CRITERIO 3.2

A avaliacdo deve procurar evidenciar o que a organizacdo faz para identificar, desenvolver e usar as
competéncias das pessoas, articulando os objetivos individuais e organizacionais.

Exemplos:

a. ldentificar as competéncias atuais das pessoas, no plano individual e organizacional, em termos de conhecimento,
habilitacdes e atitudes;

b. Debater, estabelecer e comunicar a estratégia para o desenvolvimento de competéncias. Isto inclui um plano de
formac&o aceite por todos, baseado nas necessidades individuais e organizacionais, atuais e futuras (pode incluir,
por exemplo, programas de formagao obrigatorios e opcionais);

c. Desenvolver e acordar planos de desenvolvimento e de formagdo pessoal para todos os colaboradores, com
especial enfoque nas capacidades de gestdo e lideranga para lidar com a diversidade de cidaddos/clientes e
parceiros. Esta formacéo também pode incluir o desenvolvimento de competéncias para prestar servigos online;

d. Desenvolver as competéncias de gestdo e de lideranca, bem como as competéncias comportamentais dos gestores
da organizacdo para melhorar as relagcbes com os colaboradores, clientes e parceiros;

e.  Apoiar e acompanhar os novos trabalhadores (ex. através de orientacdo, formagdao individual, tutoria);

f.  Promover a mobilidade interna e externa dos trabalhadores;

g. Desenvolver e promover métodos de formacdo modernos (ex. abordagem multimédia, formacdo profissional no
posto de trabalho, e-learning);

h. Planear acbes de formacdo e desenvolver técnicas de comunicacdo sobre o risco e a gestdo de conflitos de

interesse;

Auvaliar os impactos dos programas de formacédo e desenvolvimento relativamente ao custo das ag@es, através de
analises custo/beneficio.

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestbes de melhoria

- Existem j& inscri¢bes em cursos
E-Learning por sugestéo da
organizacgao

- Recolha sistematizada de
necessidades de formagéo

Pontuacao do subcritério e justificagédo

(35)

Falta a recolha sisteméatica das necessidades de formacao.

Falta a elaboracéo de um plano anual de formacao, tendo em conta as necessidades de formagao detetadas.

Falta avaliar os impactos da formacao e desenvolvimento relativamente ao custo das acles, através de analises
custo/beneficio.
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SUB CRITERIO 3.3

A avaliacdo deve procurar evidenciar o que a organizacao faz para envolver as pessoas através do dialogo e da
delegacdo de responsabilidades.

Exemplos:

a. Promover uma cultura de didlogo e de comunicacdo aberta e incentivar o trabalho de equipa;

b. Criar de forma proativa um ambiente propicio para obter ideias e sugestdes dos colaboradores e desenvolver os
mecanismos apropriados para acolher os contributos (sistemas de sugestdes, grupos de trabalho,
brainstorming...);

Cc. Envolver os colaboradores e os seus representantes no desenvolvimento de planos, estratégias, objetivos, no
desenho de processos e na identificacdo e implementacdo de a¢Bes de melhoria;

d. Procurar o consenso entre os gestores e os colaboradores sobre os objetivos a atingir e as formas de medir a
execugdo dos mesmos;

e. Realizar periodicamente questionarios de pessoal, incluindo a publicagdo dos resultados/resumos/conclusoes;

f.  Assegurar que os colaboradores tenham oportunidade de dar informagéo de retorno sobre os respetivos gestores
objetivos/ dirigentes de primeiro nivel;

g. Consultar os representantes dos trabalhadores (ex. sindicatos).

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Existem ja consultas aos
representantes dos colaboradores - Incrementar reunides sectoriais

- Para além das exigéncias da Lei, para obtencao de ideias de
sdo disponibilizadas instalagGes melhoria continua
para reunides

Pontuacao do subcritério e justificacido

(45)

Séo efetuadas consultas aos trabalhadores através de questionarios de satisfacdo e consultas aos representantes
dos trabalhadores.

Apesar de haver uma cultura de didlogo e de comunicacéo aberta, é necessario incentivar o trabalho de equipa e
criar, de forma proativa, um ambiente propicio para obter ideias e sugestdes dos colaboradores e desenvolver o0s
mecanismos apropriados para acolher os contributos, como, por exemplo, sistemas de sugestdes, grupos de
trabalho, brainstorming...).

Apesar dos colaboradores serem envolvidos no desenho dos processos e na identificacdo e implementacgéo de
acBes de melhoria, é necessario maior envolvimento dos colaboradores e 0s seus representantes no
desenvolvimento de planos, estratégias e objetivos da organizacéo.
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CRITERIO 4: PARCERIAS E RECURSOS
SUBCRITERIO 4.1

A avaliagdo deve procurar evidenciar o que a organizagdo faz para desenvolver e implementar relacdes de
parceria relevantes.

a.

Exemplos:

Identificar potenciais parceiros estratégicos e a natureza das relages (ex. fornecedor-comprador, coproducdo,
servicos online;

b. Estabelecer acordos de parceria apropriados, tendo em conta a natureza das relagdes (ex. fornecedor-comprador,
colaborador/co-fornecedor/co-produtor de produtos/servicos, servigos online;
c. Definir as responsabilidades de cada parte na gestdo das parcerias, incluindo os controlos;
Monitorizar e avaliar regularmente 0s processos, os resultados e o tipo de parceria;
e. Promover e organizar parcerias para tarefas especificas, bem como desenvolver e implementar projetos conjuntos
com outras organizac@es publicas;
f.  Criar condicdes para o intercdmbio de colaboradores com os parceiros;
g. Estimular atividades na area da responsabilidade social corporativa.
Presente Presente Futuro
Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria
- Existem parceiros e protocolos - Est4 a ser criada uma associagcdo | - Monitorizar os resultados obtidos
estabelecidos de desenvolvimento local nas acoes desenvolvidas
Pontuacao do subcritério e justificagédo
(55)

Existem parceiros e protocolos estabelecidos, especialmente para atividades na area da responsabilidade social
corporativa.

Foram Identificados potenciais parceiros estratégicos e esta a ser criada uma associagao de desenvolvimento
local.

A organizagdo esta a desenvolver atividades na area da responsabilidade social corporativa, principalmente
através da area Socioeducativa.

Falta monitorizar e avaliar regularmente os processos, os resultados e o tipo de parceria;




SUBCRITERIO 4.2

A avaliacdo deve procurar evidenciar o que a organizacdo faz para desenvolver e implementar parcerias com o0s
cidadaos/clientes.

Exemplos:

a. Incentivar o envolvimento dos cidadaos/clientes em questdes publicas e nos processos de tomada de decisdo
politica (ex. comissOes de utentes, inquéritos, sondagens de opinides, circulos de qualidade);

b. Demonstrar abertura a ideias, sugestdes e reclamacdes dos cidaddos/clientes e desenvolver e utilizar os
mecanismos apropriados para as recolher (ex. por meio de caixa de sugestdes, caixa de reclamagdes, inquéritos,
comissdes de utentes, etc.);

C. Assegurar uma politica de informagdo proativa (ex. sobre as competéncias dos diversos organismos publicos,
sobre 0s processos da organizagdo, etc.);

d. Assegurar a transparéncia da organizagdo, bem como das suas decisGes e agBes (ex. publicacdo de relatorios
anuais, realizacdo de conferéncias de imprensa, disponibilizagdo de informagéo na Internet);

e. Incentivar os cidaddos/clientes a organizarem-se, a expressarem as suas necessidades e exigéncias e apoiar a

constituicdo de comissdes de utentes.

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Ja foram realizados inquéritos de

sugestdes ou reclamacoes

satisfacao
- Existe 1 sessdo pUblica mensal da - Incentivar os clientesa
Junta de Freguesia apresentarem mais sugestoes e
) aumentarem a sua colaboracéo
- Existem formas de recolha de mesmo critica com a organizag&o

- Aumentar a divulgacéo dos

- S&o publicadas no site os resultados obtidos nos protocolos
resultados obtidos pela estabelecidos

organizacgéo

Pontuacao do subcritério e justificacio

(60)

Sé&o realizados inquéritos aos cidadaos/Clientes.

Existem formas diversificadas de recolha de sugestdes e de reclamacdes.

Esta assegurada a transparéncia da organizagéo, bem como das suas decisdes e acdes, pois existe uma sessao
publica mensal da Junta de Freguesia, além de varias conferéncias de imprensa ao longo do ano para publicitar
acontecimentos relevantes.

E necessario incentivar os clientes a apresentarem mais sugestées e aumentarem a sua colaborag&o, mesmo
critica, com a organizagao.

E necessario incrementar a divulgacéo dos resultados obtidos.
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SUBCRITERIO 4.3

A avaliagdo deve procurar evidenciar o que a organizacéo faz para gerir recursos financeiros.

Exemplos:

a. Articular a gestdo financeira com os objetivos estratégicos da organizacéo;

b. Assegurar a transparéncia financeira e orcamental;

C. Assegurar a eficiéncia na afetacdo dos recursos financeiros;

d. Introduzir sistemas inovadores de planeamento orcamental e de custos (ex. orcamentos plurianuais, orcamentos-
programa);

€. Monitorizar sistematicamente o custo padrdo dos produtos e servigos prestados pela organizagdo, incluindo as
despesas com recursos materiais e humanos envolvidos;

f.  Delegar e descentralizar as responsabilidades financeiras de forma equilibrada com o controlo centralizado;

g. Basear as decisfes de investimento e o controlo financeiro em analises de custo-beneficio;

h. Desenvolver e introduzir um controlo financeiro moderno (ex. através de auditorias financeiras internas, etc.) e
divulgar junto dos colaboradores a informagdo relativa ao controlo financeiro;

i.  Criar em simultaneo sistemas de contabilidade financeira e orcamental incluindo balancetes orgamentais (contas
de capital);

J. Assegurar a gestdo flexivel de verbas orcamentais (ex. transferéncia de rubricas excedentarias para dotagdo de
rubricas deficitérias);

K. Incluir nos documentos orcamentais dados sobre o desempenho nao financeiro da organizagao;

Introduzir analises comparativas (ex. benchmarking) entre diferentes unidades da organizacéo e entre diferentes
organizagdes.

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Existe ja diferenciacdo e controle
contabilistico

- Existem orgcamentos flexiveis controlo mais adequadas

- Adequar sempre 0s orgamentos e
a sua gestdo, as ferramentas de

(software)

Pontuacao do subcritério e justificagédo

(60)

A organizagdo tenta articular a gestao financeira com os objetivos estratégicos da organizacdo, assegurar a
transparéncia financeira e orgcamental, bem como a eficiéncia na afetacdo dos recursos financeiros e a gestao
flexivel de verbas orgamentais.

A organizagdo presta regularmente contas a Assembleia de Freguesia e ao Tribunal de Contas.

E necessario passar a monitorizar sistematicamente o custo padrao dos produtos e servigos prestados pela
organizacdo, incluindo as despesas com recursos materiais e humanos envolvidos.




SUBCRITERIO 4.4

A avaliagdo deve procurar evidenciar o que a organizagdo faz para gerir o conhecimento e a informacao.

Exemplos:

a. Desenvolver sistemas para gerir, armazenar e avaliar a informagdo e o conhecimento na organizacdo em
conformidade com os objetivos estratégicos e operacionais;

b. Assegurar que a informac&o relevante disponivel no exterior seja obtida, processada e utilizada eficazmente;

C. Monitorizar regularmente a informacdo e o conhecimento da organizacéo, assegurando a relevancia, exatiddo,
fiabilidade e seguranga dos mesmos. Articuld-los ainda com o planeamento estratégico, bem como com as
necessidades atuais e futuras das partes interessadas;

d. Desenvolver canais internos para a divulgacio em cascata da informacdo no seio da organizacdo de forma a
assegurar que todos os colaboradores tenham acesso a informagdo e ao conhecimento necessarios para o
cumprimento das suas tarefas e objetivos;

e. Assegurar 0 acesso e a permuta de informagdo relevante com todas as partes interessadas e apresentar a
informac&o e os dados de forma amigavel;

f.  Assegurar, na medida do possivel, que a informagdo e os conhecimentos-chave dos colaboradores permanegcam na
organizagao na eventualidade destes deixarem a organizacéo.

Presente Presente Futuro
Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Ja existe gestdo da informacédo
coletada - Fomentar a permuta de

- Divulgacéo interna das
informacoes

informac&o entre os colaboradores

Pontuacao do subcritério e justificacdo

(45)

Existem multiplos canais de recolha da informacgao interna e externa e esta ja é gerida.

Falta a divulgacdo interna, de forma a assegurar que todos os colaboradores tenham acesso a informagéo e ao
conhecimento necessarios para o cumprimento das suas tarefas e objetivos.

Falta monitorizar regularmente a informacao e o conhecimento da organizacéo, assegurando a relevancia,
exatiddo, fiabilidade e seguranca dos mesmos e, também, articula-los com o planeamento estratégico, bem como
com as necessidades atuais e futuras das partes interessadas.

Falta fomentar a permuta de informacéao entre colaboradores, de modo a assegurar que a informacao e 0s
conhecimentos-chave dos colaboradores permanegam na organizacao na eventualidade destes a deixarem.
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SUBCRITERIO 4.5

143

A avaliagdo deve procurar evidenciar o que a organizacéo faz para gerir os recursos tecnoldgicos.

Exemplos:

a. Desenvolver uma politica integrada de gestéo das tecnologias em conformidade com os objetivos estratégicos e
operacionais da organizacéo;
b.  Utilizar eficientemente tecnologias apropriadas para:
— Gerir tarefas;
— Gerir 0 conhecimento;
— Apoiar as atividades de aprendizagem e de melhoria;
— Apoiar a interacdo com as partes interessadas e parceiros;
— Apoiar o desenvolvimento e a manutencéo de redes de trabalho internas e externas.

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Existem melhorias visiveis em

alguns departamentos: N
g P - Melhorar a rede de comunicagéo

- Fomento (novo equipamento) com 0s parceiros externos através
- . . do Website
- Administrativo boa capacidade
informatica
Pontuacao do subcritério e justificagédo
(70)

Existem melhorias visiveis em alguns departamentos, nomeadamente no Fomento com introdugéo de novo
equipamento, e no Administrativo, em que existe boa capacidade informatica.

Como area de melhoria falta utilizar eficientemente tecnologias apropriadas para gerir o conhecimento, apoiar
as atividades de aprendizagem e de melhoria, bem como apoiar a interacdo com as partes interessadas e
parceiros.

E necessario, também, melhorar a rede de comunicagio com os parceiros externos através do Website.




SUBCRITERIO 4.6

A avaliagdo deve procurar evidenciar o que a organizacéo faz para gerir 0s recursos materiais.

Exemplos:

a. Gerir de forma eficaz e eficiente os espagos fisicos, tendo em conta as necessidades e expectativas dos utilizadores
(ex. centralizacdo vs. descentralizagdo dos edificios/servigos);

b. Assegurar a utilizagdo segura, eficiente e ergondmica dos materiais e equipamentos, tendo em conta: os objetivos
estratégicos e operacionais da organizacdo; as necessidades pessoais dos colaboradores; a cultura local; os
constrangimentos do espaco fisico (ex. espagos abertos com multiplas secretarias vs gabinetes individuais) e os
equipamentos técnicos necessarios (ex. n° de computadores pessoais e fotocopiadoras por servico);

C. Assegurar uma eficiente, eficaz, planeada e sustentavel manutencéo dos edificios, escritorios e equipamentos;
Assegurar uma eficiente, eficaz e sustentavel utilizagdo dos recursos energéticos e dos meios de transporte;

e. Assegurar a existéncia de acessos adequados aos edificios, tendo em conta as necessidades e expectativas dos
colaboradores e cidadédos/clientes (ex. acesso de deficientes a parques de estacionamento ou a transportes
publicos);

f.  Desenvolver uma politica integrada para a gestdo dos recursos materiais, incluindo a reciclagem/tratamento de

residuos, por exemplo através de gestéo direta ou subcontratacao.

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestbes de melhoria

- Foram descentralizados os
servicos da organizacao,
atualmente conta com 3 delegacdes

- Existe parque de estacionamento,
mas o0 acesso para deficientes pode
ser melhorado.

- H& uma utilizacdo segura, eficiente - Melhoria na utilizag&o dos
e ergondmica dos materiais e recursos energéticos:
equipamentos, tendo em conta 0s A

objetivos estratégicos e operacionais - Agua

da organizacéo. - Luz

- H& acesso para deficientes. - Fomentar a reciclagem

Pontuacao do subcritério e justificacdo

(60)

Foram descentralizados os servigos da organizagdo; atualmente conta com 3 delegages

Ha uma utilizacéo segura, eficiente e ergonémica dos materiais e equipamentos, tendo em conta os objetivos
estratégicos e operacionais da organizacao.

Ha acesso para deficientes e, apesar de existir parque de estacionamento, o acesso para deficientes pode ser
melhorado.

E necesséario melhorar na utilizacéo dos recursos energéticos e fomentar a reciclagem.
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CRITERIO 5: PROCESSOS
SUBCRITERIO 5.1

processos de forma sistematica.

A avaliacdo deve procurar evidenciar o que a organizacao faz para identificar, conceber, gerir e melhorar os

chave;

organizacao;

eficécia);

a. Identificar, descrever e documentar os processos-chave de forma regular;
b. Identificar os “donos” dos processos e atribuir-lhes responsabilidades;

g. Coordenar e sincronizar 0s processos da organizagao;

Envolver os colaboradores e as outras partes interessadas externas no desenho e desenvolvimento dos processos-
d. Afetar recursos aos processos com base na importancia relativa do seu contributo para os objetivos estratégicos da

€. Recolher, registar e compreender os requisitos legais e outros mecanismos de regulacéo relevantes para os
processos da organizagdo, analisa-los e elaborar propostas para agilizar os procedimentos legais integrados nos
processos com o objetivo de eliminar as barreiras administrativas desnecessarias e a burocracia;

f.  Definir indicadores para os processos e estabelecer objetivos de desempenho orientados para os cidaddos/clientes;

h. Monitorizar e avaliar os impactos dos servigos online nos processos da organizagao (ex. eficiéncia, qualidade,

i.  Juntamente com as partes interessadas relevantes, melhorar os processos de acordo com a eficiéncia, eficicia e
resultados avaliados (outputs e outcomes);

J. Analisar e avaliar os processos-chave, os riscos e os fatores criticos de sucesso, tendo em consideragéo os
objetivos da organizacdo e o respetivo ambiente de mudanca;

K. Identificar, desenhar e implementar mudangas nos processos que conduzam os servigos para a filosofia do
“quiosque Ginico” (one-stop-principle services);

. Medir e rever a eficacia das mudancas introduzidas nos processos e desenvolver processos de benchmarking e
bench learning para conduzir as melhorias.

Presente

Presente

Futuro

Pontos fortes e evidéncias

Areas de melhoria e evidéncias

Topicos/sugestdes de melhoria

- Os processos estao identificados,
descritos e documentados.

- Foi feito levantamento exaustivo
dos processos da organizagdo com
a participacao de todos o0s
colaboradores

- ldentificac&o clara dos donos dos
processos

- Medir a eficécia das alteracoes
introduzidas na organizagao

Pontuacao do subcritério e justificacdo

(55)

o0s cidadaos/clientes.

Os processos estdo Identificados, descritos e documentados e o seu levantamento exaustivo foi feito com a
participacdo de todos os colaboradores.

Falta a identificacéo clara dos donos dos processos e medir a eficacia das alteragdes introduzidas na
organizacdo, isto é, definir indicadores para os processos e estabelecer objetivos de desempenho orientados para




SUBCRITERIO 5.2

A avaliacdo deve procurar evidenciar o que a organizacdo faz para desenvolver e fornecer produtos e servigos
orientados para os cidadaos/clientes.

Exemplos:

a. Envolver os cidaddos/clientes na concegdo e melhoria dos servicos e produtos (ex. através de sondagens;
informacéo de retorno; grupos de controlo; inquéritos para averiguar a conformidade dos servigos e produtos e
para averiguar se 0S mesmos tém em conta aspetos relacionados com o género e a diversidade);

b. Envolver os cidaddos/clientes e outras partes interessadas, no desenvolvimento de padrdes de qualidade para os
servicos, produtos e informagéo disponibilizada aos mesmos;

C. Elaborar orientagdes e legislacdo simples e clara utilizando linguagem acessivel;
Envolver os cidaddos/clientes na concecédo e desenvolvimento de canais e fontes de informagéo;

e. Assegurar a existéncia de informacdo adequada e rigorosa, com o0 objetivo de responder as necessidades dos
cidaddos/clientes;

f.  Promover mecanismos de acessibilidade na organizag&o: horarios de abertura flexiveis e documentos em diversos
formatos e suportes (ex. diferentes linguas, disponiveis na Internet, cartazes, brochuras, Braille);

g. Promover a comunicacéo eletronica e a interacdo com os cidaddos/clientes;
h. Desenvolver mecanismos de resposta automatica a ddvidas e procedimentos e sistemas de gestdo das reclamagdes.

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Foram realizados inquéritos de

satisfagdo ao cidad&o - Colocar visivelmente as

- Existem horarios de competéncias da organizagéo
encerramento diferenciados e - Comentarios em Voz no site da
alargados organizagao para invisuais

- Existe carro estafeta

Pontuacdo do subcritério e justificacdo

(55)
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SUBCRITERIO 5.3

cidadaos/clientes.

A avaliacdo deve procurar evidenciar o que a organizacdo faz para inovar os processos envolvendo 0s

Exemplos:

C. Envolver os cidaddos/clientes na inovagao dos processos;
Afetar os recursos necessarios para a inovagdo dos processos;
e. ldentificar, analisar e superar constantemente os obstaculos para a inovacéo.

a. Disponibilidade e iniciativa para aprender com as inovac¢@es de outras organiza¢fes nacionais e internacionais;

b. Envolver as partes interessadas na inovagéo dos processos, por exemplo através da avaliagdo de novos servigos e
solugdes de Administragdo Puablica eletrdnica;

Presente

Presente

Futuro

Pontos fortes e evidéncias

Areas de melhoria e evidéncias

Topicos/sugestdes de melhoria

- Adesdo a CAF

- Adesdo a Associacao Vilas
Francas da Europa e 0s
intercambios ja realizados em
programas especificos (Grundtvig)

- Existéncia de postos publicos de
Internet

Pontuacao do subcritério e justificagédo

(50)
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CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS PARA OS CIDADAOS/CLIENTES
SUBCRITERIO 6.1

A avaliacdo deve considerar os resultados que a organizagdo atingiu para satisfazer as necessidades e
expectativas dos cidadaos/clientes através de resultados de avaliagdes da satisfacdo dos cidad&os/clientes.

Exemplos:

a. Resultados relativos a imagem global da organizacdo (ex. cortesia e igualdade no tratamento; flexibilidade e
autonomia para resolver problemas extraordinarios/ situacdes invulgares);

b. Resultados relativos ao envolvimento e participacéo;
Resultados relativos a acessibilidade (ex. horarios de abertura e tempos de espera; quiosque Unico);

Resultados relativos aos produtos e servigos (ex. qualidade, fiabilidade, conformidade com padrdes de qualidade,
tempo de resposta as solicitages, qualidade dos esclarecimentos prestados aos cidaddos/clientes).

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Apesar dos resultados serem
positivos, incrementar maior

. S . L eficicia nos servigos, em todas as
- Foram realizados inquéritos de - Envolvimento dos cidadaos na areas que seja possivel melhorar

satisfacao dos clientes utilizadores resposta aos inquéritos
- Adequar e melhorar as grelhas de

respostas para mais facil
preenchimentos pelos interessados

Pontuacdo do subcritério e justificagédo

(70)




SUB-CRITERIO 6.2
149

A avaliacdo deve considerar os resultados que a organizagdo atingiu para satisfazer as necessidades e
expectativas dos cidadaos/clientes através de indicadores das medidas orientadas para os cidad&os/clientes.

Exemplos:

Indicadores relativos a imagem global da organizagéo:
a. Numero e tempo de tratamento das reclamacdes (ex. resolugdo de casos de conflitos de interesse);
b. Grau de confianca dos cidaddos/clientes na organizagao e nos respetivos servigos e produtos;
c. Tempos de espera;
d. Tempo de tratamento/processamento dos produtos/servicos;
e. Quantidade de a¢des de formacao dos colaboradores para o tratamento eficaz das relagdes com os
cidaddos/clientes (ex. comunicagdo cordial e profissionalismo no tratamento dos cidadaos/clientes).
Indicadores relativos ao envolvimento:

f. Grau de envolvimento das partes interessadas na concecdo e modo de prestagdo dos produtos e servicos e/ou na
concec¢do dos processos de tomada de decisdo;

g. Sugestdes recebidas e registadas;
h. Implementacéo e grau de utilizago de meios inovadores para lidar com os cidad&os/clientes.

Indicadores relativos aos produtos e servigos:
i. Respeito pelos padrdes de qualidade do servigo (ex. cartas do cidaddo ou cartas da qualidade).

j. Numero de produtos devolvidos ou servicos prestados incorretamente e/ou situagdes que implicaram a repeticéo
do processo ou a compensacéo pelos erros cometidos;

k. Grau do esforgo desenvolvido para melhorar a disponibilidade, o rigor e a transparéncia da informacéo.

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

-Foram efetuados inquéritos de

N -Faltam os indicadores
avaliacdo

Pontuacdo do subcritério e justificagédo

(30)




CRITERIO 7: RESULTADOS RELATIVOS AS PESSOAS
SUBCRITERIO 7.1

A avaliacdo deve considerar os resultados que a organizagdo atingiu para satisfazer as necessidades e
expectativas dos seus colaboradores através dos resultados das medi¢des da satisfagdo e motivacao das pessoas.

Exemplos:

Resultados relativos a satisfagdo global:

a.  Aimagem global e o desempenho global da organizacéo (para a sociedade, cidaddos/clientes, outras partes
interessadas);

b. O nivel de percecdo dos colaboradores (no sentido de tomada de consciéncia) relativamente aos conflitos de
interesse;

¢. O nivel de envolvimento das pessoas na organizagao e na respetiva missdo.

Resultados relativos a satisfagdo com a gestéo e sistemas de gestéo:

d. A capacidade da gestdo de topo e de nivel intermédio para conduzir a organizacgao (ex. estabelecer objetivos,
afetar recursos, etc.) e para comunicar;

e. Recompensa dos esforgos individuais e de grupo;

f. A postura da organizacdo face a inovacéo.

Resultados relativos a satisfacdo com as condigdes de trabalho:

g. O clima organizacional e a cultura da organizagao (ex. como lida com os conflitos, queixas ou problemas
pessoais);

h. O tratamento de questdes sociais (ex. flexibilidade do horario de trabalho, conjugacéo do trabalho com os
assuntos pessoais e questdes de saude);

i.  Aligualdade de oportunidades e o sentido de justica no comportamento da organizagao.

Resultados ao nivel da motivacéo e satisfacdo das pessoas com o desenvolvimento da carreira e das competéncias:

J. A capacidade da gestdo para promover uma estratégia de gestdo de recursos humanos e o sistematico
desenvolvimento de competéncias, bem como o conhecimento dos objetivos da organizagéo pelos
colaboradores;

k. Resultados relativos a disponibilidade dos colaboradores para aceitar mudangas

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestbes de melhoria

- Motivar os colaboradores para

. acOes de formacao
- Envolvimento dos colaboradores ¢ ¢

- Aumentar a participacéo dos
colaboradores nos processos de
- Recompensas por mérito monitorizagéo

- Foram realizados inquéritos de

L -gestdo dos conflitos de interesses
avaliacdo

Pontuacao do subcritério e justificacdo

(55)




SUBCRITERIO 7.2

expectativas dos seus colaboradores através de indicadores de resultados relativos as pessoas.

A avaliacdo deve considerar os resultados que a organizagdo atingiu para satisfazer as necessidades e

Exemplos:

a. Indicadores relativos a satisfagdo (ex. niveis de absentismo ou doenca; racios de rotagdo de pessoal; nimero de
reclamacdes);

b. Indicadores relativos ao desempenho (ex. medidas de produtividade; resultados de avaliagdes);
Niveis de utilizacdo das tecnologias de informacédo e comunicagao pelos colaboradores;

Indicadores relativos ao desenvolvimento de competéncias (taxas de participacéo e de sucesso nas atividades de
formacéo, eficécia da utilizacdo dos orgamentos de formacéo);

e. Evidéncias da capacidade para lidar com os cidaddos/clientes e responder as suas necessidades;
f.  Grau de mobilidade de pessoal dentro da organizagéo;

g. Indicadores relativos a motivagao e envolvimento (ex. taxas de resposta a inquéritos de pessoal, nimero de
propostas para a inovagdo, participagcdo em grupos internos de discussao);

h. Quantidade/frequéncia de reconhecimento individual e das equipas;
i.  Numero de casos de conflito de interesse registados.

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Foram realizados inquéritos de
avaliagdo

Pontuacao do subcritério e justificagédo

(30)
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Critério 8 - IMPACTO NA SOCIEDADE
SUBCRITERIO 8.1

A avaliagdo deve considerar os resultados que a organizagdo atingiu no que respeita ao impacto na sociedade,
com referéncia a percecdes das partes interessadas sobre 0s impactos sociais.

Exemplos:

a. Percecdo relativamente ao impacto de como o desempenho da organizacéo afeta a qualidade de vida dos
cidaddos/clientes;

b. Percecdo relativamente a reputagio da organizagdo (ex. como empregadora/contribuinte para a sociedade
local/global);

C. Impacto econdmico na sociedade a nivel local, regional, nacional, e internacional;

Percecdo quanto a conduta da organizagdo no que respeita as questdes ambientais (ex. protecéo contra a poluicéo
sonora e atmosférica);

e. Impacto ambiental na sociedade nos planos locais, regional, nacional, e internacional;
f.  Impacto na sociedade tendo em conta a sustentabilidade a nivel local, regional, nacional e internacional;

g. Impacto na sociedade, tendo em conta a qualidade da participagdo democratica a nivel local, regional, nacional e
internacional;

h. Percecdo quanto a recetividade e transparéncia da organizagio;
i.  Percecdo quanto ao comportamento ético da organizagéo;
j. Tendéncia dos artigos/comentarios da imprensa/comunicac&o social

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Sistematizacdo, recolha e
tratamento da informacao
recolhida

- Foram realizados inquéritos de
avaliacdo

- Melhoria na imagem da limpeza
de algumas ruas

Pontuacdo do subcritério e justificagéo

(60)




SUBCRITERIO 8.2

A avaliagdo deve considerar os resultados que a organizagdo atingiu no que respeita ao impacto na sociedade,

com referéncia a indicadores de desempenho social estabelecidos pela organizagéo.

Exemplos:

a. Relagdes com entidades relevantes, grupos e comunidades representativas;
b. Grau de cobertura dos meios de comunicagéo social;

C. Apoio destinado a cidadédos socialmente desfavorecidos/excluidos;

d. Apoio a integracéo e aceitacdo das minorias étnicas;

€. Apoio a projetos internacionais para o desenvolvimento;

f.  Apoio a participagdo civica dos cidaddos/clientes e colaboradores;

g. IntercAmbio proficuo de conhecimento e informacéo com outros;

h.

Programas para prevencéo de riscos de salde e acidentes destinados aos cidaddos/clientes e colaboradores;
Ac0es da organizacédo para preservar e sustentar os recursos (ex. grau de compromisso com padrdes ambientais;

utilizacdo de materiais reciclados; utilizacdo de meios de transporte amigos do ambiente; reducéo dos incomodos,
danos e ruidos; reducéo do consumo dos recursos energéticos e naturais como por exemplo a agua, 0 gas, € a

eletricidade).

Presente

Presente

Futuro

Pontos fortes e evidéncias

Areas de melhoria e evidéncias

Topicos/sugestdes de melhoria

- A organizagao participou
ativamente num projeto de nivel
europeu na troca de experiéncia e
saberes (Grundtvig)

- Sensibilizar os colaboradores e
parceiros na reducdo ou
racionalizacdo no consumo de
recursos energéticos

Pontuacao do subcritério e justificagédo

(35)
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CRITERIO 9: RESULTADOS DE DESEMPENHO-CHAVE
SUBCRITERIO 9.1

A Avaliacdo deve evidenciar o cumprimento dos objetivos definidos pela organizacdo em relagéo aos resultados
externos: resultados e impacto dos objetivos.

Exemplos:

a. Grau de cumprimento dos objetivos em termos de resultados (fornecimento dos produtos ou prestacéo de
Servicos);

Melhoria da qualidade do produto fornecido ou servico prestado tendo em conta os resultados de avalia¢Ges;
Eficiéncia (resultados conseguidos ao menor custo possivel);

Resultados de inspecdes e auditorias;

Resultados da participagdo em concursos, prémios de qualidade e certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
(Prémios de Exceléncia);

Resultados de ac¢des de benchmarking/bench learning.
g. Custo-eficacia (resultado alcancado pelo menor custo possivel).

® a0 T

=h

Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Participagdo em eventos de
melhoria da Qualidade e
Certificagdo

- Foram realizados inquéritos de
avaliagdo

Pontuacdo do subcritério e justificagédo

(40)




SUBCRITERIO 9.2

internos.

A avaliac8o deve evidenciar o cumprimento dos objetivos definidos pela organizacdo em relacdo aos resultados

Exemplos:

Resultados na &rea da gestéo e inovagéo:

a. Evidéncias da participacédo de todas as partes interessadas na organizacao;

b. Resultados das parcerias estabelecidas e resultados de a¢des conjuntas;

c. Evidéncias da capacidade da organizagdo em satisfazer e conciliar as necessidades de todas as partes
interessadas;

d. Evidéncias do sucesso das estratégias de melhoria e inovacgéo organizacional, estruturas e/ou processos;

e. Evidéncias da melhor utilizagdo das tecnologias de informacéo (na gestdo do conhecimento interno e/ou
no trabalho em rede e comunicagdo interna e externa);

f.  Resultados de inspecdes e auditorias;

g. Desempenho dos processos.

Resultados financeiros:

h.  Grau de realiza¢do dos objetivos financeiros e/ou orgamentais;

i.  Numero de sectores da organizacao financiados por recursos provenientes de: receitas fiscais; taxas;
venda de produtos/servigos;

j.  Evidéncias da capacidade para satisfazer e conciliar os interesses financeiros de todas as partes
interessadas;

k. Medidas relacionadas com a utilizagéo eficaz dos recursos financeiros/or¢camentais;

I.  Resultados de inspecdes e auditorias financeiras.
Presente Presente Futuro

Pontos fortes e evidéncias Areas de melhoria e evidéncias Topicos/sugestdes de melhoria

- Participagdo em eventos de
melhoria da gestédo e inovagdo

- Levantamento exaustivo dos
processos da organizacao

-Renovagcdo das redes de
comunicagdo internas

- Incrementar outras auditorias

Pontuacao do subcritério e justificacédo

(45)
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ANEXO V

FREGUESIA DE VILA FRANCA DE XIRA

Relatorio sobre a aplicacdo dos Inquéritos de satisfacdo

Foi decidido efetuar a autoavaliacdo, por meio da CAF, na Freguesia de Vila Franca de Xira a
toda a organizacdo, de modo a conseguir-se um diagnéstico dos seus pontos fortes e areas de
melhoria, no seu todo. Assim sendo, foi decidido aplicar questionarios aos cidaddos e aos
funcionarios/colaboradores da organizacdo, distribuindo-os pela sede da Junta e pelas duas
Delegac0es, a de Povos e a do Bom Retiro. Esta decisdo de distribuir os questionarios e de tratar
os dados obtidos pela sede e pelas Delegacdes de Povos e do Bom Retiro, advém da necessidade
e da preocupacdo da dire¢do em aferir eventuais discrepancias e melhorias que pudessem surgir

entre os trés postos de atendimento ao publico.

Obstaculos encontrados na aplicacdo dos questionérios: Dificuldades no envolvimento das
pessoas no preenchimento dos questionarios; Ceticismo das pessoas quanto a utilidade do
trabalho; Duvidas quanto ao anonimato e a confidencialidade dos questionarios; Duvidas no

preenchimento dos questionarios; Auséncia de respostas a algumas das questdes.

1. Inquérito aos colaboradores

Avaliacédo da organizagéo - gestdo e sistemas de gestdo; condigdes de trabalho; desenvolvimento
da carreira; niveis de motivacdo; estilo de lideranca (Gestor topo/intermédio); condigdes de
higiene, seguranca, equipamentos e servigos. Resultados expressos nos graficos que

representam o Grau de Satisfacdo Interno.

1.1. Tratamento dos Questionarios Aplicados aos Funcionarios/Colaboradores

Os questionarios aplicados e recebidos pela Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira dos
funcionarios/colaboradores sdo 34 no total. Os 34 questionarios estdo estruturados em 65
questdes que visam aferir a satisfacdo dos funcionarios/colaboradores com aspetos relevantes da
Junta como: a satisfacdo global dos colaboradores com a organizagdo, com a gestdo e sistemas
de gestdo, com as condigdes de trabalho, com o desenvolvimento da carreira, com 0s niveis de
motivacdo, com o estilo de lideranca (Gestao de topo e de nivel intermédio) e com as condicdes
de seguranca, de higiene e dos equipamentos. A escala de satisfacdo escolhida é de 0 a 5, sendo:

0 — Nenhum:; 1 — Insuficiente; 2 — Suficiente; 3 — Bom; 4 — Muito Bom; 5 — Excelente.

No total dos 34 questionarios aplicados aos funcionarios/colaboradores (Sede, Delegacdes de

Povos e de Bom Retiro) foram obtidos os seguintes dados:



Grafico 1 — Satisfacdo Global dos Colaboradores com a Organizacédo

A satisfagdo global dos colaboradores com a -
organizagdo permite aferir aspetos tdo importantes &1 - Insuficiente
como a imagem que os colaboradores tém da Junta, o e " e o% - Suivente
papel da mesma na sociedade, como 0s ' ::;:;Bw
colaboradores vém o relacionamento da Junta com os 5 - Excelente
cidaddos e a sociedade e ainda, a forma como a " O Responey

organizacdo gere os conflitos de interesses e envolve os trabalhadores em atividades de

melhoria e nos processos de tomada de decisdo.

A partir do gréfico acima, verifica-se que a maioria dos colaboradores (64%) se encontra
satisfeito com a organizacéo ja que o grau 4 (Muito Bom) é o mais indicado. Segue-se o grau de

satisfacdo 3 (Bom) com 19 % de respostas. No grau 5 (Excelente) verifica-se 5 % de respostas.

Grafico 2 — Satisfacdo com a Gestdo e Sistemas de Gestao

No apuramento da satisfagdo dos colaboradores com

@m0 - Nenhum

a gestdo e os sistemas de gestdo, pretende-se aferir a L e a1 - Insuficiente
B 59 m6%
aptiddo da lideranca (gestdo de topo e de nivel mo% | B2-Suficiente
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intermédio) para conduzir a organizacdo e para

04 - Muito Bom

comunicar com os seus funcionarios. Permite, ainda, ..., |5 - Excelente

0 33%
mNR - Nao

saber a forma como o0s objetivos sdo fixados e Respondeu
partilhados e como a Junta recompensa os esfor¢os individuais e de grupo e se posiciona face a

mudanca.

Em relagdo a satisfagdo dos funcionarios/colaboradores da Junta com a gestéo e os sistemas de
gestdo, aqueles mostram-se maioritariamente (37%) satisfeitos, indicando o grau 4 (Muito
Bom). No entanto, este valor € menos positivo que o verificado no grafico anterior ja que se
regista uma consideravel percentagem (33%) de colaboradores que consideram aqueles como

bons (Grau 3). Este é portanto um aspeto que necessita de ser melhorado pela Junta.

Grafico 3 — Satisfacdo com as Condicoes de Trabalho

Ao questionar os colaboradores sobre a sua satisfagdo
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de oportunidades no  desenvolvimento de




competéncias, no tratamento e na promogao.

Neste &mbito, mais de metade dos colaboradores (54%) aponta o grau de satisfagdo 4 (Muito

Bom). No entanto, nota-se um valor consideravel de colaboradores (20%) que indicam o grau de

satisfacdo 3 (Bom). O grau de satisfacdo 5 (Excelente) atinge cerca de 12% das respostas.

Gréafico 4 — Satisfacdo com o Desenvolvimento da Carreira

No gréafico acima pretende-se aferir a satisfagdo dos
funcionarios/colaboradores com a politica de gestdo

de recursos humanos existente na Junta e com as ..,
oportunidades criadas pela mesma para o0 |
desenvolvimento das competéncias dos trabalhadores

e para a realizacdo de agdes de formagéo. Jma
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Verifica-se que cerca de 34 % dos colaboradores/funcionarios da Junta consideram o

desenvolvimento da carreira como muito bom (Grau 4). No entanto, regista-se um certo

equilibrio, uma vez que o grau de satisfacdo 3 (Bom) apresenta 33 % de respostas. Nota-se

portanto, um ndmero consideravel de pessoas que ndo se encontra muito satisfeita com o

desenvolvimento das carreiras proporcionado pela Junta.

Grafico 5 — Niveis de Motivacéo

Quando questionados sobre a sua motivagdo para

aprender novos métodos de trabalho, para trabalhar
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muito bom (Grau 4). De salientar, que 38 % dos RS
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colaboradores asseguram ter um nivel excelente de

motivacdo (Grau 5) no desenvolvimento de novos processos de trabalho.

Gréafico 6 — Satisfacdo com o Estilo de Lideranca (Gestor de Topo)

Aferir a satisfacdo dos colaboradores com o estilo de

lideranca do gestor de topo permite saber se este
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Verifica-se que 53% dos colaboradores da Junta considera o estilo de lideranca do gestor de
topo de muito bom (Grau 4). De seguida, 22% aponta o grau de satisfagdo 3 (Bom). Cerca de
10% dos colaboradores ndo responderam a questao.

Grafico 7 — Satisfacdo com o Estilo de Lideranca (Gestao Intermédia)

Na satisfacdo com o estilo de lideranca da gestdo de 20 Nenhum
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de uma cultura de mudanca e de confianga na Junta

de Freguesia.

Sendo assim, metade dos colaboradores inquiridos (50%) afirma estar muito satisfeito (Grau 4)
com o estilo de lideran¢a conduzido pela gestdo de nivel intermédio. Cerca de 20% indicaram o
grau de satisfacdo 3 (Bom). Regista-se uma auséncia de respostas na ordem dos 18 %.

Grafico 8 — Satisfacdo com as Condicoes de Higiene, Sequranca, Equipamentos e
Servicos

Relativamente & satisfacdo dos colaboradores com as @0 - Nenhum
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grau 4 (Muito Bom). Representam 18 % o0s

colaboradores que consideram aqueles como bons o B9 - Excelente
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(Grau 3) e 10% como suficientes (Grau 2). Cerca de Respondeu
12% afirma estar muito satisfeito (Grau 5 - Excelente) com as condig¢des de higiene, de

seguranca, equipamentos e servicos da Junta.

Através da analise dos dados obtidos nos questiondrios aplicados  aos
funcionérios/colaboradores, constatam-se como principais areas a melhorar:

1 Aforma como o sistema de avaliacdo do desempenho em vigor é implementado;

7 Afixacdo de objetivos individuais e partilhados;

0 A recompensa dos esforcos individuais e de grupo;

7 As questOes relativas ao desenvolvimento das carreiras, nomeadamente com as

oportunidades criadas pela Junta para desenvolver novas competéncias.



2. Inquérito aos cidadaos

Avaliacdo da instituicao através da sua percecdo sobre o funcionamento das unidades organicas:
Administracdo Geral (acesso a informacdo; tempo de resposta; envolvimento dos cidaddos);
Administracdo do Territério (limpeza e manutencdo de espaco publico); Acdo Social e
Comunitaria (desenvolvimento de iniciativas sociais/ambientais). Resultados expressos nos

gréaficos que representam o Grau de Satisfacdo Externa.

2.1. Tratamento dos Questionarios Aplicados aos Cidadaos

Os questionérios de satisfacdo distribuidos e recebidos dos cidaddos/clientes sdo 217 no total,
sendo 102 da Sede da Junta de Freguesia, 72 da Delegagéo de Povos e 43 da Delegacdo de Bom
Retiro. Os 217 questionarios foram estruturados com 41 questdes, divididas por trés areas de
atuacdo relevantes: area administrativa, area de fomento e area socioeducativa. A escala de
satisfacdo escolhida é de 0 a 5, sendo: 0 — Nenhum; 1 — Insuficiente; 2 — Suficiente; 3 — Bom; 4
— Muito Bom; 5 — Excelente.

2.1.1 Unidade organica: Administracéo Geral

Grafico 9 — Satisfacdo com os Horarios de Abertura da Junta

Na primeira questdo colocada aos cidaddos, em m 0 - Nenhum
relacdo a &rea administrativa da Junta, 43% destes m 0y 1o, B 1 - Insuficiente
o2% | 8% .
. . ~ , . L] 02 - Suficiente
manifesta uma excelente satisfagdo com os horarios | m43% —
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Graéfico 10 — Satisfacdo com 0 Tempo de Espera no Atendimento (fila)
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grau de satisfacdo 4 (Muito Bom) como o segundo
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mais indicado pelos inquiridos com 23% das

respostas. O grau 0 (Nenhum) é o menos indicado com 2 % das respostas.



Grafico 11 — Satisfacdo com o Tempo de Resposta as Solicitacoes

Na questdo referente ao tempo de resposta as
solicitagdes, o grau 5 (Excelente) é novamente o
mais indicado pelos cidaddos com 32 %. No entanto,
esta questdo demonstra um certo equilibrio ja que o
grau 4 (Muito Bom), o segundo mais indicado,

apresenta um valor de 30 % no total das respostas.
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Graéfico 12 — Satisfacdo com a Cortesia e lqualdade no Atendimento

Das questbes colocadas aos cidaddos em relagdo a
area administrativa da Junta de Freguesia, a questdo
relacionada com a cortesia e a igualdade no
atendimento é aquela em que a maioria dos cidadaos
demonstra maior satisfagdo, ja que apresenta a maior

percentagem de respostas com o grau 5 (Excelente),
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com 54%. Mais de metade dos cidaddos inquiridos mostra-se bastante satisfeito com a cortesia e

a igualdade prestadas no atendimento, sendo este 0 aspeto mais positivo da area administrativa

da Junta.

Grafico 13 — Satisfacdo com o Tempo de Resposta a Reclamacoes

Em relacdo a satisfagdo com o tempo de resposta as
reclamaces, o grau 4 (Muito Bom) é o mais
indicado pelos cidaddos com 24 % de respostas.
Segue-se 0 grau de satisfagdo 5 (Excelente) com
22% de respostas indicadas. Esta é uma das questdes
da area administrativa a necessitar de acles de

melhoria, para que atinja a exceléncia (grau 5).

Grafico 14 — Satisfacdo com o Envolvimento dos Cidadéos
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administrativa daquela, sendo a questdo que

apresenta menor nimero de respostas referentes ao
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grau 5 (Excelente) e a que apresenta um maior valor de respostas relativas ao grau de satisfacéo
0 (Nenhum) com 6 %. De qualquer forma, mesmo sendo este um aspeto a melhorar na area
administrativa da Junta, ndo deixa de apresentar um valor positivo, uma vez que o0 grau 5
continua a ser o mais indicado pelos cidaddos (19%). O grau de satisfacdo 4 (Muito Bom)
encontra-se bastante equilibrado com o grau anterior com 18 % de respostas. E ainda de
salientar, a consideravel percentagem de questdes ndo respondidas (22%) que é superior ao

valor de respostas de quaisquer dos graus de satisfacéo.

Grafico 15 — Grau de Satisfacdo da Area Administrativa da Junta

No total dos 217 questionarios, a area administrativa

apresenta um valor de 37 % referente ao grau de as 1% mI ::’INe”:“':te
satisfacdo 5 (Excelente), sendo este o mais indicado 2 w602 sufciente
pelos inquiridos, na maioria das questdes colocadas. '3‘B°f"

O grau de satisfacdo 4 (Muito Bom) é o segundo i::;.:ﬁ:
mais indicado com 25 % de respostas. O grau O ez | Respandeu

(Nenhum) é o menos indicado pelos cidad&os (1 %).

Pelos resultados apurados, é de concluir que a area administrativa da Junta de Freguesia de Vila
Franca de Xira demonstra um desempenho bastante satisfatorio e que o modo de prestagdo dos
servicos agrada em geral a maioria dos cidadaos. Registam-se como aspetos mais significativos
a melhorar: A interpretacdo e o preenchimento de formulérios; O tempo de resposta a

reclamacGes e a solicitagdes; O envolvimento dos cidaddos ha concecdo dos produtos e servigos

e na tomada de decisao.

2.1.2. Unidade orgénica: Administracdo do Territorio

Grafico 16 — Satisfacdo com a Conservacado de Equipamentos Escolares

A primeira questdo colocada aos cidaddos em relagéo B0 - Nenhum
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note-se a elevada percentagem de cidaddos que néo o 13% | 24% D:SS_pNoﬁgeu

respondeu a esta questdo (24%), que iguala o valor do grau de satisfacdo anteriormente referido.

Os graus 2 (Suficiente) e 4 (Muito Bom) s&o de seguida os mais referidos, ambos com 13%.



Grafico 17 — Satisfacdo com a Limpeza e Manutencdo de Caminhos

A limpeza e a manutencdo de caminhos efetuadas
pela Junta sdo consideradas boas pela maioria (24%)
dos cidaddos. Nota-se no entanto, que uma
consideravel percentagem dos cidaddos manifesta um
grau de satisfacdo O (Nenhum) em relagdo a esta
guestdo com 18 % das

respostas. O grau 5

(Excelente) é o menos indicado pelos inquiridos.
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Grafico 18 — Satisfacdo com a Lavagem das Ruas

Quando questionados acerca da sua satisfacdo com os
servicos de lavagem das ruas, 22% dos cidad&os
aponta o grau 3 (Bom). A tendéncia da satisfagdo dos
cidaddos em relacdo a area de fomento da Junta,
continua a mostrar-se negativa, com 0s graus 2
(Suficiente) e 0 (Nenhum) a serem os segundos mais

indicados, ambos com 18% das respostas. Esta
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guestdo da lavagem das ruas, € mesmo aguela que apresenta resultados mais negativos em

relacdo ao grau de satisfagdo dos cidaddos com a area de fomento.

Grafico 19 — Satisfacdo com a Limpeza e Manutencdo de Caminhos

Em relacdo as questBes anteriores, a limpeza e
manutencdo de espacos verdes, apresenta um resultado
negativo, ja que o grau de satisfacdo 2 (Suficiente) é o
mais referido por 22 % dos cidaddos. O grau de

satisfacdo 3 (Bom) é o segundo mais indicado — 20 %.
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Grafico 20 — Satisfacdo com a Imagem dos Funcionarios do Fomento

A satisfacdo dos cidaddos em relacdo a imagem dos
funcionarios do fomento é a questdo que apresenta
resultados mais satisfatorios nesta area, uma vez que,
é a que regista uma percentagem mais elevada (14%),
referente ao grau 5 (Excelente). Os graus de satisfacdo
4 (Muito Bom) e 5 (Excelente) totalizam 27 % das
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respostas. No entanto, assim como as questdes anteriores, a imagem dos funcionarios do

fomento necessita também de a¢des de melhoria.

Gréfico 21 — Grau de Satisfacdo da Area de Fomento da Junta

O Grafico demonstra que o grau de satisfacdo 5

(Excelente) é o menos indicado pelos cidaddos com 8 12% - 12% =0 - Nenhum
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apenas 10 % das respostas. O grau de satisfacdo 3
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analise dos dados obtidos é de concluir que a éarea de
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fomento, em comparacdo com a area administrativa da
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Junta, ndo demonstra uma satisfacdo dos cidad&os téo

positiva como a anterior. Esta € uma area a ser melhorada pela Junta de Freguesia. Todos 0s
aspetos, anteriormente referidos, relativos a area de fomento da Junta, necessitam de ser
melhorados, com destaque para as questdes da limpeza, manutencdo e lavagem de ruas e

caminhos.

2.1.3. Unidade orgénica: Acdo Social e Comunitéria

Grafico 22 — Satisfacdo com a Informacdo Recebida Sobre as Atividades e

Iniciativas

O gréfico acima mostra a satisfacdo dos cidaddos com
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ndo responderam a esta questao.

Grafico 23 — Satisfacdo com o Desenvolvimento de Iniciativas Destinadas aos

Idosos
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com as iniciativas deste ambito. Quanto aos cidadaos



que responderam, 18 % considera bom (Grau 3) o desenvolvimento das iniciativas
proporcionadas pela Junta e 15 % consideram-nas suficientes (Grau 2). Cerca de 10 %
indicaram o Grau 0 (Nenhum).

Grafico 24 — Satisfacdo com o Desenvolvimento de Iniciativas Destinadas aos

Jovens

No desenvolvimento de iniciativas destinadas aos
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Grafico 25 — Satisfacdo com o Desenvolvimento de Iniciativas Destinadas a

Infancia

A maioria dos cidaddos (24 %) inquiridos ndo
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como boas, verifica-se no entanto, uma maior quantidade de respostas relativas ao grau de

satisfacdo 4 (Muito Bom), com 12%.

Gréfico 26 — Grau de Satisfacdo da Area Socio — Educativa da Junta

Pelo grafico acima constata-se que o grau de satisfacdo
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de satisfacdo 2 (Suficiente) como o segundo mais

(
@ 11%

indicado pelos cidaddos com 15 % de respostas. O B 10%  23% aNR-Nio
grau 5 (Excelente) regista 11 % de respostas. De

salientar, que a area socioeducativa da Junta apresenta um valor bastante elevado (23%) de
auséncia de respostas, igualando até o grau de satisfacdo mais respondido pelos cidadaos (Grau
3). Esta situacdo podera significar o eventual desconhecimento e falta de informacgdo dos
cidaddos em relacdo as iniciativas proporcionadas pela Junta nesta area. Assim, pelos dados

obtidos nos questionarios, conclui-se que a &rea socioeducativa da Junta de Freguesia de Vila



Franca de Xira necessita de ser alvo de intervencdes de melhoria, com vista a alcancar niveis de
exceléncia na satisfacdo dos seus cidadaos.

3. Plano de melhorias

3.1. A Atribuicdo da Pontuacao

A atribuicdo da pontuacdo aos critérios de meios e de resultados respeitou o sistema classico de
classificacdo da CAF 2006 numa escala de 0 a 100, seguindo o ciclo PDCA (Plan — Do — Check
— Act). Suportada em evidéncias (questionarios de satisfacdo a cidaddos e a colaboradores) e
apos ter sido alcancado 0 consenso entre os Vvarios elementos da equipa de autoavaliagdo, a

pontuacéo aos critérios de meios foi atribuida da seguinte forma:

Quadro 1 - Classificagdo dos Critérios de Meios

N° Critérios Pontuacao
1 | Lideranca 43,75
2 | Planeamento e Estratégia 51,25
3 | Pessoas 38,30
4 | Parcerias e Recursos 58,30
5 | Processos 53,30

Fonte: Propria

3.1.1. Lideranca (43,75):
Em relacdo ao primeiro critério de meios (Lideranga) verifica-se que a Junta de Freguesia de
Vila Franca de Xira apresenta um estilo de lideranca relativamente positivo, pela obtencdo de

uma classificacao de 43,75 pontos.

Com base nas evidéncias e na perce¢do quanto ao estilo de lideranca da gestdo de topo e de
nivel intermédio constata-se que, a missdo, a visdo e os valores estdo desenvolvidos dentro da
organizacdo, mas que os mesmos ndo sdo divulgados internamente e de forma explicita entre
colaboradores e gestores. A missao € alias, a Unica daqueles que € divulgada via eletronica, para
que todos tomem conhecimento. Assim como, a visdo, a missao e os valores, também os
objetivos estratégicos e operacionais ndo sao divulgados da forma mais eficaz a todos os
colaboradores e partes interessadas na Junta. Nota-se portanto, uma comunicacdo e
envolvimento das pessoas relativamente insuficiente, em todos os aspetos atras citados. Aferiu-
se também que a missdo, a visdo e os valores ndo sao revistos periodicamente nem adequados as

mutacgdes da envolvente.

Relativamente ao empenho da lideranca no desenvolvimento de um sistema de gestdo da

organizacdo, do desempenho e da mudanga, verifica-se que sdo implementadas formas de gestao



da organizacdo e é efetuada a recolha de informacgdo relevante que auxilie na criacdo das
estruturas organizacionais mais adequadas. No entanto, pelos dados obtidos nota-se a caréncia
de objetivos e de metas mensuraveis, bem como, de um sistema de avaliacdo do cumprimento
dos mesmos. Ja na area da inovacdo e da mudanca, verificam-se progressos consideraveis com
novas solucbes de Administracdo Publica eletrénica (existéncia de balcdo virtual e
implementacdo do SIG — Sistema de Informagdo Geogréfico) e a implementacéo de Sistemas de
Gestdo da Qualidade (CAF).

Verifica-se que a lideranca da Junta promove uma cultura de respeito, de confianca e de
transparéncia no seio da organizagdo, motivando os seus colaboradores. Lidera através do
exemplo, de acordo com os valores estabelecidos. No entanto, notam-se ainda algumas
insuficiéncias ao nivel do envolvimento e da comunica¢do com os colaboradores e no premiar

dos esforgos individuais e das equipas, que é sem ddvida um ponto a melhorar na Junta.

Um dos pontos fortes da lideranga da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira é o facto de
estabelecer parcerias /protocolos com as varias partes interessadas (Associacdo das Vilas
Francas da Europa, ANAFRE, associa¢Oes para a promogdo do desenvolvimento local, entre
outros). Verifica-se no entanto, a falta de comunicacdo dos trabalhos desenvolvidos e dos

resultados alcancados.

Quadro 2 — Sugestdes de Melhoria (Lideranca)

- Garantir uma melhor comunicagéo interna e externa da misséo, da visdo, dos

Subcritério 1.1 | valores e dos objetivos estratégicos, através da colocacao de quadros/painéis na
(40 pontos) organizacdo com a divulgacgéo daqueles e a difusdo no site da Junta;

- Rever periodicamente a missdo, a visdo, os valores e 0s objetivos envolvendo as

partes interessadas.

Subcritério 1.2 | - Definir objetivos e metas mensuraveis para toda a organizagéo;
(45 pontos) - Criar um sistema de medicdo do desempenho estratégico e operacional.

- Criar formas de comunicacéo e de envolvimento das pessoas dando-lhes mais
autonomia (empowerment);

- Desenvolver um sistema de avaliagdo do desempenho das pessoas (SIADAP) e de
incentivos de forma a premiar o mérito.

Subcritério 1.3
(35 pontos)

- Comunicar o trabalho desenvolvido pela Junta junto dos cidaddos, organizacGes e
do associativismo;

- Divulgar os protocolos/parcerias estabelecidos e o grau de concretizacdo dos
resultados alcancados.

Subcritério 1.4
(55 pontos)

Fonte: Propria

3.1.2. Planeamento e Estratégia (51,25):

O critério do Planeamento e Estratégia na Junta regista uma classificacdo de 51,25 pontos o0 que

significa que apresenta resultados mais positivos que o critério anteriormente analisado.

Verifica-se, de facto, uma tendéncia positiva em relacdo a esta area da Junta.



Para analisar os pontos fortes e fracos da organizacdo e efetuar um diagndstico da mesma, a
Junta esta a implementar a ferramenta CAF, envolvendo os cidad&os e os colaboradores através
da recolha da informacdo das suas necessidades e expectativas (questionarios de satisfagdo,
sistema de sugestbes e de reclamagdes). No entanto, esta recolha de informacéo ainda néo é
extensiva a outras partes interessadas. Esta € uma area que se encontra em fase de

implementagé&o.

Verifica-se alguma auséncia de planeamento e de estratégia com a falta de estabelecimento de
objetivos e metas mensuraveis e a sua calendarizacdo. Existem apenas linhas de orientacdo

estratégica. Nota-se também a falta de atualizacdo do planeamento e da estratégia.

Registam-se grandes progressos no que diz respeito ao planeamento, implementacao e reviséo
da modernizagdo e da mudanga na organizagdo. A Junta tem como pontos fortes nesta area, o
desenvolvimento de servicos online (Balcdo virtual, SIG, disponibilizacdo de variada
informacdo no site da organizacdo), de servicos inovadores (Carro Oficina, Carro Estafeta), a
abertura de servicos descentralizados (Delegacdes) e a implementacdo do modelo de gestdo da
qualidade CAF. Verifica-se alguma monitorizacgéo insuficiente nos resultados alcangados face

aos recursos alocados na execucao.

Quadro 3 — Sugestdes de Melhoria (Planeamento e Estratégia)

Subcritério 2.1

(45 pontos) - Realizar inquéritos de satisfacdo a outras partes interessadas (Associativismo)

Subcritério 2.2 | - Efetuar a avaliacdo e a atualizacdo periddica do planeamento e da estratégia;

(35 pontos) - Estabelecer medidas de desempenho do planeamento estratégico.
Subcritério 2.3 | - Estabelecer objetivos mensuraveis, calendarizar atividades e criar um sistema de
(45 pontos) controlo da execucéo dos projetos.

Subcritério 2.4

(80 pontos) - Monitorizar os resultados alcangados no processo de modernizagéo e de inovagé&o.

Fonte: Propria

3.1.3. Pessoas (38,30):
O critério Pessoas é aquele que apresenta um valor menos positivo, dentre todos os critérios de
meios, na Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira. E, portanto, nas &reas abrangidas por este

critério, que a Junta deve concentrar grande parte das suas acdes de melhoria.

A Junta assegura boas condicGes de trabalho, quer ao nivel da higiene e da seguranca, quer no
bom ambiente de trabalho vivido. E ainda facilitado aos colaboradores a conciliacdo da vida
familiar com a profissional e é difundida a igualdade de tratamento na organizacdo. No entanto,
nota-se a falta de igualdade de oportunidades no que se refere aos processos de promocao e de

desenvolvimento das suas carreiras. Também ndo se verifica uma evidéncia clara de que a



gestdo dos recursos humanos seja realizada em consonéncia com o planeamento, a estratégia e

as necessidades presentes e futuras da organizacao.

A Junta promove e desenvolve métodos de formagdo modernos (existem cursos e-learning) para
que os seus recursos humanos possam melhorar a prestacdo do seu servigo. Nota-se, contudo, a

falta de recolha sistematizada de necessidades de formacdo.

A organizacao estimula uma cultura de trabalho em equipa e consulta os cidaddos (através de
questionarios, recolha de sugestdes e reclamacdes) e os colaboradores (questionarios de
satisfacdo e consulta dos seus representantes — sindicatos). No entanto, regista-se insuficiéncia

na delegacdo de poderes e responsabilidades.

Quadro 4 — Sugestdes de Melhoria (Pessoas)

- Desenvolver uma politica de gestdo de recursos humanos baseada no planeamento
e na estratégia;
- Facilitar os processos de promocao.

Subcritério 3.1
(35 pontos)

Subcriterio 3.2 | _ Efetuar a recolha sistemética das necessidades de formacéo.
(35 pontos)
Subcritério 3.3 | - Incrementar reunides sectoriais para a obtencao de ideias de melhoria continua,

(45 pontos) envolvendo assim os colaboradores.

Fonte: Propria

3.1.4. Parcerias e Recursos (58,30):

O critério relativo as Parcerias e Recursos é sem ddvida um ponto forte da Junta de Freguesia de

Vila Franca de Xira, ja que é aquele que apresenta uma classificagdo mais satisfatoria (58,3

pontos), entre os critérios de meios.

A Junta demonstra grande empenho em desenvolver relacfes de parceria relevantes (Associacdo
das Vilas Francas da Europa, ANAFRE - esta a ser criada uma associa¢do de desenvolvimento
local). Verifica-se no entanto, a fraca monitorizacdo dos resultados obtidos nas acdes

desenvolvidas.

A organizagdo tem vindo a desenvolver parcerias com 0s seus cidaddos/clientes. Foram
aplicados questionarios de satisfagdo aos cidaddos, tém sido recolhidas as sugestdes e as
reclamacGes, sdo publicados no site da Junta os resultados obtidos pela organizacdo e existe

uma sessao publica mensal para participacdo de todos os cidaddos na vida da freguesia.

Quanto aos recursos geridos pela Junta no ambito da sua atividade, verificam-se alguns
progressos no ambito dos recursos financeiros com a adocdo de orcamentos flexiveis, a
diferenciagdo de contas e o controle contabilistico. Ao nivel da gestdo do conhecimento e da
informacdo, nota-se a preocupagdo em recolher e gerir a informacao coligida. Também ao nivel

dos recursos tecnoldgicos se verificam progressos substanciais, ja que se nota a preocupagdo em



utilizar as novas tecnologias no apoio das atividades bem como uma boa capacidade tecnolégica
da Junta. Em relacdo aos equipamentos e instalacGes, estes também apresentam elevada
qualidade (boas instalagbes e gabinetes com equipamentos informaticos para todos o0s
colaboradores, acessos para deficientes, descentralizacdo dos servicos da organizacdo —
DelegagOes de Povos e de Bom Retiro). Verifica-se contudo, a falta de racionalizagdo dos

recursos energéticos e de tratamento de residuos.

Quadro 5 — Sugestdes de Melhoria (Parcerias e Recursos)

Subcritério 4.1
(55 pontos)

- Monitorizar os resultados obtidos nas ac8es desenvolvidas

Subcritério 4.2
(60 pontos)

- Incentivar os cidaddos/clientes a apresentarem sugestfes e a aumentarem a sua
colabora¢do mesmo que critica com a organizacéo;

- Fomentar a divulgacdo dos resultados obtidos nos protocolos/parcerias
estabelecidos;

- Informar os cidaddos das competéncias e processos da Junta (por exemplo através
dum painel informativo nas instalac6es ou de folhetos).

Subcritério 4.3
(60 pontos)

- Adequar os orcamentos e a sua gestdo as ferramentas de controlo mais adequadas
(por exemplo, software apropriado).

Subcritério 4.4
(45 pontos)

- Criar mecanismos para facilitar a divulgacéo interna da informac&o;
- Fomentar a permuta de informac&o entre os colaboradores.

Subcritério 4.5

- Melhorar a rede de comunicagdo com 0s parceiros externos através do Website.
(70 pontos)

- Racionalizar a utilizagdo dos recursos energéticos, como a agua e a luz (por
exemplo, através da utilizacdo de ldmpadas de baixo consumo);
- Fomentar a reciclagem/tratamento de residuos.

Subcritério 4.6
(60 pontos)

Fonte: Propria

3.1.5. Processos (53,30):
O critério 5 (Processos) apresenta uma classificacdo de 53,3 pontos, o que significa que,
seguidamente ao critério anteriormente mencionado (Parcerias e Recursos), é aquele que

demonstra um resultado mais positivo.

Os processos da Junta foram alvo de um levantamento exaustivo com a participacao de todos os
colaboradores, para que assim se tomasse conhecimento de todos eles. N&o estdo, no entanto,
claramente definidas as responsabilidades de cada um naqueles, nem existem evidéncias da

medicao da eficacia das alteracfes que séo introduzidas na organizagao.

Para desenvolver produtos e servigos orientados para os cidaddos/clientes, a Junta de Freguesia
de Vila Franca de Xira, realizou inquéritos de satisfacdo para aferir as suas necessidades e
expectativas. E desenvolvida a comunicacdo eletronica e a interacdo com os cidaddos, através
do site da Junta (sugestdes, reclamacdes, disponibilizacdo de informacdes Uteis aos cidadaos).
Existem horarios de encerramento diferenciados e alargados, bem como Carro Estafeta e Carro

Oficina. Estes sdo alguns dos pontos fortes da Junta nesta area. Verifica-se, no entanto, alguma

o



falta de comunicacdo da organizacdo com os seus cidaddos no que diz respeito as competéncias

da mesma.

A Junta procura inovar 0os seus servi¢os envolvendo os cidaddos: a adesdéo a CAF, o
desenvolvimento de servigos de Administragdo Publica eletronica (postos publicos de Internet)
e 0 estabelecimento de intercAmbios (Associagdo Vilas Francas da Europa, programa
Grundtvig) sdo exemplos disso. Contudo, ainda se nota a necessidade de envolver mais 0s

cidadaos na concecédo dos produtos ou servicos fornecidos.

Quadro 6 — Sugestdes de melhoria (Processos)

Subcritério 5.1 | - Definir e atribuir as responsabilidades dos colaboradores em cada processo;
(55 pontos) - Estabelecer medidas de eficacia das alteracfes introduzidas na organizacao.

- Divulgar visivelmente as competéncias da organizacdo a todas as partes
interessadas (por exemplo, através da colocacao de painéis com as mesmas);
- Colocagdo de comentérios em voz no site da Junta para invisuais.

Subcritério 5.2
(55 pontos)

Subcritério 5.3 | - Fomentar a participagéo e o envolvimento dos cidad&os na concecgdo dos servigos
(50 pontos) prestados.

Fonte: Propria

Relativamente aos critérios de resultados foi obtida a seguinte pontuacao:

Quadro 7 — Classificagdo dos Critérios de Resultados

Ne Critérios Pontuagéo
6 | Resultados orientados para Cidaddos/Clientes 50,0
7 | Resultados relativos as Pessoas 42,5
8 | Impacto na Sociedade 47,5
9 | Resultados de Desempenho-Chave 42,5

Fonte: Propria

3.1.6. Resultados Orientados para os Cidadaos/Clientes (50,00):

Os resultados orientados para os cidaddos/clientes sdo, dos critérios de resultados, aqueles que

apresentam uma classificacdo mais positiva (50 pontos). Demonstram portanto uma tendéncia

estavel ou de alguma melhoria com algumas metas relevantes alcancadas.

De facto, com base nos questionarios de satisfacdo realizados aos cidaddos, verificam-se
resultados bastante positivos (pontos fortes), no que se refere a satisfacdo com a imagem global
da Junta (cortesia e igualdade no atendimento), com a acessibilidade (horéarios alargados e
flexiveis no encerramento e tempos de espera) e com 0S servicos prestados pela area
administrativa. Ha que melhorar o envolvimento e a participacdo dos cidadaos, os tempos de
resposta as reclamacdes, os formularios, e principalmente, os servigos prestados pelas areas de

fomento e socioeducativa.

Nota-se neste ambito, a substancial falta de indicadores relativos as medidas orientadas para o0s

cidadaos/clientes.



Quadro 8 — Sugestdes de Melhoria (Resultados Cidad&os)

-Incrementar maior eficacia nos servigos prestados em todas as areas que seja possivel,
nomeadamente nas areas de fomento e socioeducativa (privilegiar a limpeza das ruas e
caminhos; divulgar as iniciativas sociais e culturais realizadas pela Junta);

-Adequar e melhorar os formularios para mais facil preenchimento;

-Diminuir o tempo de resposta as reclamac6es.

Subcritério 6.1
(70 pontos)

Subcritério 6.2 | -Estabelecer indicadores de medicéo (dos tempos de espera, de resposta, do tratamento
(30 pontos) de reclamagdes, do nimero de sugestdes e de reclamagdes recebidas, entre outros).

Fonte: Propria

3.1.7. Resultados Relativos as Pessoas (42,50):

Os resultados relativos as pessoas apresentam um valor menos positivo (42,5 pontos) que 0s

referentes aos cidaddos. Os resultados relativos as pessoas apresentam uma tendéncia estavel e

algumas metas foram alcangadas.

Os questionarios de satisfacdo aplicados aos funcionarios/colaboradores demonstram resultados
positivos quanto a satisfacdo com a imagem global da Junta, com as condi¢des de trabalho e
relativamente aos elevados niveis de motivacao verificados. Registam-se algumas insuficiéncias
no envolvimento das pessoas, na recompensa do mérito e na gestdo dos conflitos de interesse.
Verifica-se uma consideravel falta de indicadores de medigdo dos resultados relativos as
pessoas.

Quadro 9 — Sugestdes de Melhoria (Resultados Pessoas)
- Motivar os colaboradores para agdes de formacéo;
Subcritério 7.1 | - Facilitar os processos de promocao;
(55 pontos) - Estabelecer um sistema de recompensa do mérito;
- Aumentar a participacdo/envolvimento das pessoas.
Subcritério 7.2 | - Estabelecer indicadores de medicdo (Niveis de absentismo, medidas de
(30 pontos) produtividade, entre outros).
Fonte: Propria

3.1.8. Impacto na Sociedade (47,50):

Também nesta &rea, 0s resultados apresentam uma tendéncia estavel ou de melhoria, com o

alcance de metas relevantes.

Verifica-se uma percecdo positiva com a imagem, a reputacdo e o papel desempenhado pela
Junta na sociedade. No entanto, nota-se a falta e tratamento de informagé&o relevante sobre estes

aspetos e a insuficiente conduta da organizagdo quanto a questfes ambientais e de limpeza.

Existem alguns indicadores que medem as rela¢des da Junta com diversas entidades relevantes.
A organizacdo participou ativamente num projeto de nivel europeu para a troca de experiéncia e

saberes (Grundtvig).



Quadro 10 — Sugestdes de Melhoria (Impacto na Sociedade)

- Recolher e tratar sistematicamente a informacéo sobre o impacto da junta na
Subcritério 8.1 | sociedade;

(60 pontos) - Melhorar a imagem e limpeza de algumas ruas;
- Desenvolver agdes para a protecdo ambiental.

- Estabelecer indicadores de medicdo do desempenho social da Junta;
- Realizar e participar em ac6es de sensibilizagdo dos colaboradores e parceiros na
reducdo e racionalizagdo do consumo de recursos energéticos.

Subcritério 8.2
(35 pontos)

Fonte: Propria

3.1.9. Resultados de Desempenho-chave (42,50):

Os resultados de desempenho-chave demonstram uma tendéncia estavel com algumas metas

alcangadas.

Quanto aos resultados externos da Junta, verifica-se um grau positivo de cumprimento dos
objetivos, bem como na melhoria dos servicos prestados. N&o existem indicadores relevantes

que mecam a eficiéncia dos resultados alcangados.

Em relacdo aos resultados internos obtidos, a Junta apresenta resultados positivos, sobretudo no
que diz respeito a gestdo e inovacao. De facto, registam-se fortes evidéncias na area da melhoria
e inovagdo, como o0 estabelecimento de parcerias/protocolos, a participagdo em eventos de
melhoria da gestdo e da inovacdo, a renovacdo das tecnologias e das redes de comunicacéo

interna e o levantamento dos processos da organizacao.

Quadro 11 — Sugestdes de Melhoria (Resultados Desempenho-Chave)

Subcritério 9.1 | - Estabelecer indicadores de medicao da eficiéncia dos resultados alcangados;
(40 pontos) - Participacdo da Junta em eventos de melhoria da Qualidade e de Certificagéo.

Subcritério 9.2

(45 pontos) - Incrementar auditorias.

Fonte: Propria

Assim, pela soma da pontuacdo obtida nos critérios, a classificacdo final da Junta é de 427,40

pontos.
Quadro 12 — Classificacdo Final da Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira

N° Critérios Total
1 | Lideranga 43,75
2 | Planeamento e Estratégia 51,25
3 Pessoas 38,30
4 Parcerias e Recursos 58,30
5 Processos 53,30
6 | Resultados Orientados Cidadaos/Clientes 50,00
7 | Resultados relativos as Pessoas 42,50
8 | Impacto na Sociedade 47,50
9 | Resultados de Desempenho-Chave 42,50

Total 427,40

Fonte: Propria



A pontuacéo de 427,40 pontos obtida pela Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira € positiva,
mas manifesta que ainda ha muito a melhorar pela organizacdo no sentido de caminhar para a
exceléncia.

Graéfico 28 — Pontuacao dos Critérios
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Fonte: Propria
4. Beneficios e Constrangimentos da Aplicacdo da CAF na Junta de Freguesia de
Vila Franca de Xira
A aplicacdo do modelo de autoavaliagdo CAF na Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira foi
conduzida com o intuito de ser um investimento para a organizacdo, para que assim se
conseguisse melhorar a qualidade, a eficacia e a eficiéncia dos servigos prestados aos
cidaddos/clientes. Ndo somente melhorar a qualidade dos servicos a populagdo, mas também
modernizar 0s seus processos internos que poderdo constituir verdadeiros fatores criticos de

sucesso, para a progressao da Junta.

Os resultados do processo de autoavaliagdo e da implementacdo do sistema de gestdo da
gualidade CAF na Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira sdo francamente positivos. No
entanto, como todo o processo de mudanca, na implementacdo da CAF também se revelaram
algumas dificuldades que foi necessario ultrapassar:

Quadro 356 — dificuldades detetadas

Dificuldades no envolvimento dos colaboradores e dos cidaddos no preenchimento dos
questionarios (fraca adesao);

Devolucdo de alguns questiondrios incompletos ou por preencher. No entanto, os beneficios
verificados com a implementacdo do projeto foram substancialmente superiores;

Permitiu a Junta de Freguesia de Vila Franca de Xira recolher diversa informacéo sobre as
3 | necessidades e expectativas das partes interessadas e sobre a percecdo que as mesmas tém da
organizacao;

Motivou colaboradores com o seu envolvimento num projeto de mudanga e de melhoria na
organizacéo;

5 | Permite a Junta elaborar um plano de agdes de melhoria e depois efetuar a sua monitorizagéo;

Constitui um primeiro passo para a implementacdo da melhoria da qualidade na organizacéo e
para a futura certificacao.

Fonte propria
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Quadro de Avaliagéo e

- ~ Ano de 2010
Responsabilizacdo (QUAR)
Quadro 1 - Objetivos operacionais da Administracdo Geral
@ | N° | Ponderacédo Objetivo N° Indicador Peso | Meta
~§ Garantir a execucio 01 | Valor da receita cobrada 40% | 100 %
ool 100% Orcamental ¢ 02 | Valor da despesa paga 40% | 100 %
¢ 03 | Prazo médio de pagamento 20% | 60 dias
N° | Ponderagédo Objetivo Ne° Indicador Peso | Meta
Melhorar o tempo de NGmero médio de
02 25% entrega de processos ao 04 100% | 5dias
S processos entregues
cidaddo.
03 2506 Melhorar o tempo de 05 Numero médio de pareceres 100% | 8 dias
despacho dos pareceres despachados
Tempo médio de resposta
« 06 | aos contributos 50% | 8dias
2 rececionados
g N° de servicos e impressos
b, . - 07 | disponibilizados no balcéo 25% | 20%
Promover a interatividade .
04 30% . virtual
do website - -
N° de servicos e impressos
07 | disponibilizados no balcédo 25% 20%
virtual
08 Num(_ero de atualizacbes do 25% 43(
website da Junta més
05 20% Reduzir 0 numero de 09 | NUmero de reclamagdes 100% | 10%
reclamagdes
o | N° | Ponderagdo Objetivo Ne° Indicador Peso | Meta
©
3 (Fj)erzggr]f\)/\cl;le\r/icr)nento ea N° de médio de formandos
< | 06 100% e 10 | que frequentam as a¢des de | 100% 2
S qualificacdo dos recursos x .
o h formacéo realizadas
umanos
Formulas de calculo:
Ind 1 | Somatério da receita planeada executada sobre o somatorio da receita planeada
Ind 2 | Somatério da despesa planeada executada sobre o0 somatério da despesa planeada
Ind 3 Somatdrio do n° de dias entre a data de entrada e a data de pagamento de cada fatura sobre o n° de
faturas rececionadas e conferidas
Ind 4 Somatério do n° de dias entre a data de entrada e a data de saida de cada processo sobre o n° de
processos entrados
Ind 5 Somatorio do n° de dias entre a data de entrada e a data de saida de cada parecer sobre o n° de
pareceres solicitados
Ind 6 Somatério do n° de dias entre a data de entrada e a data de resposta de cada contributo sobre o n° de
contributos rececionados
Ind 7 Somatorio do n° de servicos e impressos planeados executados sobre 0 somatério do n° de servigos e
impressos planeados
Ind 8 | NO total de atualiza¢Ges sobre 12 meses
Ind 9 | N °total de formandos nas ages de formagéo + n° total de agBes de formacéo realizadas




Quadro 2 - Objetivos operacionais da Administracdo do Territorio

N° | Ponderacdo Obijetivo N° Indicador Peso | Meta { 176
Garantir o correto .
S 101 50% preenchimento da folhade | 01 NUmero de folhas de pbra 100% | 50%
< corretamente preenchidas
k] obra
w Registar informaticamente Prazo para criacdo de uma
02 50% a informacdo detetada pela | 02 | base de dados para registo 100% | 31/05
fiscalizacédo da informacéo
. N° | Ponderagéo Objetivo Ne° Indicador Peso | Meta
'S
& | 03 50% Melhorar\o tempo de~ 03 | Prazo médio de resposta 100% | 5dias
S resposta as reclamacées
i, - -
04 50% Melhorar o tempo de 04 NUmero médio de pareceres 100% | 8 dias
despacho dos pareceres despachados
o N° | Ponderacéo Objetivo N° Indicador Peso | Meta
©
© . ,
S |05 10095 | Reduzirondmerode 05 | Namero de reclamagdes 100% | 15%
&> reclamagdes
Formulas de calculo:
Ind 1 | Ne° de folhas preenchidas corretamente: n° total de folhas x 100
Ind 2 | Data de calendério para conclusdo do regulamento
Ind 3 | Somatério dos prazos: total de reclamagdes
Ind 4 | Somatério do n° de dias em cada parecer: n° de pareceres solicitados
Ind5 | [(n° de reclamagBes 2009 - n° de reclamacBes 2010) : n° de reclamagdes 2009] x 100




Quadro 3 - Objetivos operacionais da Acao Social e Comunitaria:

177

N° | Ponderacdo Obijetivo N° Indicador Peso | Meta
NUmero de encontros com 0s \J
. . 01 | Agentes de Desenvolvimento | 30% 10
Promover interagao com a Local
'g 01 50% com,umdade . foru_ns Taxa de participacdo nos
NS tematicos — sinergias e 02 40% 30%
ke encontros
(Y fecuUrsos comuns Taxa de satisfacdo nos
03 30% | 50%
encontros
Procurar responder as NUmero de situacdes
02 50% necessidades socias e 04 solucionadas 50% | 30%
educativas da comunidade | 05 | N° de estagios escolares 50% | 80%
N° | Ponderagdo Objetivo Ne° Indicador Peso | Meta
NUmero médio de
06 | atualizagdes mensais dos 25% 2
8 painéis de informacao
& Promover a comunicagéo 07 | Ndmero de newsletters 25% | 12/ano
'5 03 100% entre e com a Comunidade NUm_ero r:nédlo de . .
08 | atualizagdes do website da 25% | 6/més
Junta
09 NUmero de atual_izagﬁes do 2506 | 6/més
portal da comunidade
o N° | Ponderacéo Objetivo N° Indicador Peso | Meta
_-‘-5 Promover regras de Prazo para a conclusdo do
< | 04 100% relacionamento com o 10 | regulamento de apoios ao 100% | 15/12
o4 Movimento Associativo movimento associativo
Formulas de calculo:
Ind 1 | N°de encontros realizados (1 por més)
Ind 2 Somatério do n° de participantes de todos os encontros x a capacidade da sala x n® de encontros: 365
X n° de encontros
Ind 3 | N°de encontros x 100: somat6rio do nivel Bom em todos os encontros
Ind 4 | N°de situa¢Ges solucionadas: n° de atendimentos x 100
Ind5 | N°de estagios realizados: n° de estagios solicitados x 100
Ind6 | Somatério do n° de atualizagfes: pelo n° de meses em causa
Ind 7 | Somatdrio do n° de newsletter realizadas
Ind 8 | Somatdrio do n° de atualizagOes: pelo n° de meses em causa
Ind9 | Somatério do n° de atualizagOes: pelo n° de meses em causa
Ind 10 | Data de calendario para conclusdo do regulamento de apoios a0 movimento associativo




