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Servicos da Administracao
Publica e Local

com certificado de Qualidade
........ e 1° nivel de Exceléncia

0 Vice-Presidente do Governo presidiu a cerimdnia de entrega de certificacées do sistema de gestao da qualidade e do 1°. nivel
de Exceléncia da EFQM atribuidas a DRAPL.

s pessoas fazem as organizacoes e a ex- Assim mostra a experiéncia da Direccao
celéncia resulta das pessoas que nelas Regional da Administracao Publica e Local
trabalham. (DRAPL), entidade tutelada pela Vice-Presi-




PRESII

déncia do Governo Regional, quando assumiu
de forma clara e formal o compromisso com a
melhoria continua.

Em 2007, iniciou-se uma caminhada que iria
modificar a forma de trabalhar da Administra-
cao Publica e Local. Assim sucedeu através da
Direccdode ServicosdaFuncao Publica (DSFP),
a qual apresentou a proposta de aplicacao da
CAF (“Common Assessment Framework” -
Estrutura Comum de Avaliacao, que consiste
num modelo de auto-avaliacao do desempe-
nho organizacional concebido especificamente
para auxiliar os organismos publicos europeus
na aplicacao das técnicas da Gestao da Qua-
lidade Total) na Direccdo Regional e liderou o
processo até ao seu final, acompanhada por
uma equipa de outros colaboradores, produ-
zindo juntos uma viragem fundamental para o
servico.

A CAF inspira-se no modelo de Exceléncia
da EFQM (European Foundation for Quality Ma-
nagement / Fundacdo Europeia para a Gestao
da Qualidade), no modelo da Universidade Ale-
ma de Ciéncias Administrativas, de Speyer, e
baseia-se no pressuposto de que os organis-
mos publicos atingem resultados excelentes
no seu desempenho quando possuem lideran-
cas que conduzem a estratégia, o planeamen-
to, as pessoas, as parcerias, 0S recursos e o0s
processos.

Nesse sentido foi constituida a equipa de
auto-avaliacdo (EAA), composta por seis ele-
mentos de variadas carreiras e areas funcio-

nais (integrando colaboradores com funcées
dirigentes, outros da area administrativa, da
inspeccao, da consultadoria juridica e um ele-
mento na altura em estagio profissional que,
de acordo com a referida proposta apresenta-
da, coordenou a EAA).

A EAA realizou um conjunto de reunioes
tendo procedido a recolha de evidéncias e a
realizacao de inquéritos de satisfacdo aos co-




laboradores.

Depois, foi elaborado um diagndstico de ser-
vico que apontou para uma conclusao essen-
cial: era necessario estabelecer uma parceria
com uma entidade que possuisse o know-how
especifico, de forma a adoptar um sistema de
Gestao da Qualidade. E foi isso que foi feito.

A implementacao deste modelo foi assumi-
da como objectivo estratégico. Iniciou-se este
projecto em Marco de 2008 e, no ambito do seu
decurso, fez-se a actualizacao da aplicacao da
CAF.

Com o apoio da empresa de consultadoria

externa contratada para preparar a candidatu-
ra ao reconhecimento da EFQM “Committed to
Excellence”, foram propostas accoes de me-
lhoria em diversas areas.

O trabalho desenvolvido desde entao cul-
minou, entre Julho e Outubro de 2009, com a
certificacao do sistema de gestao da qualida-
de segundo a norma NP EN ISO 9001:2008, na
acreditacao enquanto entidade formadora e no
reconhecimento do 1.° nivel de Exceléncia da
EFQM.

Desta forma, a DRAPL conseguiu nao so
concretizar todos os objectivos que se tinha




A DRAPL obteve a certificacao do sistema de gestao da qualidade,
a acreditacao enquanto entidade formadora e o reconhecimento do

proposto alcancar no ano passado, contri-
buindo para a execucdo da Politica Regional
da Qualidade, como procurou dar o exemplo
a outros organismos publicos, a par do esfor-
co formativo que tem sido desenvolvido neste
dominio por aquela Direccao Regional com a
realizacao de inUmeras accoes de formacao.
0 novo método de gestao agora implemen-
tado permitiu @8 DRAPL elaborar o seu “Balan-
ced Scorecard” onde estao definidos os indica-
dores de performance (KPI) na perspectiva dos
clientes, dos processos, do desenvolvimento

1.° nivel de Exceléncia da EFQM.

organizacional, e na perspectiva financeira,
com os respectivos objectivos, indicadores,
formulas de calculo, metas e datas de cumpri-
mento da respectiva execucao. Tal ferramenta
permite controlar melhor a gestao dos servi-
cos.

Desta forma, foram assim dados passos
importantes rumo a Exceléncia, mas o traba-
lho nao estd, nem nunca poderd dar-se por
concluido. Longe disso. O caminho é longo,
mas é com as pessoas que ele se faz. O




