LABORATORIO NACIONAL
DE ENGENHARIA CIVIL

IMPLEMENTACAO DO MODELO DE AUTOAVALIACAO
CAF NO LNEC

Monitorizacao da implementacao do Plano de Melhorias
(avaliagao intercalar)

Operagdo GO-LNEC - Capacitagdo para a Melhoria
da Qualidade na Gestdo Operacional do LNEC

Lisboa * outubro de 2019

1&D CONSELHO DIRETIVO

RELATORIO 375/2019 - CD



Cofinanciado por:

C@M PETE PORTUGAL
3020 92020

Titulo

IMPLEMENTAGCAO DO MODELO DE AUTOAVALIAGAO CAF NO LNEC
Monitorizagdo da implementacéo do Plano de Melhorias (avaliagdo intercalar)

Autoria
DEPARTAMENTO DE HIDRAULICA E AMBIENTE

Maria Alzira Santos
Investigadora-Coordenadora, Nucleo de Recursos Hidricos e Estruturas Hidraulicas
CONSELHO DIRETIVO

Paula Couto
Investigadora Auxiliar, Gabinete de Gestdo de Projetos

José Barateiro
Investigador Auxiliar, Chefe do Ncleo de Tecnologias da Informagédo em Engenharia Civil

Maria da Graga Igreja
Técnica Superior, Gabinete de Gestdo de Projetos

DEPARTAMENTO DE MATERIAIS

Maria Odete Fernandes
Técnica Superior, Nucleo de Qualidade na Construgao

Colaboracao

LNEC, IP

Joaquim Neto

Ana Paula Seixas Morais
Maria de Lurdes Lopes
SINASE

Rita Barreto e Marcio Rodrigues
Consultores

Copyright © LABORATORIO NACIONAL DE ENGENHARIA CIVIL, 1. P.
AV DO BRASIL 101 + 1700-066 LISBOA
e-mail: Inec@lnec.pt

www.lnec.pt
Relatério 375/2019

Proc. 0102/1310/20796

UNIAO EUROPEIA

Fundo Social Europeu



IMPLEMENTAGAO DO MODELO DE AUTOAVALIAGAO CAF NO LNEC
Monitorizag&o da Implementagdo do Plano de Melhorias (Avaliagéo Intercalar)

IMPLEMENTACAO DO MODELO DE AUTOAVALIACAO CAF NO LNEC

Monitorizacdo da Implementacéao do Plano de Melhorias (Avaliacéo Intercalar)

Resumo

O relatério enquadra-se no Subprojeto A — Implementagéo do Modelo de Autoavaliagdo CAF (Common
Assessment Framework) na Administracdo PuUblica, do Projeto GO-LNEC — Capacitacdo para a
Melhoria da Qualidade na Gestdo Operacional do LNEC, e tem como principal objetivo proceder a
monitorizacdo intercalar do Plano de Melhorias resultante do processo de autoavaliacdo desenvolvido
em 2018.

Palavras-chave: Autoavaliacdo / CAF (Common Assessment Framework) / A¢cdes de melhoria

IMPLEMENTING THE COMMON SELF-ASSESSMENT FRAMEWORK IN PUBLIC
ORGANISATIONS

Monitoring the Implementation of the Improvement Plan (Mid-term Evaluation)

Abstract

The report fits into the Subproject A — Implementation of the Common Assessment Framework (CAF)
in the Public Administration, of the Project GO-LNEC — Capacity Building for Improving the Quality of
LNEC’s Operational Management. Its main objective is to monitor the plan for the implementation of the

priority improvement actions resulting from the process of self-assessment developed in 2018.

Keywords: Self-assessment / CAF (Common Assessment Framework) / Improvement actions
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Sumario executivo

O relatério enquadra-se no Subprojeto A — Implementagéo do Modelo de Autoavaliagdo CAF (Common
Assessment Framework) na Administracdo Publica, do Projeto GO-LNEC — Capacitacdo para a
Melhoria da Qualidade na Gestdo Operacional do LNEC, e tem como principal objetivo proceder a

monitorizacdo do Plano de Melhorias resultante do processo de autoavaliacdo desenvolvido em 2018.

O Plano de Melhorias (Santos; Couto; Barateiro; et al., 2018) apresenta as cinco Acdes de Melhoria
consideradas prioritarias no ambito da autoavaliacédo levada a cabo e, para cada uma delas, descreve
as atividades chave a realizar e respetivo cronograma de execucdo. S&do ainda apresentados os

resultados a alcancar e os mecanismos de revisdo/avaliacdo, entre outros.

Neste relatério, apresenta-se o ponto de situacdo do desenvolvimento do Plano de Melhorias, ilustrado
num cronograma com o estado de execucao e, para cada uma das A¢bes de Melhoria prioritarias, faz-
se uma breve descricdo acerca das medidas implementadas e dos indicadores sobre o seu

desenvolvimento.

LNEC - Proc. 0102/1310/20796 1l
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1| Enquadramento

O relatério enquadra-se no Subprojeto A — Implementagéo do Modelo de Autoavaliagdo CAF (Common
Assessment Framework) na Administracdo Pudblica, do Projeto GO-LNEC - Capacitacdo para a
Melhoria da Qualidade na Gestdo Operacional do LNEC, e tem como principal objetivo proceder a

monitorizacdo do Plano de Melhorias resultante do processo de autoavaliacdo desenvolvido em 2018.

Ap6s a realizagdo da Autoavaliagdo utilizando o modelo CAF, elaborou-se um plano de melhorias que
contempla cinco A¢bes de Melhoria consideradas prioritarias, a implementar no &mbito do projeto. Para
cada uma destas AcBes de Melhoria, descrevem-se as atividades chave a realizar e respetivo
cronograma de execucdo. S&o0 ainda apresentados os resultados a alcancar e os mecanismos de

revisdo/avaliacdo, entre outros.

No capitulo 2, recordam-se as AcBes de Melhoria selecionadas como prioritarias e descrevem-se
sucintamente as atividades desenvolvidas no decorrer da implementacdo do Plano, comparando-as
com as atividades previstas. No Capitulo 3, identifica-se o trabalho desenvolvido nas A¢6es de Melhoria
que, apesar de nao terem sido selecionadas como prioritarias, foram alvo de desenvolvimentos. No
Capitulo 4, apresentam-se as principais conclusdes acerca do progresso da implementacéo das A¢des
de Melhoria. Finalmente, no Anexo |, apresenta-se o calendario de reunifes realizadas com as partes

interessadas no ambito da Acdo de melhoria “Gestédo dos processos”.

LNEC - Proc. 0102/1310/20796 1
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2| Plano de Acbes de Melhoria

2.1 AcOes de Melhoria prioritarias

As Acbes de Melhoria a implementar foram selecionadas tendo em conta o seu contributo para os
objetivos estratégicos do LNEC, a capacidade do LNEC na sua implementacdo e o0 impacto na

satisfacdo dos seus clientes.

Na Quadro 2.1, apresentam-se as cinco Acdes de Melhoria que foram selecionadas para
implementacdo no ambito do projeto, para além da acdo de melhoria considerada de rapida

implementacédo (Quick win).

Quadro 2.1 — A¢des de Melhoria a implementar

Ndmero Acdes de Melhoria

Gestéo de processos

Revisdo dos mecanismos de avaliagdo de desempenho

1
2
3 Revisdo dos sistemas de informacgéo existentes
4

Gestao dos recursos humanos

5 Avaliacédo integrada do LNEC (por terceiros)

Quick-win | Revisdo do inquérito aos trabalhadores

Para além das A¢bes de Melhoria selecionadas e incluidas no plano, foram ainda identificadas outras

nove que serdo implementadas oportunamente.

2.2 Implementacéo do Plano de Melhorias

2.2.1 Cronograma de execucao

Na Quadro 2.2 apresenta-se o cronograma da execucdo da Acfes de Melhoria prioritarias, que
comecaram a ser implementadas em janeiro do ano corrente, mostrando-se simultaneamente o
planeamento (a azul) e a nova previsdo execucdo (a verde). A seguir descreve-se a atividade

desenvolvida até ao fim de julho do ano corrente.

2 LNEC - Proc. 0102/1310/20796
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Acdes de Melhoria

Responsavel
pela AM

José Barateiro

Data de

conclusao

Quadro 2.2 - Cronograma de execugédo do Plano de Melhorias

Atividades-chave

1. Diagndstico e caracterizagdo do LNEC
(metodologia, identificagdo dos processos, selecdo e
caraterizagdo dos prioritarios)

Cronograma de execucdo (meses)

11

humanos

DSRHL

1 — Gestdo de Processos dez2019 2. Identificagdo e desenho de melhorias aos
NTIEC processos prioritarios
3. Implementagédo das melhorias
1. Enquadramento organizacional do LNEC
2 - Reviséo dos
mecanismos de avaliagao Pau(I;aG(;outo dez2019 2. Identificacdo de indicadores e definicdo de metas
de desempenho
3. Implementagao e monitorizagdo dos indicadores
1. Diagndstico e identificacéo de falhas e
3 - Revisdo dos sistemas Joaquim Neto oportunidades
h ~ . dez2019
de informacéo existentes DIEI
2. Implementagao das melhorias identificadas
1. Elaborar planos de capacitagdo e formagao
4 - Gestéo dos recursos Ana Paula Morais jun2019 2. Priorizar as necessidades de recursos humanos a

médio e longo prazos

3. Desenvolver mecanismos de incentivo para a
produtividade

LNEC - Proc. 0102/1310/20796
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Acdes de Melhoria

5 - Avaliacgdo integrada do Ana Paula Morais n2019 2. Desenvolver outros instrumentos de recolha de ‘
LNEC (por terceiros) DSRHL Jun informagéo -

3. Integrar os diferentes instrumentos de avaliagéo do —l
Reviséo do inquérito aos Lurdes L
trabalhadores urdes Lopes mar2019
. . DSRHL
(Quick win)

.| planeamento

Data de
conclusao

Responséavel

Cronograma de execucao (meses)
EIEWALY

Atividades-chave

1. Identificar e aplicar melhorias ao inquérito ao cliente -

B execucao

4 LNEC - Proc. 0102/1310/20796
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2.2.2 Atividade desenvolvida

A seguir, descreve-se o trabalho realizado desde o inicio do ano, para cada uma das cinco Acdes de
Melhoria (AM) prioritarias, comparando-o com o planeamento feito em dezembro de 2018 (Santos;
Couto; Barateiro; et al., 2018).

De notar, que nalguns casos, a atividade desenvolvida foi muito além do inicialmente previsto, quer no
gue respeita as cinco A¢oes de Melhoria selecionadas, quer no que se refere as outras nove Agdes de
Melhoria identificadas (ver Quadro 2.6 do relatério acima referido) cuja implementagéo foi, entretanto,
oportuno iniciar. Estdo neste Ultimo caso as Ac¢des de Melhoria: i) Fortalecimento da cultura
organizacional; ii) Revisdo dos instrumentos de gestéo; iii) Revisdo da comunicacgédo interna; iv) Revisao
da comunicacgédo externa; e v) Gestado de ativos. No Capitulo 3 deste relatério, descreve-se brevemente

a atividade j& desenvolvida nestas Ac¢des de Melhoria.

No que se segue, relativamente a descri¢cdo do trabalho desenvolvido em cada uma das cinco A¢bes
de Melhoria prioritarias, da-se nota desta discrepancia positiva. Procura-se ainda avaliar a taxa de
execucao das atividades, tendo em conta os mecanismos de revisdo/avaliagdo previstos em cada uma
das fichas de acdo de melhoria da sec¢éo 3.2, do relatério de planeamento das melhorias (Santos;
Couto; Barateiro; et al., 2018).

AM 1 — GESTAO DE PROCESSOS

Planeamento

Dirigente responséavel Coordenador da acao Equipa operacional

Conselho Diretivo José Barateiro GGP, NTIEC, DSFP, DSRHL, Apoio de
NTIEC representantes de todas as UD,
Consultores

Descricdo da acéo de melhoria ‘

‘ Levantamento, monitorizagédo e melhoria dos processos ‘

Atividades a realizar ‘

Al.Diagnéstico e caracterizagdo do LNEC (metodologia, identificacdo dos processos, selecdo e caraterizagéo
dos prioritarios) — Todas as Unidades Departamentais

A2.Identificacdo e desenho de melhorias aos processos prioritarios - Unidades Departamentais envolvidas nos
processos prioritarios

A3.Implementagdo das melhorias - Unidades Departamentais envolvidas nos processos prioritarios

Resultado(s) a alcancar

1. Desenvolvimento do diagndstico e definigdo de 100% dos processos criticos (prioritarios)
2. Diminuicdo do tempo de execucgdo dos processos prioritarios em 10%

Mecanismos de revisdo/avaliacdo da acao e datas ‘

Monitorizacdo: 1) Cumprimento das atividades — andlise do desvio do planeamento (monitorizag¢&o trimestral e
avaliacao final);

Avaliacdo: 1) Analise da conformidade dos processos pelas partes interessadas internas; 2) Avaliagdo da
satisfacao dos clientes em relagao a eficacia/eficiéncia dos processos.

LNEC - Proc. 0102/1310/20796 5
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Atividades realizadas

Al. Diagnéstico e caracterizacédo do LNEC

a. Paraalém da caracterizacao do LNEC através das componentes basicas da sua estratégia

(missé&o, valores e visdo), identificaram-se todos os processos do LNEC (8 processos
chave e 7 processos de suporte) (Figura 2.1 e Figura 2.2), que foram modelados segundo
a notacdo BPMN (Business Process Modeling Notation). Esta prevista a publicacdo de um
relatério (Santos; Couto; Barateiro; et al., 2019) onde se descreve em detalhe o trabalho
realizado para a caracterizacdo as-is destes processos, que inclui a identificacdo de
oportunidades de melhoria sugeridas pelos colaboradores envolvidos na caracterizacao

dos mesmos.

. Apesar de, no &mbito desta atividade, estar previsto modelar apenas o0s processos

prioritarios, optou-se por modelar todos os processos identificados.

Este trabalho foi desenvolvido com o apoio duma empresa de consultoria e envolveu
internamente uma vasta equipa de trabalhadores. No Anexo |, apresenta-se a constituicdo
da equipa do LNEC que participou nesta atividade de diagnostico e modelacdo dos

processos do LNEC.

A atividade Al esta integralmente concluida.

J

Investigagdo estratégica Ensaios Mormalizagdo e Participagdo em Comissdes

especificagdes LNEC Técnicas |

] (]

Servigos de Ciéncia e Apoio a Formagdo Cooperagao institucional |

Tecnologia Qualidade da
Construgdo

)

Figura 2.1 - Processos chave do LNEC

LNEC - Proc. 0102/1310/20796
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| [ ] ! : I [ l [ ] |
[ [+] [+]
Gestéo organizacional . | |
. & i iy e
| Expediente de Expediente de Plaresments & cartrole Gestdo de atvos ko
. entrada [ EI ] saida |
| Gestio de RH . | i 3 [ ] |
| ( & ) o Le & |
Aprovisionamento | Gesthodagqualidade  Coordenagio de
- [ ] Chingia ¢ Tecnalogla
i Desenvolvimento tecnoldgico |
I m J ( &l ) &l LB |

Comunicagio e imagem | Gestao Arangewry

G L )

Figura 2.2 - Processos de suporte do LNEC

A2. Identificagdo e desenho de melhorias dos processos prioritarios
a. Foram selecionados e propostos ao Conselho Diretivo 0s processos prioritarios que serao
objeto de implementacgéo de A¢bes de Melhoria no &mbito do Subprojeto B do Projeto GO-
LNEC.
b. Realizaram-se reunides de discussédo com as partes interessadas para a definicdo das

melhorias a implementar nos processos prioritarios.

A3. Implementacéo das melhorias

a. Ainda ndo foram implementadas quaisquer melhorias resultantes deste projeto.

LNEC - Proc. 0102/1310/20796 7
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AM 2 - REVISAO DOS MECANISMOS DE AVALIACAO DE DESEMPENHO

Dirigente responsavel ‘ Coordenador da acéo Equipa operacional

Conselho Diretivo Paula Couto GGP, NTIEC, DSFP, DSRHL, Apoio de
GGP representantes de todas as UD,
Consultores

Atividades a realizar ‘

Al.Enquadramento organizacional do LNEC - Todas as Unidades Departamentais e Dire¢des de Servicos

A2.Identificagc@o de indicadores relevantes e definicdo de metas - Todas as Unidades Departamentais e
Direcdes de Servicos responsaveis pelos indicadores identificados

A3.Implementacdo e monitorizacdo dos indicadores relevantes - Todas as Unidades Departamentais e Direcdes
de Servicos responsaveis pelos indicadores identificados

Resultado(s) a alcancar ‘

‘ 90% dos indicadores relevantes com metas definidas

Mecanismos de revisdo/avaliacdo da agdo e datas ‘

Monitorizacdo: 1) Cumprimento das atividades — andlise do desvio do planeamento (monitorizagéo trimestral e
avaliacdo final); 2) Acompanhamento da definicdo de indicadores por objetivos do LNEC (75 % dos objetivos
com definicdo de indicadores);

Avaliacdo: 1) Verificacdo de que todos os indicadores e metas relevantes estdo alinhados com os objetivos
estratégicos e que todos os objetivos estratégicos estejam a ser avaliados por indicadores com responsaveis
definidos.

Atividades realizadas

Al. Enquadramento organizacional do LNEC
a. Fez-se a caracterizacdo do LNEC atraveés das componentes basicas da sua estratégia
(misséao, valores e visao).
b. Foi realizada uma proposta de revisdo dos objetivos estratégicos, incluindo o respetivo
mapa estratégico.
c. Iniciou-se o levantamento dos objetivos operacionais, com base no mapa estratégico

proposto.

A2. |dentificacdo de indicadores relevantes e definicdo de metas
a. No ambito da Acdo de Melhoria AM 1 — Gestdo de Processos, foram identificados os
indicadores existentes e outros considerados relevantes, para cada um dos processos

levantados.

A3. Implementacéo e monitorizagdo dos indicadores relevantes

a. A monitorizacao sistemética dos indicadores ainda nédo foi implementada.

8 LNEC - Proc. 0102/1310/20796
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AM 3 - MELHORIA DOS SISTEMAS DE INFORMACAO EXISTENTES

Dirigente responsavel Coordenador da acéo Equipa operacional

Conselho Diretivo Joaquim Neto DSRHL, DSFP, GGP, NTIEC, CIC/DIEI,
DIEI CD/DQ, Consultores

Atividades a realizar ‘

Al.Diagnéstico e identificagdo de falhas e oportunidades - DSRHL, DSFP, GGP, NTIEC, CIC/DIEI, CD/DQ,
Consultores
A2.Implementacdo das melhorias identificadas — Consultores

Resultado(s) a alcancar

Taxa de aplica¢Ges informaticas atualizadas/melhoradas (Total de 6): 50%

Mecanismos de revisdo/avaliacdo da agdo e datas

Monitorizacdo: 1) Cumprimento das atividades — andlise do desvio do planeamento (monitorizacéo trimestral e
avaliacao final); 2) Percentagem de aplica¢des informéaticas revistas;

Avaliacdo: 1) Avaliagdo do cumprimento da meta; 2) Afericdo da satisfac@o das partes interessadas.

Al. Diagndéstico e identificacdo de falhas e oportunidades

a. Necessidade de implementar um novo Sistema de Gestéo de Projetos (SGP).

b. Necessidade de revisdo do ERP SINGAP, designadamente para assegurar a sua
evolucao tecnoldgica para uma versao Web.

Necessidade de rever/melhorar o sistema de assiduidade.

d. Necessidade de tornar os sistemas de informacdo conformes com o Regulamento Geral
de Protecdo de Dados (RGPD), sendo neste dominio importante obter o apoio de
especialistas externos.

e. Necessidade de reforcar a infraestrutura central e de rede para acomodar e suportar os
novos sistemas, sendo de referir que esta medida se suporta no Projeto LNEC+Perto,
em curso. Necessidade de desenvolver/adotar novas ferramentas colaborativas.

f. Necessidade de adaptar a Plataforma digital do Sistema de Gestdo do LNEC-EM para
0S novos requisitos da norma ISO/IEC 17025.

g. Desenvolver mecanismos de fatura eletrénica.

A2. Implementacéo das melhorias identificadas

a. Foram definidos requisitos, elaboradas as especificagcdes técnicas e desenvolvido o
processo de contratagdo do novo SGP.

b. Foram definidos requisitos, elaboradas as especificacdes técnicas e desenvolvido o
processo de contratacdo do upgrade do SINGAP para a versao SINGAP 5.0 (ou SINGAP-
SNC-AP), versdo Web.

c. Relativamente ao sistema de assiduidade, foram apenas realizadas avaliacbes
preliminares acerca do caminho a seguir: upgrade do sistema existente ou ado¢ao de um
novo sistema;

d. Relativamente ao RGPD, foram elaborados os requisitos e &mbito da prestacao de servi¢os
a contratar. Também no sentido da conformidade com o RGPD, designadamente para

cumprimento da Resolu¢é@o do Conselho de Ministros n.° 41/2018, que “Define orientagdes

LNEC - Proc. 0102/1310/20796 9
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técnicas para a Administracdo Publica em matéria de arquitetura de seguranca das redes
e sistemas de informacgao relativos a dados pessoais”, o LNEC passou a usar, desde julho
de 2019, o Office 365 que tem funcionalidades avancadas para ajudar a proteger dados
confidenciais, manter o controlo na nuvem e cumprir parte das orientacdes plasmadas na
referida resolucéo.

e. Relativamente ao refor¢o da infraestrutura central e de rede referido na alinea e) do n.° 1,
fez-se o levantamento de requisitos e elaboraram-se as especificacdes técnicas e caderno
de encargos.

f. Com o Office 365, contratado no ambito do novo licenciamento Microsoft do LNEC, estao
incluidas ferramentas colaborativas (OneDrive, Sharepoint, Teams), que se pretende vir
gradualmente a adotar;

g. Foram estabelecidos contactos com a empresa Ambidata, fornecedor da atual plataforma
digital do Sistema de Gestdo do LNEC-EM.

h. Em cumprimento do disposto no Decreto-Lei n.° 123/2018, de 28 de dezembro, o LNEC
contactou a eSPap, |.P. para dar inicio & implementacao da fatura eletrénica. Aguarda-se

ainda que esta entidade regulamente os aspetos complementares da fatura eletrénica.

AM 4 - GESTAO DOS RECURSOS HUMANOS

Dirigente responsavel Coordenador da acéo Equipa operacional ‘

Conselho Diretivo Ana Paula Morais DSRHL
DSRHL

Atividades a realizar ‘

Al.Elaborar planos de capacitacdo e formagdo
A2.Priorizar as necessidades de recursos humanos a médio e longo prazos
A3.Desenvolver mecanismos de incentivo para a produtividade

Resultado(s) a alcancar ‘

1) Levantamento das necessidades de formacgao/capacitagdo a 100% dos colaboradores
2) Necessidades de recursos humanos identificadas e priorizadas em 100% das UD e DS
3) Aprovacéo pelo CD de mecanismos de incentivo para a produtividade

Mecanismos de revisdo/avaliacdo da a¢cdo e datas ‘

Monitorizacao: 1) Cumprimento das atividades — andlise do desvio do planeamento (monitorizagéo trimestral e
avaliacao final); 2) Percentagem de respostas das UD e DS aos pedidos de necessidades;

Avaliacdo: 1) Avaliagdo do cumprimento das metas definidas.
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Al. Elaborar planos de capacitacéo e formacao

a. Foi feito um levantamento das necessidades de formacédo junto dos dirigentes e
trabalhadores™.

b. Com base nas respostas obtidas, e apés pareceres dos Setores de Formacéao e de Saude,
Higiene e Seguranga no Trabalho, foram elencadas as ag6es de formag&o consideradas
pertinentes.

c. O Plano de Formacéao foi devidamente elaborado?.

A2. Priorizar as necessidades de recursos humanos a médio e longo prazos
a. Foifeita uma andlise da evolugao e previséo da evolugdo do ndmero de trabalhadores até
2023 (previsdo das aposentagfes sem penalizagdo e por limite de idade)3.
b. Fez-se uma previsdo da integracéo dos trabalhadores precarios.
c. Caracterizaram-se as necessidades de RH em funcdo da racionalizagdo dos postos de
trabalho?.

A3. Desenvolver mecanismos de incentivo para a produtividade
a. Alargou-se o horario do infantario®.
b. Elaborou-se um Inquérito de satisfacdo aos pais/encarregados de educacdo das crian¢as
utentes do Infantario®.
c. Submeteu-se uma candidatura Concilia.LNEC ao Aviso N.° 03/SAMA2020/2019, relativo

a Conciliacdo da vida profissional, pessoal e familiar.

1 Necessidades de formacéo identificados por trabalhadores e dirigentes.
2 Plano de formagéo - 2019.

3 Balango Social - 2018.

4 Mapa Pessoal - 2019.

5 Nota de Servigo N.° 4/2019, 29 de julho de 2019.

6 Inquérito Satisfacdo aos utentes do Infantario.
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AM 5 - AVALIAGAO INTEGRADA DO LNEC (POR TERCEIROS)

Dirigente responsavel Coordenador da acéo Equipa operacional

Conselho Diretivo Ana Paula Morais DSRHL
DSRHL

Atividades a realizar ‘

Al. Identificar e aplicar melhorias ao inquérito ao cliente — DSRHL em conjunto com as UD
A2. Desenvolver outros instrumentos de recolha de informag¢éo — DSRHL em conjunto com as UD
A3. Integrar os diferentes instrumentos de avaliagdo do LNEC — DSRHL

Resultado(s) a alcancar

1) Contemplar todas as sugestfes de melhoria identificadas, integrando-as no ciclo de melhoria continua do
LNEC
2) Estabelecer metas para os indicadores de percecéo dos clientes mais relevantes

Mecanismos de revisdo/avaliacdo da agdo e datas ‘

Monitorizacdo: 1) Cumprimento das atividades — andlise do desvio do planeamento (monitorizagéo trimestral e
avaliacao final);
Avaliacdo: 1) Avaliagdo do cumprimento das metas definidas.

Al. Identificar e aplicar melhorias ao inquérito ao cliente
a. Atualizou-se o Inquérito tendo em vista a identificacdo de pontos menos positivos e maior
facilidade de resposta do cliente.
b. Analisaram-se varios inquéritos com idéntica finalidade (ex: DGAEP).
c. Elaborou-se inquérito de satisfacdo aos utilizadores externos das salas de
formacao/congressos e aos participantes das acdes de formacéo externa promovidas pelo
LNEC”.

A2. Desenvolver outros instrumentos de recolha de informagéo
a. Elaborou-se inquérito aos visitantes do LNEC relativamente a imagem da instituicdo na

sociedade (alunos dos varios niveis de ensino, organizacdes publicas e privadas).

A3. Integrar os diferentes instrumentos de avaliagdo do LNEC
a. Esta em curso a andlise dos diferentes instrumentos de avaliacdo e elaboracdo de

propostas de melhoria.

Quick win — REVISAO DO INQUERITO AOS TRABALHADORES

Foi elaborada uma proposta de revisao do inquérito aos trabalhadores. Essa proposta esta atualmente

em processo de validacao.

7 Inquérito de satisfagdo aos utentes de eventos.
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2.3 Monitorizagado da implementacéao do Plano

Em Santos; Couto; Barateiro; et al., 2018, definiram-se mecanismos de revisdo/avaliacdo previstos em

cada uma das fichas de acéo de melhoria.

Um desses mecanismos, aqui designado por Mecanismo 1, € o “Cumprimento das atividades — analise
do desvio do planeamento”, que se aplica as cinco Acdes de Melhoria. Para as trés restantes AM a

implementar, definiu-se um segundo mecanismo de monitorizacdo, Mecanismo 2:

e AM 2 - Acompanhamento da definicdo de indicadores por objetivos do LNEC (75 % dos
objetivos com definicdo de indicadores);
e AM 3 - Percentagem de aplicagfes informaticas revistas;

e AM 4 - Percentagem de respostas das UD e DS aos pedidos de necessidades.
Neste relatério, a medicao do desvio de planeamento (Mecanismo 1) é feita através de dois indicadores:

1) Taxa de execugédo das atividades, medida pela relacdo entre o volume de trabalho previsto e 0
volume do trabalho realizado no periodo em analise;

2) desvio temporal da execucdo da atividade, medido pelo tempo previsto até a conclusao da
atividade.

A monitorizagdo das tarefas néo previstas, mas referidas na sec¢éo anterior, esta fora do &mbito deste
relatorio.

Apresentam-se na Quadro 2.3, os valores destes indicadores e as metas previamente definidas, para

cada uma das atividades nas Ac¢des de Melhoria em implementagéo.
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Quadro 2.3 - Monitorizagao das Ag¢des de Melhoria prioritarias através do Mecanismo 1

Taxa de execucgéo Desvio temporal
Acéo de . ]
Melhoria AR S Meta Meta
(%) : (m) :
jul2019 jul2019

Diagnostico e caracterizagdo do LNEC 100 100 0 0
Identificacdo e desenho de melhorias aos

AM 1 processos prioritarios 30 100 4 0
Implementagéo das melhorias 0 15 0 5
Enquadramento organizacional do LNEC 80 100 1 0
Identifica¢é@o de indicadores relevantes e

AM 2 definicdo de metas 15 100 0 °
Implementagdo e monitorizagao dos
indicadores relevantes 0 15 0 S
Diagnéstico e identificacdo de falhas e
oportunidades 100 100 0 0

AM 3 Impl dod lhori
mplementacéo das melhorias
identificadas 20 60 0 °
Elaborar planos de capacitacéo e
formacao 100 100 0 0
Priorizar as necessidades de recursos

AM 4 humanos a médio e longo prazos 100 100 0 0
Desenvolver mecanismos de incentivo
para a produtividade 100 100 0 0
Identificar e aplicar melhorias ao inquérito
ao cliente 100 100 0 0
Desenvolver outros instrumentos de

AM5 recolha de informacéo 100 100 0 0
Integrar os diferentes instrumentos de
avaliacdo do LNEC 30 100 3 0
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3| Outras A¢Oes de Melhoria

3.1 Fortalecimento da cultura organizacional e Revisédo dos

instrumentos de gestao

No que respeita a cultura organizacional, foram propostas revisfes a alguns aspetos de gestédo
estratégica da instituicdo, nomeadamente, a definicdo da estratégia comum a todos os tipos de
atividade; a clarificacdo da misséo, visdo e valores; a avaliagdo e eventual revisdo dos objetivos

estratégicos; e a implementacgéo de ferramentas de apoio a gestdo.

Todos estes aspetos estao a ser objeto de analise e desenvolvimento num projeto paralelo (Projeto BI-
LNEC), que tem por objetivo desenvolver um sistema de apoio a decisao para o LNEC, baseado num
conjunto de indicadores de gestao, ja existentes ou a criar, alinhados com a estratégia e objetivos da
organizacdo. No ambito desse projeto, estd em elaboragdo um relatério que apresenta as propostas de

revisdo dos aspetos de gestédo identificados (Barateiro; Couto; Antunes; et al., 2019).

3.2 Revisdo da comunicacéo interna e externa

Durante o processo de autoavaliacéo, foram identificados varios pontos fracos na comunicagao interna
e externa do LNEC e sugeridas medidas de melhoria. Apesar destas areas ndo serem consideradas
prioritarias, decidiu-se promover uma consultoria externa para apoiar o LNEC e definir um Plano de
Comunicacdo Estratégico, dada a relevancia da comunicacdo numa instituicdo hoje em dia. A
contratacdo duma empresa de comunicacdo e marketing para assessorar 0 LNEC esta em curso,

prevendo-se que o trabalho se desenvolva até dezembro do ano corrente.

Nesta area de melhoria esta ainda a decorrer o Projeto LNEC+Perto, que tem como principal objetivo
desenvolver um conjunto de instrumentos tecnoldgicos que facilitem a aproximacdo do LNEC a

sociedade.

3.3 Gestao de ativos

Estd em curso um projeto de iniciativa interna para avaliagao e certificac@o da eficiéncia energética dos
edificios do LNEC, encontrando-se em curso o levantamento das caracteristicas dos edificios e dos

respetivos equipamentos.

Recentemente, foram aprovados financiamentos para a modernizacéo de duas infraestruturas do LNEC
(infraestruturas Lis-Water e Harlem) e para alargamento da cobertura wifi a todo o campus do LNEC
(Projeto LNEC+Perto).
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4| Conclusdes

A atividade desenvolvida até ao momento a que reporta este relatério foi além do inicialmente planeado
para as cinco Ac¢des de Melhoria selecionadas. Houve ainda oportunidade de iniciar a implementacéo
de mais cinco Acgdes de Melhoria, nomeadamente: i) Fortalecimento da cultura organizacional; ii)
Revisdo dos instrumentos de gestao; iii) Revisdo da comunicacao interna; iv) Revisdo da comunicagéo

externa; e v) Gestéo de ativos.

Do ponto de vista da execucao das atividades, pode-se concluir que, apesar do acréscimo de trabalho
desenvolvido, os desvios em relacéo as Ac¢des de Melhoria planeadas ndo foram muito significativos.
Assim, pode-se concluir que:

e As atividades das Acdes de Melhoria AM1 e AM2 estdo com um atraso ligeiro, resultante da
profundidade de abordagem aos dois temas;

e As atividades da Acédo de Melhoria AM3, cuja execucdo depende da aquisicdo de bens e
servigos externos, apresentam também um ligeiro atraso, em resultado da morosidade dos
processos de contratacéo;

e As atividades da A¢do de Melhoria AM4 encontram-se concluidas, apesar de aguardarem
implementacéo;

e As atividades da Acéo de Melhoria AM5 apresentam também um ligeiro atraso, especialmente
na integracdo dos diferentes instrumentos de avaliacdo do LNEC, que se encontra ainda numa
fase de andlise.

A par deste projeto, encontram-se em curso outros projetos relacionados que, por um lado, permitiram
que as Ac¢Bes de Melhoria tivessem sido desenvolvidas com um maior nivel de profundidade e, por
outro, criaram a oportunidade de desenvolver outras A¢bes de Melhoria ndo planeadas. O horizonte
temporal destes projetos, relacionados entre si, juntamente com outras candidaturas submetidas,
permitirdo um processo continuado de implementacdo de melhorias no LNEC.
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ANEXO
Calendario de reunides para modelacdo dos processos
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Processo Equipa do processo Data Hora Local
Apoio a qualidade da Equipa de Gestao - Odete Fernandes (Pedro NE. 14:30
construcao Pontifice; Jodo Lima) 2019-05-28 17:30 Sala 4
Comiss0es técnicas qulp_a de Ge;tao - Odete Fernandes 2019-05-29 9:‘,’30 Sala 4
(Cristina Ferreira) 12:30
. Equipa de Gestédo - Graca Igreja (Cristina N 14:00
Aquisicdes Morgado: Joaquim Neto) 2019-05-29 17:00 Sala 4
Equipa de Gestéo - Paula Couto; Graca N 14:30
Planeamento e controlo Igreja (CD-Maria de Lurdes Antunes) 2019-05-31 17:30 Sala 4
Equipa de Gestdo - Maria Alzira Santos; 14:30
Gestéo de ativos fisicos | Paula Couto (Jodo Viegas; Alvaro Ribeiro; 2019-06-03 17j30 Sala 7
Cristina Morgado) '
Normalizacéo e Equipa de Gestédo - Odete Fernandes (Ana 2019-06-04 9:30 | SReunibes
especificacdes LNEC Cristina Freire; Cristina Ferreira) 12:30 DHA
Equipa de Gestéo - Paula Couto (Teresa . 14:30
Estudos e pareceres Oliveira Santos; Manuela Viriato) 2019-06-04 17:30 Sala7
Expediente (Entrada e Equipa de Gestdo - Graca Igreja (Margarida 2019-06-04 14:30 | SReunides
Saida) Malveiro; Piedade Marques; Natdlia Lisboa) 17:30 DHA
Equipa de Gestéo - Maria Alzira Santos (CD- 10:00
Comunicacgédo e imagem | Maria de Lurdes Antunes; Sonia Fonseca; 2019-06-04 12j30 Sala 7
Rita Morgado) '
Equipa de Gestéo - Graca Igreja (Anténio 9:30
Formacéo Tavares de Castro; Ana Paula Seixas 2019-06-05 12',30 Sala7
Morais) '
e Equipa de Gestéo - Paula Couto (CD-Maria NA. 14:30
Cooperacdo institucional de Lurdes Antunes; Sénia Fonseca) 2019-06-05 1730 Sala 7
o . Equipa de Gestao - Maria Alzira Santos A 9:30
Gestéo financeira (José Ant6nio Costa: Jodo Leal) 2019-06-11 12:30 Sala7
Equipa de Gestéo - Maria Alzira Santos; 14:30
Gestao da Qualidade Odete Fernandes (Alvaro Ribeiro; Pedro 2019-06-11 17j30 Sala 7
Pontifice; Cristina Ferreira) )
Coordenacéo de ciéncia | Equipa de Gestao - José Barateiro (José 2019-06-12 9:30 Sala 7
e tecnologia Manuel Catarino) 12:30
Projetos de 1&D&lI Equipa de Gestéo - Paula Couto (Jodo NA. 9:30
autofinanciados Viegas; Ana Fonseca) 2019-06-19 12:30 Sala 7
. Equipa de Gestéo - Graca Igreja (Anténio NA. 9:30
Ensaios Bettencourt; Celestina Aradjo) 2019-06-24 12:30 Sala 7
Peritagens para Equipa de Gestéo - Paula Couto (Jodo NA. 14:30
entidades judiciais Cardoso; Maria do Céu Valente) 2019-06-24 17:30 Sala 7
Projetos de 1&D&lI Equipa de Gestao - Paula Couto (Ana NA. 9:30
cofinanciados Estela; Celina Santos) 2019-06-25 12:30 Sala 7
= Equipa de Gestdo - José Barateiro (Ana NA. 14:30
Gestdo RH Paula Morais; Lurdes Lopes) 2019-06-25 17:30 Sala 7
Desenvolvimento Equipa de Gestdo - José Barateiro (Joaquim e 14:30
tecnolégico Neto; Paulo Morais) 2019-07-03 17:30 Sala 7
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