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Introducéo

De acordo com a Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, que institui o Sistema
Integrado de Gestdo e Avaliacdo de Desempenho na Administracdo Publica (SIADAP),
houve a necessidade de, no Ministério dos Negdcios Estrangeiros (MNE), serem criadas
condicOes de articulacdo quer com o sistema de planeamento quer entre os diversos
Servicos. No MNE, é a Secretaria-Geral a quem estdo atribuidas as competéncias de
planeamento, estratégia e avaliacdo pelo que passa a ser sua incumbéncia a dinamizagéo
do processo de avaliacédo e o acompanhamento dos resultados dos Servigos (SIADAP
1).

O “Guia de Orientacdo para a Construcdo do QUAR de 2010 — Servigos Externos” tem
como objectivo, ser um instrumento de apoio aos Servicos Externos do MNE na

implementacdo, acompanhamento e avaliacdo do SIADAP 1.

A estrutura deste documento encontra-se dividida em duas partes, sendo a primeira
relativa ao enquadramento dos principais pressupostos do SIADAP e a segunda

relacionada, propriamente, com o processo do SIADAP nos Servigos Externos do MNE.
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CAPITULO | — A Avaliacdo de Desempenho e o SIADAP

1.1. O Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do Desempenho na
Administracdo Publica (SIADAP)

A Lei n° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, institui o Sistema Integrado de Gestdo e
Avaliacdo do Desempenho na Administragdo Publica (SIADAP). O SIADAP € um
sistema que integra a gestdo e avaliacdo do desempenho “que visa contribuir para a
melhoria do desempenho e qualidade de servico da Administracdo Publica, para a
coeréncia e harmonia da accéo dos servicgos, dirigentes e demais colaboradores e para a

promogé&o da sua motivacdo profissional e desenvolvimento de competéncias”.

1.1.1. Ambito de Aplicacdo do SIADAP

Este sistema tem uma disposicdo de aplicacdo universal a administragdo central,
regional e autarquica. A lei prevé, no entanto, mecanismos de flexibilidade e adaptacdo
que Ihe permitirdo enquadrar as especificidades das varias administragdes, dos servigos
publicos, das carreiras e das areas funcionais do seu pessoal e das exigéncias de gestao.

1.1.2. Principios Gerais do SIADAP

O SIADAP subordina-se aos seguintes principios:

e Coeréncia e integracdo, alinhando a accdo dos servigcos, dirigentes e
trabalhadores na prossecucdo dos objectivos e na execucdo das politicas

publicas;

e Responsabilizacédo e desenvolvimento, reforgando o sentido de responsabilidade
de dirigentes e trabalhadores pelos resultados dos servicos, articulando
melhorias dos sistemas organizacionais e processos de trabalho e o
desenvolvimento das competéncias dos dirigentes e dos trabalhadores;

e Universalidade e flexibilidade, visando a aplicacdo dos sistemas de gestdo do
desempenho a todos os servicos, dirigentes e trabalhadores, mas prevendo a sua

adaptacdo a situacdes especificas;

e Transparéncia e imparcialidade, assegurando a utilizacdo de critérios objectivos
e publicos na gestdo do desempenho dos servicos, dirigentes e trabalhadores,

assentes em indicadores de desempenho;
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Eficacia, orientando a gestdo e a accdo dos servicos, dos dirigentes e dos

trabalhadores para a obtencao dos resultados previstos;

Eficiéncia, relacionando os bens produzidos e 0s servi¢os prestados com a

melhor utilizac&o de recursos;
Orientacédo para a qualidade nos servicos publicos;

Comparabilidade dos desempenhos dos servicos, através da utilizacdo de
indicadores que permitam o confronto com padrdes nacionais e internacionais,

sempre que possivel;

Publicidade dos resultados da avaliacdo dos servi¢os, promovendo a visibilidade

da sua actuacgdo perante os utilizadores;

Publicidade na avaliagdo dos dirigentes e dos trabalhadores, nos termos

previstos na presente lei;

Participacdo dos dirigentes e dos trabalhadores na fixa¢do dos objectivos dos
servigos, na gestdo do desempenho, na melhoria dos processos de trabalho e na

avaliacdo dos servicos;
Participagédo dos utilizadores na avaliagdo dos servicos.

Objectivos do SIADAP

O SIADAP tem como objectivos:

Contribuir para a melhoria da gestdo da Administragdo Publica;

Desenvolver e consolidar praticas de avaliagio e auto-regulacdo da

Administracdo Publica;
Identificar as necessidades de formagéo e desenvolvimento profissional;

Promover a motivacdo e o desenvolvimento das competéncias e qualificacdes

dos dirigentes e trabalhadores;

Reconhecer e distinguir servicos, dirigentes e trabalhadores pelo seu

desempenho e pelos resultados obtidos;

Melhorar a arquitectura de processos, gerando valor acrescentado;
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Melhorar a prestacdo de informacdo e a transparéncia da ac¢do dos servicos da

Administracdo Publica;

Apoiar 0 processo de decisdes estratégicas através da informacédo relativa a
resultados e custos, designadamente em matéria de pertinéncia da existéncia de

servigos, das suas atribui¢Oes, organizagao e actividades.

1.1.4. Subsistemas do SIADAP

O SIADAP aplica-se aos Servicos, Dirigentes e Colaboradores da Administragéo

Publica. Desta forma este encontra-se subdividido em 3 subsistemas:

O subsistema 1 - SIADAP 1 refere-se a Avaliagdo de Desempenho dos Servicos;

O subsistema 2 - SIADAP 2 refere-se a Avaliacdo de Desempenho dos

Dirigentes;

O subsistema 3 - SIADAP 3 refere-se a Avaliacdo de Desempenho dos

Colaboradores.

A Avaliacdo de Desempenho dos subsistemas é determinada de forma integrada pela

coeréncia entre objectivos fixados no @mbito do sistema de planeamento, bem como dos

objectivos do ciclo de gestdo do servico, objectivos fixados na carta de missdo dos

dirigentes superiores e objectivos fixados aos demais dirigentes e colaboradores.

1.1.5. Ciclo de Gestao do SIADAP

Nos Servicos Externos do MNE, o SIADAP integra as seguintes fases:

o

Elaboracdo e apresentacdo de proposta de Objectivos Estratégicos e
Operacionais pela Secretaria-Geral do MNE;

Aprovacao da proposta pelo Ministro;

Fixacao dos objectivos pelos Postos Bilaterais ou Postos Multilaterais para o ano
seguinte, tendo em conta a proposta aprovada pelo Ministro, a sua misséo e as

suas atribuicdes;

Monitorizacdo e eventual revisdo dos objectivos do Posto Bilateral ou
Multilateral e dos colaboradores, em funcéo de contingéncias ndo previsiveis ao

nivel politico ou administrativo;

Elaboracdo do relatorio de auto-avaliagdo.
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CAPITULO Il — O Processo SIADAP | nos Servigos Externos do
MNE

O presente documento pretende ajudar os Servigos Externos na implementacdo do
SIADAP 1 — Avaliacdo de Desempenho dos Servicos, sendo, desta forma, um guia de

orientacdo a construcdo do QUAR.

Devido a especificidade dos Servigcos Externos, houve a necessidade de se efectuar
algumas adaptacbes a implementacdo do SIADAP 1, destacando-se, a titulo de
exemplo, a exclusdo da componente “Recursos Financeiros” no ano de 2010 (ver
2.3.2.7).

2.1. Caracterizacao dos Servi¢cos Externos do MNE

O processo de avaliagédo do SIADAP, a quem se destina este manual, abrange:

a) Embaixadas (e postos consulares em cada pais) e missdes temporarias:

Abuja Bucareste Islamabad Nicosia Singapura
Adis Abeba Budapeste Jacarta Nova Deli Séfia
Andorra Buenos Aires Kiev Oslo Tallinn
Ankara Cairo Kinshasa Ottawa Teerdo
Argel Copenhaga La Valletta Paris Telavive
Atenas Camberra Lima Pequim Téquio
Banguecoque Caracas Liubliana Praga Tripoli
Belgrado Dakar Londres Cidade da Praia Tunes
Berlim Dili Luanda Pretoria/ Cabo Varsdvia
Berna Dublin Luxemburgo Rabat Santa Sé
Bissau Estocolmo Madrid Riga Viena
Bogota Haia Maputo Roma Vilnius
Brasilia Harare Cidade do México Riade Washington
Bratislava Havana Montevideu S. Tomé Zagrebe
Bruxelas Helsinquia Moscovo Santiago do Chile  Ramalah
Nairobi Seul Sarajevo

b) Missdes e representacdes permanentes (8):

Missdo Permanente de Portugal junto do Conselho da Europa
Delegacdo Portuguesa junto da Organizacgdo do Tratado do Atlantico Norte (DELNATO)

Missdo Permanente junto dos Organismos e Organizacgdes Internacionais em Genebra e do Departamento
Europeu das Na¢6es Unidas

Delegacdo Permanente junto da Organizacdo, Cooperacdo e de Desenvolvimento Econdmicos
Representacdo Permanente de Portugal junto da Organizacdo das Nagdes Unidas
Representacdo Permanente de Portugal junto da OSCE

Representacdo Permanente de Portugal junto da Unido Europeia
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Missdo Permanente de Portugal junto da UNESCO

Os QUAR dos Servigos Externos sao definidos em funcéo destas &reas de jurisdicao.

2.2. O SIADAP 1 - Avaliacao dos Servigos

O SIADAP 1 visa a gestdo e avaliacdo do desempenho dos Servicos. Este sistema de
avaliacdo pretende reforcar na Administracdo Publica uma cultura de avaliacdo e
responsabilizacdo, vincada pela publicitacdo dos objectivos dos Servicos, tendo em
conta a respectiva natureza, e dos resultados obtidos, em estreita articulagdo com o ciclo

de gestdo.

O SIADAP 1, orientado para a avaliacdo de desempenho de cada Servigo, materializa-se
formalmente no QUAR (Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo), documento anual,
sujeito a aprovacdo pela tutela e de publicitacdo obrigatoria, cujos objectivos norteadores da

sua elaboragéo séo:
a) a evidéncia da estratégia do servico;
b)a sistematizacdo de objectivos e divulgacdo dos niveis de desempenho;
c) a identificacdo de desvios e comparagdo entre meios e resultados;
d) a facilitacdo do benchmarking entre servicos.

O QUAR deve ser construido e mantido a partir dos sistemas de informacao existentes e

integrar os seguintes elementos:
= Missdo do servico;
= Objectivos estratégicos plurianuais fixados superiormente;
= Objectivos operacionais anuais e sua ponderagao;
= Indicadores de desempenho e respectivas fontes de verificacéo,
= Grau de realizagdo de resultados obtidos na prossecuc¢éo dos objectivos;
= Recursos disponiveis e planeados;
= Identificagdo dos desvios e respectivas causas;
= Avaliacdo final do desempenho do Servigo

A metodologia de suporte ao SIADAP 1, nos Servi¢os Internos e ndo aplicavel aos Servicos

Periféricos do MNE (ver pag. 8), baseia-se em 5 fases:

10
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12 fase — elaboragdo do QUAR, submisséo a Secretaria-Geral do MNE (30 de Novembro

do ano n-1) e aprovacao pela Tutela;

2% fase — elaboracgé@o dos Objectivos das Unidades Organicas (sec¢bes consulares e postos
consulares dependentes);

32 fase — monitorizagéo;
42 fase — auto-avaliacdo e envio a Secretaria-Geral do MNE;
52 fase — divulgagéo.

A preparacdo do processo, relativo a cada ano civil, deve ter inicio no 2° semestre do
ano anterior e ser enviado a Secretaria-Geral do MNE, até 30 de Novembro, para

aprovacéo pela Tutela.

E, em simultdneo, preparada a actividade do proximo ano, através da discussdo e

elaboracdo dos Instrumentos de preparacdo do ano sequinte:

= Plano de Actividades
= Proposta de mapa de pessoal e
= QUAR

Este processo implica um forte envolvimento e lideranca dos dirigentes maximos de

cada organismo que o devem conduzir.

Deverdo comecar a ser preparados os documentos necessarios ao encerramento do ano,

e que reflectem a actividade do Servico nesse mesmo ano, até 15 de Abril:

e Relatdrio de Actividades, integrando o Relatério de Auto-avaliacdo

De forma a assegurar a efectiva gestdo do QUAR, compete:

= Ao Servico — acompanhamento do QUAR (sua monitorizacéo e identificacdo e

apresentacdo de propostas de alteracdo, caso se afigurem necessarias).

= A Secretaria-Geral do MNE — compete a avaliagdo, acompanhamento e apoio
aos QUAR do Ministério.

As modalidades de Avaliacdo dos Servicos suportam-se na Auto-Avaliacéo.
A Auto-Avaliacdo de cada Servico é:

= Anual e obrigatéria

11
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= Baseada no QUAR

= Integra 0 Relatorio de Actividades e deve ser enviada pelo Servico a

Secretaria-Geral para analise critica
» Transmissdo ao Governo da analise critica
Ainda no processo de auto-avaliacao, & Secretaria-Geral, compete a:

» Analise comparada das auto-avaliaces dos servigos do Ministério

= Identificacdo dos servi¢cos merecedores de distingdo de merito (com limite de

20% dos Servigos abrangidos)

A Avaliacdo dos Servigos, decorrente da media ponderada dos resultados evidenciados,

assumird uma das seguintes expressoes:
o Desempenho Bom — Atingiu todos os objectivos superando alguns

e Desempenho Satisfatério — Atingiu todos os objectivos ou 0s mais relevantes

(aqueles que tém uma maior ponderacao/peso — ver pag. 31)

e Desempenho Insuficiente — N&o atingiu os objectivos mais relevantes (aqueles

que tém uma maior ponderacao/peso — ver pag. 31)

2.3. Construcao do QUAR

Para a construcdo do QUAR nos Servigos Externos do MNE, definiram-se um conjunto
de objectivos e indicadores visando uma estratégia de alinhamento e harmonizacéao
entre todos os Postos Bilaterais e Postos Multilaterais e a seguinte ponderacdo para as
trés dimensbes do QUAR (Eficacia — 50%, Eficiéncia — 25% e Qualidade — 25%)

transversal a todos os Servicos.

A construgdo do QUAR nos Servigcos Externos baseia-se no modelo sugerido pela

Secretaria-Geral e aprovado por S.Exa. MENE e comporta as seguintes fases:
12 fase — seleccdo dos objectivos estratégicos;

2% fase — seleccdo dos objectivos operacionais (anuais) e das respectivas ponderacgdes, de

acordo com as trés tipologias:

e Objectivos de eficacia — Medida em que um servico atinge os seus objectivos
e obtém ou ultrapassa os resultados esperados — aferida pelo impacto,

resultado e realizacao;

12



ISCTE £ IUL e
Instituto Universit;rin de Lisboa v e
Lisbon University institute

e Objectivos de eficiéncia — Relagdo entre os bens produzidos e servigos

prestados e 0s recursos utilizados;

e Objectivos de qualidade - Conjunto de propriedades e caracteristicas de bens
ou servigos, que lhes conferem aptiddes para satisfazer necessidades
explicitas ou implicitas dos utilizadores — aferida pela percepcdo dos

utilizadores e pela qualidade técnica e objectiva.

42 fase — definicdo de alguns critérios de avaliacdo dos objectivos (metas e condicbes de

superacéo e validacéo).

2.3.1. Apresentacdo dos Obijectivos Transversais, Objectivos Operacionais e
Indicadores Propostos

2.3.1.1. Embaixadas (e Postos Consulares de cada pais) e Missdes
Temporarias (Postos Bilaterais) e Missdes e Representacfes
Permanentes (Postos Multilaterais)

Na Tabela 2, apresentam-se 0s objectivos estratégicos, objectivos operacionais e

respectivos indicadores propostos para as Embaixadas Bilaterais. Sdo igualmente

apresentadas as formulas de calculo de cada um dos indicadores, assim como as metas

para alguns dos indicadores.

Na Tabela 3, apresentam-se 0s objectivos estratégicos, objectivos operacionais e
respectivos indicadores propostos para as Missdes e Representacdes Multilaterais. Sdo
igualmente apresentadas as formulas de calculo de cada um dos indicadores, assim

como as metas para alguns dos indicadores.

13
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Tabela 1 - Objectivos Estratégicos, Objectivos Operacionais, Indicadores, Formulas de Calculo e Metas propostos para as Embaixadas com Postos e Missdes Temporarias (Postos

Bilaterais)

PROPOSTA DE OBJECTIVOS E INDICADORES

OBJECTIVOS ESTRATEGICOS

TIPOLOGIA

OBJECTIVOS OPERACIONAIS

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

META

OEl. Assegurar uma adequada
representacdo nacional na UE, nas
formagdes e instituicdes europeias e

Assegurar a execucdo do plano de actividades

[(N.° de actividades planeadas e

0 investimento directo estrangeiro
em Portugal

associagcfes e empresas portuguesas e locais

econdémica promovidas

. L . de representacdo nacional (reunibes de[Taxa de execug¢do do plano de L

valorizar a participacdo de Portugal| Eficacia P ~ ¢ o ( e . ¢ P executadas/N.° de actividades| [90% a 95%]
- L. coordenagao comunitaria, brieffings, |actividades
na formulacdo das politicas e o A planeadas)*100]
. . seminérios e conferéncias, etc.)
estratégias europeias nas sedes
europeias e nas capitais bilaterais
OE2. \{alorlzar.o papel da CPLP no - o ~ - [(N.° de actividades previstas e
plano internacional e aprofundar a L Promowver reunibes e outras accOes de|Taxa de execucdo das actividades L
- N Eficacia ~ . . executadas/N.° de actividades| [90% a 95%]

coordenagdo e a cooperagdo no seu coordenag&o com parceiros da CPLP previstas . .
A previstas)*100]
ambito
OE3. Reforcar a capacidade de
enetracdo internacional dos . ~ - . . - ~
P & o . Assegurar uma forte articulagdo com|N.° de accbBes de diplomacialSomatorio das accoes de -
agentes econdmicos portugueses e| Eficacia a definir

diplomacia promovidas

14
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PROPOSTA DE OBJECTIVOS E INDICADORES

OBJECTIVOS ESTRATEGICOS TIPOLOGIA OBJECTIVOS OPERACIONAIS INDICADORES FORMULA DE CALCULO META
N°. de reclamacdes devidamente - ~
o~ Somatério das reclamacgdes
fundamentadas (ou % - variagcdo em Oal
~ g fechadas e fundamentadas
relagcdo ao ano anterior)
Nivel de Satisfacdo dos Utilizadores (Somatdrio do nivel de
. ¢ avaliacao)/N.© Respostas (n.° de 3 a 3,999
(opcional) .
utilizadores que responderam)
Tempo médio de atendimento|(somatdrio do tempo de
Assegurar os principios gerais que regem a|(comprovado e com fontes del|atendimento por utente/ N.° de| [10 a 15 min.]

OEA4. Garantir as Comunidades
Portuguesas residentes no
estrangeiro o pleno exercicio dos
seus direitos e uma eficaz protecgéao
consular

Qualidade

actividade administrativa da ac¢ado consular.

verificacdo) (opcional)

atendimentos)

Tempo médio de espera do utente

(somatério do tempo de espera por

(cqmpro:rado e' com fontes de utente/N.° de utentes atendidos) [15a 20 min ]
verificagdo) (opcional)
Prazo c_ie apre_-seljta(;ao da - 15 a 30 de
metodologia de avaliagdo do tempo|Data de apresentacao da
- X Novembro de
médio de espera do utente e do|metodologia 2010
tempo de atendimento
[(N°® de casos com prestacdo de
Nivel do apoio social apoio/assisténcia face o N° total de 90 a 95%
Garantir a protecgéo consular e o apoio social casos solicitados)*100]
aos portugueses residentes no estrangeiro e
Eficiéncia |as associagdes de solidariedade social, nos . . [(N°® de casos com prestacdo de
N . . Nivel de apoio em casos de . PP
termos das leis nacionais e dos acordos Py . apoio/ assisténcia face o N° total 90 a 95%
. - . . apatridas ou refugiados L
internacionais em vigor de casos solicitados)*100]
- . [(N° de casos com prestagdao de
Nivel de apoio em casos de . P
p apoio/ assisténcia face o N° total 90 a 95%

detencéo e priséo

de casos solicitados)*100]

Eficiéncia

Garantir a prestacao de informacgéao financeira
aos Servicos Centrais do MNE

Prazo de envio ao MNE da relagao
de despesas efectuadas com
socorros/repatriagdes prestados

Data de envio

2.2 semana do
més seguinte

transferéncia das
emolumentos

Prazo para a
receitas dos
consulares

J(N.° de transferéncias dentro do
prazo/ Ne total de
transferéncias)*100]

[90% a 95%
dentro do prazo]

a definir de

Tempo médio de resposta por|{(somatério do tempo de resposta acordo com o
Assegurar a emissdo dos documentos|tipologia de documento (a definir)]por documento/N.° de documentos i d
solicitados pelos utentes, nomeadamente|(por amostragem) respondidos) d o et
A documentos de identificagdo e de viagem, ocumento
Eficiéncia e .
certificados comprovativos de factos ou de
situagdes destinados a proteger os direitos e
interesses legitimos dos requerentes
Ne°. de falhas Somatdrio do niumero de falhas [0 aZ2]
o -
N°. _de Respostas a pedidos (a Somatoério do numero de pedidos a definir
definir)
Assegurar a actualizagdo das inscrigdes
Eficacia consulares (IC) dos nacionais residentes na|N.° de iniciativas Somatoério do niumero de iniciativas [5 a 6]

area de jurisdicdo do QUAR
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PROPOSTA DE OBJECTIVOS E INDICADORES

OBJECTIVOS ESTRATEGICOS |TIPOLOGIA OBJECTIVOS OPERACIONAIS INDICADORES FORMULA DE CALCULO META
~ — N.° de iniciativas visando a
. Assegurar a execucao do Plano Indicativo de ~ - . , S -
Eficacia - execugdo do Plano Indicativo de[Somatério do nimero de iniciativas a definir
Cooperagéo (PIC) ~
Cooperagéo
. , Somatoério do nimero de
N.° de actualiza¢des de conteudos . . -
. . ; . actualizagdes de conteudos a definir
- . . informativos no site da Embaixada |. .
OES5. Reforgar as relagOes bilaterais informativos
e/ou de cooperagdo com os Estados
acreditadores Melhorar a acessibilidade a informacao sobre . . L , L.
. . . N.° de visitantes do website da|Somatério do nimero de \sitantes -
Qualidade [os senigos prestados e eventos realizados . . a definir
) A Embaixada do website
pela Embaixada e sobre o Estado Portugués
Prazo de concepg¢do do website 15 a 30 de
(nos casos em que ainda n&o|Data de apresentacdo do website Novembro de
exista) 2010
T . N°. de iniciativas de caracter|Somatério do nimero de iniciativas -
OE6. Promovwer a difuséo da lingua e . . . ) a definir
L, Difundir e promower a cultura e a lingualcultural de caracter cultural
cultura portuguesas nos Estados| Eficacia . — y — , —
. portuguesa no estrangeiro N°. de iniciativas de caracter|Somatério do numero de iniciativas -
acreditadores ) . . a definir
educativo de caracter educativo
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Tabela 2 - Objectivos Estratégicos, Objectivos Operacionais, Indicadores, Formulas de Calculo e Metas propostos para as Missdes e Representacdes Permanentes (Postos
Multilaterais)

OEl. Assegurar uma adequada
representacdo nacional na UE, nas
formacdes e instituicbes europeias e
valorizar a participagdo de Portugal
na formulagdo das politicas e
estratégias  europeias e nas
organizagdes internacionais

Grupos de Trabalho e Comissbes e nas
respectivas Presidéncias

previstas

OBJECTIVOS ESTRATEGICOS | TIPOLOGIA OBJECTIVOS OPERACIONAIS INDICADORES FORMULA DE CALCULO META
I\A/ISisS:;;:/rFE:L resen?a ao pan;(r:rlr?:r?:r?te edrz Taxa de execucado das actividades [(N. de activdades previstas e
Eficacia P ¢ P < executadas/N.° de actividades| [90% a 95%]

previstas)*100]

Assegurar um relato rigoroso, sintético e

Tempo médio de envio dos relatos

(somatério do tempo de envio dos

observadores ou em fact finding missions

ualidade ([rapido das reunibes dos grupos de trabalho a e . 12h a 24h
Q p P grup das reunides relatos/N.° de relatos enviados) [ ]
varios niveis
OE2. \(alonzar.o papel da CPLP no ~ B . o [(N.o de actividades previstas e
plano internacional e aprofundar a - Promowver reunibes e outras accdes de|Taxa de execucgdo das actividades L
~ - Eficacia ~ . . executadas/N.° de actividades| [90% a 95%]
coordenagéo e a cooperagdo no seu coordenagéo com parceiros da CPLP previstas ) N
PO previstas)*100]
ambito
Assegurar a tradugdo das posi¢des nacionais|N.° de posi¢des/propostas de[Somatério das posi¢cGes/propostas
Eficacia |nas posi¢bes comuns no quadro das varias|redaccdo nacionais reflectidas nas|de redaccdo nacionais reflectidas a definir
organizagdes internacionais posigdes comuns nas posigdes comuns
OE3. Valorizar a participagéo
portuguesa nas actividades das
organizagdes internacionais
Promover a participacdo de cidadaos - .
. o . . Somatério do nimero de processos -
Eficiéncia |portugueses em actos eleitorais como[N.° de processos instruidos a definir

instruidos
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PROPOSTA DE OBJECTIVOS E INDICADORES

OBJECTIVOS ESTRATEGICOS |TIPOLOGIA OBJECTIVOS OPERACIONAIS INDICADORES FORMULA DE CALCULO META
OE4. Contribuir para as reformas em A;segurar a ~ participagao da ~ L [(N.° de actividades previstas e
. ~ L Missdo/Representacdo permanente como|Taxa de execucdo das actividades ° .
curso nas organizagdes| Eficacia - - . executadas/N. de actividades| [90% a 95%]
. N facilitador/chef de file em processos negociais|previstas . .
internacionais previstas)*100]
de reforma
OES5. Promover a difuséo da lingua e " . -
Promowver o portugués como lingua oficial ou - , S
cultura portuguesas e reforcar o B o S T Somatdrio do nimero de iniciativas
" . L de trabalho em ewentos e publicacBes|N.° de iniciativas de difusdo e s . = . -
estatuto do portugués como lingua| Eficacia . o . - . - . de difusdo e diwlgagdo da lingua a definir
. promovidos no &ambito de organizagdes|diwlgacdo da lingua portuguesa
oficial e/ou de trabalho nas . . . portuguesa
. S internacionais
organizagdes internacionais
. N ° ~ . ~ Somatério do niumero de acgdes de .
Assegurar uma adequada diwlgacdo de[N.° de accdes de diwlgacéo divlgagao a definir
Eficiéncia 0ostos de trabalho disponiveis nas - - - — p
P . .. R . P N.© de candidaturas nacionais|Somatorio do namero de .
organizagdes internacionais i - I a definir
efectivamente apresentadas |candidaturas nacionais
OE6. Promower o recrutamento de
funcionarios portugueses pelas N.° de accbBes de promocdo de|Somatdrio do nimero de acgdes de
organizagdes internacionais e para Eficiencia Promower as candidaturas nacionais a cargos|candidaturas nacionais |promogéo de candidaturas a definir
cargos internacionais e, quando a preencher por via eleitoral efectivamente apresentadas e|nacionais efectivamente
aplicawel, acompanhar a sua seleccionadas apresentadas e seleccionadas
progressao na organizagao N N . i ~
... [N.° de acgbes de promogdo de|Somatdrio do nimero de acgdes de
Promover o recrutamento de funcionarios . L ~ :
A . ~__|candidaturas nacionais |promogé&o de candidaturas .
Eficiéncia |portugueses para as organizagdes . Lo . a definir
: o efectivamente  apresentadas e|nacionais efectivamente
internacionais . -
seleccionadas apresentadas e seleccionadas
OE7. Diwlgar junto dos agentes
econémicos nacionais as . =
. . ., Assegurar uma forte articulagdo com os S - , S -
oportunidades de negécio geradas| Eficacia o N.° de Iniciativas Somatdrio do nimero de iniciativas a definir
- S agentes econémicos portugueses
pela actividade das organizagfes
internacionais
N.° de iniciativas de melhoria de|Somatério do nimero de iniciativas
. ~ . articulacgdo com os senigcos|de melhoria de articulagdo com os a definir
Melhorar a articulagdo com o0s senigos|. . .
. . internos do MNE senigos internos do MNE
Qualidade |internos do MNE e outros departamento de — - — - ——
Estado N.° de iniciativas de melhoria de|Somatdrio do nimero de iniciativas
articulagcéo com 0s outros|de melhoria de articulagdo com os a definir

departamentos de Estado

outros departamentos de Estado

18



ISCTE £ IUL '
Instituto ummrﬂiﬂ}rm de Lisboa ‘ ‘ ‘

wErsity Institute

2.3.2. Instrucdes para a construcao final do QUAR:
2.3.2.1. Definicdo dos Objectivos Estratégicos do Servico

De acordo com as propostas apresentadas, devera identificar e seleccionar os objectivos

estrategicos do seu Servico (Figura 4 e 5).

Objectivos Estratégicos

OE1. Assegurar uma adequada representacao nacional na UE, nas formacdes e instituicdes europeias e valorizar a participacéo de Portugal na formulacao
das politicas e estratégias europeias nas sedes europeias e nas capitais bilaterais

OE2. Valorizar o papel da CPLP no plano internacional e aprofundar a coordenacéo e a cooperacao no seu ambito

OE3. Reforcar a capacidade de penetracéo internacional dos agentes omi p eoil i directo estrangeiro em Portugal

OE4. Garantir as Comunidades Portuguesas residentes no estrangeiro o pleno exercicio dos seus direitos e uma eficaz protec¢ao consular

OES. Reforcar as relagdes bilaterais e/ou de cooperacdo com os Estados acreditadores

OE6. Promover a difus&o da lingua e cultura portuguesas nos Estados acreditadores

Figura 1 - Objectivos Estrategicos das Postos Bilaterais

Objectivos Estratégicos

OE1. Assegurar uma adequada representagao nacional na UE, nas formagdes e instituicées europeias e valorizar a participagéo de Portugal na formulagao
das politicas e estratégias europeias nas sedes europeias e nas organizagdes internacionais

OE2. Valorizar o papel da CPLP no plano internacional e aprofundar a coordenag&o e a cooperagao no seu ambito

OE3. Valorizar a participacéo portuguesa nas actividades das organizagdes internacionais

(OE4.Contribuir para as reformas em curso nas organizacdes internacionais

OE5. Promover a difuséo da lingua e cultura portuguesas e reforcar o estatuto do portugués como lingua oficial e/ou de trabalho nas organizagdes
internacionais

OE6. Promover o recrutamento de funcionarios portugueses pelas organizagdes internacionais e para cargos internacionais e, quando aplicavel, acompanhar
a sua progressao na organizagao

OE7. Diwulgar junto dos agentes econémicos nacionais as oportunidades de negécio geradas pela actividade das organizagdes internacionais

Figura 2 - Objectivos Estrategicos dos Postos Multilaterais

Apos seleccionar os Objectivos Estratégicos (OE) do seu Servico, devera eliminar os
restantes, devendo, igualmente, excluir os objectivos operacionais que com eles estdo

relacionados.

Exemplo — QUAR Postos Bilaterais

Se excluir o objectivo estratégico OE5 devera eliminar os objectivos operacionais O5 e
010.

Para eliminar estes objectivos, devera proceder da seguinte forma:

l. Identificar e eliminar os objectivos operacionais e respectivos indicadores

relacionados com o objectivo estratégico que excluiu;

19



ISCTE £ IUL

Instituto Universitario de Lisboa
Lisbon University institute

000

[

s Eimﬁ‘“&'ﬂ A

fomatr sl | Wikl (s farate Ordinse {ocumrs
(= :l 8= % el 28 5.' oot~ capTabei CH -2 £ TiT= Selecoanae
Hinera. Eitias céns

Indicadores Taxa de

2008| 2008 2010 Meta  Peso  Realizado

Desvio

| Glassmcagie
(%) i

Indd. Tancs de ewecugho dis activdades previstas nd | ond 0% a95%|
06. Assegurar a sxecugho do Plane Indieative de Cocperagho (PIC) (OES)

a:
Indicadores Pese  Realizade | Realizagio (%) | Classificagie

2008 2008 2010 Meta

Desvio

finc wummmamuwm
findicathvo de Cooperaghe
06, Difundir @ promover a cultura @ a lingua pertuguesa ne estrangeiro, (OE6)

Indizadorss

2008 2009 2010 Mata

Taxa da
Pess  Raslizade
%)

| Classmeagia

Dasvio

Indé. N°. de iniciativas de caracter cuttural nd | ng

& e

doea de Pracatestnisa 5| T deletra ol Miebamentn o Mismera o Eitilas Céhitas

i

| e ElauemadePigna  Fdowan Didn Mees e

[

:‘: Asial -l -] - _.J’| m (Berat - m j m ?H I:_II 3 ? ﬂ
g Mig- B %A BE -Eumﬁ“—“?{u | 25 Jomitiia ot isleroe | i Wi Fomakr | | Oidknae Locumire

= eTimu- Selecoans -

D O T2 T S PO oy

nef15. Praza para a ransferéncia das recetas dos S [ Stk
5 I i

Emulumentos consailares. oraza}

QUALIDADE

010, Malherar 3 acessibiiidads & informaghs sobre o3 sarviges prastados & eventos realizadas pela Embalcada & sabre o FON0800 &0

Estads Partuguds (OES)

Taxade

Realizagie (%)

Indicadores 2008 2009 2010 Meta  Peso  Realizado Classificagio

Desvio

i 16 0 # o achanlizagties e corsdos ormatns no sy i
3 Embaiats

inct 17 H® e vistantes oo wehane da Embasacs

011, Assegurar os principles garals que regem a actividade administrativa da acgio consular (OE4)
Taxa de
Indicadares 1 m. 2009 | 2010 Mera | Pesa -MIIIIM.:-R-‘”"FM |

ind15. . de reclamagtes devidamente funcamentadas nd. | nd oa1)

GEBNCE R L]

Classificagie

Desvio

Figura 4 - Exemplo Postos Bilaterais - Definicdo Objectivos Estratégicos (etapa 1)

Eliminar, na parte final do QUAR, as linhas relacionadas com as fontes de

verificacdo dos indicadores excluidos (exemplo para o O5 e O10:

indicadores 5, 16, 17 e 18);
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Figura 5 — Exemplo Postos Bilaterais - Defini¢cdo Objectivos Estratégicos (etapa 2)
Exemplo — QUAR Postos Multilaterais

Para eliminar este objectivo, devera

Se excluir o objectivo estratégico OE2 devera eliminar o objectivo operacional 02
l.

Identificar e eliminar o objectivo operacional e respectivo indicador
relacionados com o objectivo estratégico que excluiu

mwmuuww—mm Io«'\m|

J _im{ g
wllwl!ﬂ

# B de Férmedas 1 Mo fanels L
7 InhardeGrera ¢ Cabeqinar q ..3 Lﬂ gmmn =um ‘: E E 3
3 L EerlInksinn Barea e Meninger RIS ZOP) ﬂ!mmﬂ T eitrr | 201 Gy n"-:.nm LT":'” sl
|_ A28 [ L] =
St [ ') 5 3 Y R Y S | 4 i S — (-] i) a
|||||||||||||

2008 008 | T Ml

ana e
Pusy | fuskcedo | funkacio (%) | Classificacdo | Dewas
[ 2 5%

—

Figura 6 - Exemplo Postos Multilaterais - Definicao Objectivos Estrateglcos (etapal)

Eliminar, na parte final do QUAR, as linhas relacionadas com as fontes de

verificacdo dos indicadores excluidos (exemplo para o O2: indicador 2)
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Figura 7 — Exemplo Postos Multilaterais - Defini¢do Objectivos Estratégicos (etapa 2)

2.3.2.2. Seleccéo dos Objectivos Operacionais por Dimensao
Dimenséo Eficécia
Dos objectivos operacionais propostos para a dimensdo Eficacia, deverd seleccionar,

pelo menos, 2 e excluir os restantes de acordo com a metodologia anteriormente
apresentada.

Nos objectivos operacionais seleccionados, em que exista mais do que um indicador,
poderd optar por ambos ou excluir aquele(s) que ndo se seja possivel monitorizar no
decorrer do ano 2010.

Os Objectivos Operacionais propostos para a Dimensao Eficacia no QUAR das Missdes

e Representaces Multilaterais, ndo apresentam mais do que um indicador.

Exemplo — QUAR Postos Bilaterais

No caso de seleccionar para 0 QUAR de 2010 o objectivo operacional O6, podera ainda
optar pela manutengdo de todos os indicadores propostos (Ind6 e Ind7) ou, por outro

lado, pela eliminagéo de um.

Ponderagéo:

06. Difundir e promover a cultura e a lingua portuguesa no estrangeiro. (OE6)

Taxa de

Indicadores 2008| 2009 | 2010 Meta Peso | Realizado - Classificagéo Desvio
Realizac&o (%)
Ind6. N°. de iniciativas de caracter cultural nd. nd. a definir
Ind7. N°. de iniciativas de caracter educativo nd. nd. a definir

Figura 8 — Exemplo Postos Bilaterais - Selecgdo Objectivos Operacionais — Dimenséo Eficacia
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Assim sendo, se, a titulo de exemplo, pretender manter os indicadores 6 e,

consequentemente, eliminar o indicador 7 devera proceder da seguinte forma:

l. Eliminar a linha/célula correspondente ao indicador
1. Eliminar a linhas/celula relacionada com a fonte de verificagdo do

indicador excluido.
Dimenséo Eficiéncia
Dos objectivos operacionais propostos para a dimensdo Eficiéncia, devera seleccionar,

pelo menos, 2 e excluir os restantes de acordo com a metodologia anteriormente
apresentada.

Nos objectivos operacionais seleccionados, em que exista mais do que um indicador,
podera, igualmente, optar por ambos ou excluir aquele(s) que ndo se seja possivel
monitorizar no decorrer do ano 2010.

Exemplo — QUAR Postos Bilaterais

No caso de seleccionar para 0 QUAR de 2010 o objectivo operacional O8, podera ainda
optar pela manutengdo de todos os indicadores propostos (Ind11, Ind12. e Ind13) ou,

por outro lado, pela eliminacéo de um ou dois.

08. Garantir a protecgédo consular e o apoio social aos portugueses residentes no estrangeiro e as associagoes FarEanme

de solidariedade social, nos termos das leis nacionais e dos acordos internacionais em vigor (OE4)

Taxa de
Indicadores 2008| 2009 | 2010 Meta Peso | Realizado | Realizagéo (%) | Classificacao Desvio

Ind11. Nivel do apoio social (N° de casos com prestagdo

0/ 0/
de apoio/ assisténcia vs N° total de casos solicitados) [90% a 95%]

Ind12. Nivel de apoio em casos de apatridas ou
refugiados

(N° de casos com prestagdo de apoio/ assisténcia vs N°
total de casos solicitados)

[90% a 95%)

Ind13. Nivel de apoio em casos de detengdo e prisdo (N°
de casos com prestacdo de apoio/ assisténcia vs N° total [90% a 95%)]
de casos solicitados)

Figura 9- Exemplo Selec¢do Objectivos Operacionais — Dimensao Eficiéncia
A metodologia a utilizar para a elimina¢do dos indicadores ndo seleccionados é idéntica

a apresentada anteriormente.

Exemplo — QUAR Postos Multilaterais

No caso de seleccionar para 0 QUAR de 2010 o objectivo operacional O8, podera ainda
optar pela manutengdo de todos os indicadores propostos (Ind8 e Ind9) ou, por outro
lado, pela eliminagéo de um.
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Ponderagéo:

08. Assegurar uma adequada divulgacéo de postos de trabalho disponiveis nas organizagdes internacionais (OE6)

. Taxa de . ~ .
Indicadores 2008| 2009 2010 Meta Peso | Realizado x Classificagcao Desvio

Realizacé&o (%)

Ind8. N.°de acg¢des de diwlgagdo a definir

Ind9. N.° de candidaturas nacionais efectivamente

apresentadas (Opcional) a definir

Figura 10 - Exemplo Postos Multilaterais - Selecgdo Objectivos Operacionais — Dimenséo Eficiéncia

A metodologia a utilizar para a eliminagdo dos indicadores nédo seleccionados ¢ idéntica
a apresentada anteriormente.

Dimensao Qualidade

A dimensdo Qualidade é composta por dois objectivos opcionais, sendo que, se
pretender excluir objectivos, apenas poderd excluir um, devendo a dimensdo ter, pelo
menos, um objectivo operacional.

No QUAR das Embaixadas Bilaterais, ao optar pelo Objectivo Operacional O10, podera
considerar os primeiros dois indicadores (Ind. 16 e Ind.17), caso ja exista um site da
Embaixada. Assim sendo, nestes casos, deverd eliminar o indicador Ind. 18. Se, por
outro lado, ainda ndo existe o site da Embaixada deverd optar pelo indicador Ind.18 e,

ndo sendo possivel ainda em 2010 avaliar os restantes indicadores (Ind. 16 e Ind. 17)
devera elimina-los.

010. Melhorar a acessibilidade & informag&o sobre os servigos prestados e eventos realizados pela Embaixada e sobre o Ponderag&o:

Estado Portugués (OE5)

. Taxa de . ~ .
Indicadores 2008| 2009 2010 Meta Peso | Realizado . * ~ Classificagcao Desvio
Realizacéo (%)

Ind.16 N.° de actualizagGes de contetidos informativos no

site da Embaixada Zieetny
Ind17. N.°de visitantes do website da Embaixada a definir
Ind18. Prazo de concepgédo do website (nos casos em que 15 a 30 Nov
ainda néo exista) 2010

Figura 11 - Exemplo Postos Bilaterais - Selec¢do Objectivos Operacionais — Dimensdo Qualidade

Ainda no QUAR dos Postos Bilaterais, se optar pelo Objectivo Operacional O11 podera
seleccionar os indicadores relativos ao “tempo médio de atendimento” (Ind.21) e ao
“tempo médio de espera do utente” (Ind.22). Caso ainda ndo exista uma metodologia
para avaliar estas duas componentes, devera excluir do seu QUAR estes indicadores e
poderd seleccionar o indicador relativo ao “prazo de apresentacdo da metodologia de
avaliacdo do tempo médio de espera do utente e do tempo de atendimento” (Ind.23).
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011. Assegurar os principios gerais que regem a actividade administrativa da accdo consular (OE4) Ponderagéo:
Indicadores 2008| 2009 | 2010 Meta Peso | Realizado Tgxafie Classificagé@o Desvio
Realizacéo (%)
Ind19. N°. de reclamac6es devidamente fundamentadas nd. nd. [0Da1]
Ind20. Nivel de satisfagéo dos utilizadores nd. | nd. [3a3,999]
Ind21. Tempo médio de atendimento nd. nd. | [10a 15 min]
Ind22. Tempo médio de espera do utente nd. nd. | [15a20 min]

Ind23. Prazo de apresentagéo da metodologia de
o g 15 a 30 Nov
avaliacdo do tempo médio de espera do utente e do tempo | n.d. nd.
X 2010
de atendimento

Figura 12 - Exemplo Selec¢do Objectivos Operacionais — Dimensdo Qualidade
Apos a identificacdo de todos os objectivos operacionais e/ou indicadores do seu QUAR
e respectiva exclusdo dos restantes, devera validar e corrigir a numeracao dos objectivos

e/ou indicadores, de forma a manter uma numeragao sequencial.

Exemplo — QUAR Postos Bilaterais:

No caso de pretender eliminar os indicadores Ind. 21 e Ind. 22, devera ajustar a
numeracédo do indicador subsequente.
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Figura 13 — Exemplo Postos Bilaterais - Eliminacdo de Indicadores
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Figura 14 — Exemplo Postos Bilaterais - Eliminacéo de Indicadores

Exemplo — QUAR Postos Multilaterais:

No caso de pretender eliminar o indicador Ind. 13, deverad ajustar a numeracdo do
indicador subsequente.
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Figura 15 - Exemplo Postos Multilaterais - Eliminacéo de Indicadores

26



ISCTE £ IUL

Instituto Uniuarsitéﬂu de Lisboa
Lisbon University institute

Biquena de Pigind  Fdomdsi  Dndii Newes | ver - x

HiH 3 [ #résisuatizaglo de Quebras e Phgna| B 2 Bars de Pérmeda: Q ‘-ak Perd | SModenei  Sjowdsir | 1) —=U § -
Td| vartar Persomukzadus ¢ UmhardeGreha W Cabegaibod = S Duparfodas " Outar | i} —2
Norml Liqusns = Zoam M Zoam par e ' Gunidas ey Whadie s | Mbcrat
de Faginy L8 Eerknsina Barra s Maninge Seiecgsa | Pk Puindis < ZTeitenr | 24 GeTbwho danelac | -
Wistas de Lvra Masiear/iesdbas Tigm ety Mase)
(15 -2 | ndis ne i it fie £t

Bl T3 b S L — 4 3 L

T T | &
Raszagho sy | C17ESCACE | D

micasrn 008 2008 | 20M0Mea  Pesn | Resiizado

i1 Trmipo mibcha dis e dos latss. das runiGes: fran s 2an

&
B
Taxa tle
o Wlicadaros 000 2008 | MOMdn | Pean | sl SV | Clessticari
11,1 Wp inieiathas o mutena 0o antcolaglo cem us)
- 6\1“3 s de Estada EOu
o [
3 [Os oblecivos mals relavantes s80;
&

e Mibma (Chode de Missbo)
[isigants Inferenision (Pasansd du Chafis)
Diglomata

Pessnnl du osaro Especiaizado

Tetnicn SupseanTécnicn

[nseistints Técniomssistome Admisistiatn

[asckstiuris OpeensionalPurresl Operde o Ausitar

Figura 16 - Exemplo Postos Multilaterais - Eliminagéo de Indicadores

2.3.2.3. Definicdo dos critérios de avaliacdo (ponderacao, indicador e meta) de

cada Objectivo Operacional
Apos a selecgdo de todos 0s objectivos operacionais e respectivos indicadores, devera:

l. Definir, dentro de cada dimensdo, as ponderacGes individuais dos
objectivos operacionais, introduzindo a frente da célula com a descricéo
“Ponderacdo” o respectivo valor (o somatdrio das ponderacdes dos
objectivos operacionais, de cada dimens&o, devera totalizar 100%):

Exemplo — QUAR Postos Bilaterais:

QUALIDADE 0%
010. Melhorar a acessibilidade a informac&o sobre os servigos prestados e eventos realizados pela Embaixada e sobre o Ponderacao: 40,0% '
Estado Portugués (OE5)
. T: o .
Indicadores 2008| 2009 2010 Meta Peso Realizado axade Classificacao Desvio

Realizacéo (%)

Ind.16 N.° de actualizagcdes de contelGdos informativos no

site da Embaixada LT
Ind17. N.° de visitantes do website da Embaixada a definir
Ind18. Prazo de concepgéao do website (nos casos em que 15 a 30 Nov
ainda néo exista) 2010
011. Assegurar os principios gerais que regem a actividade administrativa da ac¢éo consular (OE4) Ponderacé&o: 60,0%
Indicadores 2008| 2009 2010 Meta Peso | Realizado T.axa:je Classificagao DeSvre
Realizacéo (%)
Ind19. N°. de reclamacdes devidamente fundamentadas n.d. n.d. [0a1]
Ind20. Nivel de satisfagédo dos utilizadores n.d. nd. [3a3,999]
Ind21. Tempo médio de atendimento n.d. n.d. [10 a 15 min]
Ind22. Tempo médio de espera do utente nd. nd. | [15a20 min]
Ind23. Prazo de apresentagdo da metodologia de
A A 15 a 30 Nov
avaliacdo do tempo médio de espera do utente e do tempo  n.d. n.d. 2010

de atendimento

Figura 17 — Exemplo Postos Bilaterais - Definicdo da Ponderacéo dos Objectivos
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Exemplo — QUAR Postos Multilaterais:

QUALIDADE 854
Ponderagéo: 50,0%
O11. Assegurar um relato rigoroso, sintético e rapido das reunides dos grupos de trabalho a varios niveis (OE1)

Taxa de

Indicadores 2008| 2009 2010 Meta Peso | Realizado Classificagcao Desvio

Realizac&o (%)

Ind12. Tempo médio de envio dos relatos das reunides [12h a 24h]

Ponderagéo:

012. Melhorar a articulagdo com os servigos internos do MNE e outros departamento de Estado (OE1 a OE7)

Indicadores 2008| 2009 2010 Meta Peso | Realizado Taxa de Classificagcao Desvio

Realizacé&o (%)
Ind13. N.° de iniciativas de melhoria de articulagdo com os

) . finir
senvigos internos do MNE aes

Ind14. N.° de iniciativas de melhoria de articulagdo com os

outros departamentos de Estado a definir

Figura 18 - Exemplo Postos Multilaterais - Definicdo da Ponderagédo dos Objectivos

. Identificar para cada indicador, sempre que possivel, o histérico/resultado
obtido nos anos de 2008 e 2009. Caso estes indicadores ndo tenham sido
avaliados nos anos anteriores ou ndo seja possivel estima-los, devera

assinalar na célula respectiva a descricdo “n.d.” (ndo disponivel).

Exemplo — QUAR Postos Bilaterais:

a acessibilidade a informag&o sobre os servigos prestados e eventos realizados pela Embaixada e sobre o Ponderagéo:

. . T . - .
Indicadores 2008| 2009 | 2010 Meta Peso | Realizado .axaije Classificacao Desvio
Realizacéo (%)
r r
Ind.16 N.° de actualizagdes de conteidos informativos no

site da Embaixada

v r
Ind17. N.°de visitantes do website da Embaixada 2000 3000 a definir
Ind18. Prazo de concepgéo do website (nos casos em que 15 a 30 Nov
ainda ndo exista) 2010

Figura 19 — Exemplo Postos Bilaterais - Identificacdo dos Resultados dos Indicadores nos Anos Anteriores

5 8 a definir

Exemplo — QUAR Postos Multilaterais:

QUALIDADE 25,0%

Ponderagéo:

O11. Assegurar um relato rigoroso, sintético e rapido das reunides dos grupos de trabalho a varios niveis (OE1)

Indicadores 2008| 2009 | 2010 Meta Peso | Realizado Taxa de Classificagé@o Desvio

Ind12. Tempo médio de envio dos relatos das reunides [12h a 24h]

Realizacé&o (%)

Ponderagéo:
012. Melhorar a articulagdo com os servigos internos do MNE e outros departamento de Estado (OE1 a OE7)
. . Taxa de o - .
Indicadores 2008| 2009 | 2010 Meta Peso | Realizado - Classificacao Desvio
Realizacéo (%)
r r
Ind13. N.°de iniciativas de melhoria de articulagéo com o .
] K a definir
senicos internos do MNE
r r
Ind14. N.° de iniciativas de melhoria de articulagdo com os .
3 5 a definir

outros departamentos de Estado

Figura 20 - Exemplo Postos Multilaterais - Identificacdo dos Resultados dos Indicadores nos Anos Anteriores
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Ii. Definir, para cada indicador, o resultado expectavel em 2010, introduzindo
o valor respectivo na célula com a descri¢do “2010 Meta”. A definicdo da
meta devera ter em consideracdo, sempre que possivel, os resultados
obtidos nos anos transactos e devera, igualmente, considerar a melhoria

continua do Servico.
Exemplo 1:
Indicador 17 (QUAR Postos Bilaterais) — N.° de Visitantes do website da Embaixada
Valor 2008 - 2.000 visitantes
Valor 2009 - 4.000 visitantes
Meta 2010 — [3500 a 4500] visitantes (hipéteses 1), ou
[4.000 a 6.000] visitantes (hipotese 2)

Exemplo 2:

Indicador 14 (QUAR Postos Multilaterais) — N.° de iniciativas de melhoria de

articulagcdo com os outros departamentos de Estado
Valor 2008 — 3 iniciativas

Valor 2009 - 2 iniciativas

Meta 2010 — [2 a 4] iniciativas

O valor definido para a Meta de 2010 deverd estar ajustado a um
planeamento rigoroso das actividades previstas para o ano, pois todos os
Servicos que, no momento da avaliacdo, tenham uma percentagem elevada
de indicadores com um desvio positivo igual ou superior a 25%, face ao

previsto, serdo penalizados.

Exemplo — QUAR Postos Bilaterais:

010. Melhorar a acessibilidade & informagao sobre os servigos prestados e eventos realizados pela Embaixada e sobre o Ponderagéo:

Estado Portugués (OE5)

Indicadores 2008| 2009 2010 Meta Peso | Realizado Taxa~de Classificagéo Desvio
Realizacao (%)
r r
Ind.16 N.° de actualizagGes de contetidos informativos no

site da Embaixada 8 a definir

r r

Ind17. N.°de visitantes do website da Embaixada 2000 3000

Ind18. Prazo de concepgédo do website (nos casos em que 15 a 30 NoV
. = ) nd. nd.

ainda néo exista) 010

Figura 21 — Exemplo Postos Bilaterais - Defini¢o das Metas dos Indicadores
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Exemplo — QUAR Postos Multilaterais:

QUALIDADE

25,0%
Ponderagéo:

O11. Assegurar um relato rigoroso, sintético e rapido das reunides dos grupos de trabalho a varios niveis (OE1)

Indicadores 2008| 2009 | 2010Meta | Peso |Realizado | '2*@de

Ind12. Tempo médio de envio dos relatos das reunies nd. | nd.

012. Melhorar a articulagdo com os servigos internos do MNE e outros departamento de Estado (OE1 a OE7)

Classificagao Desvio

Realizac&o (%)

Ponderagéo:

Indicadores 2008 2009 | 2010 Meta Peso | Realizado Tgxafje Classificagéo Desvio
Realizacé&o (%)
v r
Ind13. N.°de iniciativas de melhoria de articulagéo com os| 2 @
senicos internos do MNE
v r
Ind14. N.° de iniciativas de melhoria de articulagdo com os 3 5 2 definir
outros departamentos de Estado

Figura 22 - Exemplo Postos Multilaterais - Defini¢cdo das Metas dos Indicadores

V. Determinar a ponderacdo dos indicadores definidos para cada objectivo

operacional, tendo em consideracdo que o somatério devera totalizar 100%.

Exemplo — QUAR Postos Bilaterais:

010. Melhorar a acessibilidade & informag&o sobre os servigos prestados e eventos realizados pela Embaixada e sobre o Ponderag&o:

Estado Portugués (OE5)

Indicadores 2008| 2009 2010 Meta Peso | Realizado Tgxafje Classificagcao Desvio
Realizacao (%)
v r
Ind.16 N.° lizagd G inf i .
n_d 6 de.actua izagbes de contetidos informativos no 5 8 N 50,0%
site da Embaixada
r r
Ind17. N.°de visitantes do website da Embaixada 2000 3000 a definir 50,0%

Figura 23 — Exemplo Postos Bilaterais - Definicdo do Peso/Ponderacgdo dos Indicadores

Exemplo — QUAR Postos Multilaterais:

Ponderagéo:

012. Melhorar a articulagdo com os servigos internos do MNE e outros departamento de Estado (OE1 a OE7)

Indicadores 2008| 2009 | 2010 Meta Peso | Realizado Tgxafie
Realizac&o (%)
r r

0 m i . . .
Ind1_3. N.‘ de iniciativas de melhoria de articulagdo com os 0 2 2 definir 70.0%
senvicos internos do MNE

r r

Ind14. N.° de iniciativas de melhoria de articulagdo com os .
outros departamentos de Estado 3 d QLY 2,050

Figura 24 - Exemplo Postos Multilaterais - Definicdo do Peso/Ponderagéo dos Indicadores

Classificacao Desvio

2.3.2.4. Objectivos Mais Relevantes

Para a determinacdo dos “objectivos mais relevantes” deverdo ser identificados aqueles

que, apos a determinacdo das respectivas ponderacGes, detém as maiores ponderacdes
finais.
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Exemplo:

Tabela 3 - Exemplo Identificacdo dos Objectivos Mais Relevantes

Ponderacéo Valor/ltem Valor Ponderado
Eficécia 50%
o1 30% 15% (30%*50%)
02 70% 35% (70%*50%)
Eficiéncia 25%
03 50% 12,5% (50%*25%)
04 50% 12,5% (50%*25%)
Qualidade 25%
05 100% 25% (100%*25%)

Total 100%

Assim sendo, com base na tabela apresentada, os objectivos mais relevantes sdo o O2
(35%) e 0 O5 (25%).

2.3.2.5.

Identificacdo dos Recursos Humanos previstos para 2010

O Servico devera referenciar os recursos humanos previstos para o ano de 2010, atraves

do preenchimento do mapa designado “Recursos Humanos -2010”.

Recursos Humanos - 2010 Pontos Planeados Pontos Executados

Dirigente Maximo (Chefe de Miss&o)

Diplomata 12 0
Dirigente Iptermédio (\Ace-ConsuIL Chefe dg Servigos qe 16 0
Chancelaria e Chanceler em fungdes efectivas de chefia)

Pessoal do Quadro Especializado 12 0
Técnico Superior/Técnico 12 0
Assistente Técnico/Assistente Administrativo 8 0
Assistente Operacional/Pessoal Operario e Auxiliar 5 0

Figura 25 - Pontuagéo dos Recursos Humanos por Grupo

No preenchimento do mapa, o Servico devera:

Identificar o nimero de efectivos previstos, no ano de 2010, para cada
grupo profissional;
Multiplicar, em cada grupo profissional, o nimero de efectivos previsto

pela pontuacéo atribuida ao respectivo grupo.
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Exemplo:

N.° de Diplomatas previstos em 2010: 4

Pontuacdo atribuida ao Grupo dos Diplomatas: 12

Pontos Planeados: 4*12(célula E73) = 48 (Figura 29)

tAamE e BA e NS

Figura 26 - Exemplo Célculo Pontuagdo Recursos Humanos

No final do ano, aquando da avaliacdo do QUAR de 2010, devera ser calculado o valor

dos pontos executados, com base no numero efectivo de colaboradores em cada grupo.
A diferenca entre os pontos planeados e 0s pontos executados dard o desvio dos pontos.
Exemplo 1:

Pontuacao Planeada: 48

Pontuacdo Executada: 36

Desvio: -12

Exemplo 2:

Pontuacao Planeada: 36

Pontuacdo Executada: 48

Desvio: 12

O resultado desta variavel (recursos humanos) vai influenciar o Grau de Utilizacdo dos
Recursos Humanos. Este resultado é entendido pelo Conselho Coordenador de

Avaliacdo dos Servigos (CCAS) como uma ineficiéncia do Servico quando tem, no final
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do ano, mais colaboradores do que os inicialmente planeados (desvio positivo —
exemplo 2).

2.3.2.6. ldentificagcéo do efectivo a exercer funcdes a 31 de Dezembro de 2008
e 2009

O Servico devera indicar o numero de efectivos a 31 de Dezembro do ano de 2008 e
2009. Aquando da avaliacdo do QUAR de 2010 ir4 preencher o nimero de efectivos
contabilizados no mesmo periodo para o ano em avaliacdo (31 de Dezembro).

N° de Efectivos no Servico 31-12-2008 31-12-2009 31-12-2010

Ne de efectivos a exercer fun¢des no Servigo

Figura 27 - Objectivos Mais Relevantes do Servigo

2.3.2.7. Identificacdo dos Recursos Financeiros previstos para 2010

Devido a especificidade dos Servicos Externos, em 2010, ndo devera ser preenchido
este mapa. No entanto, passa-se a apresentar a metodologia que, de futuro, devera ser
seguida no seu preenchimento.

O Servico devera indicar os recursos financeiros previstos para 2010, preenchendo na
coluna com a descri¢do “Orcamento” os valores correspondentes as alineas apresentadas

na coluna “Recursos Financeiros (euros) — 2010”.

Desvio

Recursos Financeiros (euros) - 2010 Orcamento Realizado

Orgamento Funcionamento

(W)

Aquisigéo de bens e servigos

(L)

Despesas com o Pessoal

()

Outras despesas correntes

()

PIDDAC
Outros €
Total - € - € . €
Figura 28 - Recursos Financeiros
Exemplo:
Recursos Financeiros (euros) - 2010 Orgamento Realizado Desvio
Orcamento Funcionamento 6.234.934,00 € - 6.234.934,00€
Aquisicdo de bens e senigos 2.200.405,00 € - 2.200.405,00€
Despesas com o Pessoal 3.678.579,00 € - 3.678.579,00€
Outras despesas correntes 457.821,00 € 457.821,00 €
PIDDAC 1.304.556,00 € - 1.304.556,00 €
Outros = &

- €[-13.876.295,00 €

Figura 29 - Exemplo Preenchimento Recursos Financeiros
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Ao preencher, no inicio do ano, os valores do orgamento previsto, aparecera na coluna
“Desvio” o0 mesmo valor introduzido na coluna “Orgamento”, no entanto com sinal
negativo (EX: Desvio Aquisicdo de Bens e Servigos = -2200.405,00 € (Figura 32)). Esta
situacdo deve-se ao facto do ficheiro ja estar preparado com as formulas de célculo para
apurar o valor do desvio final. Quando se inserir o valor realizado, o desvio sera, desta

forma, automaticamente calculado.

No final do ano, aquando da avaliagdo do QUAR de 2010 devera ser inserido na coluna

“Realizado” os valores executados no ano.
Especificidade recursos financeiros.
2.3.2.8. Fontes de Verificacao

Para cada indicador devera indicar a fonte de verificacdo do registo e
validacao/avaliacdo do mesmo. Esta fonte podera ser um documento, um ficheiro

electrénico, um sistema de informacéo, um email, entre outros.

Exemplo:

Para o indicador Ind. 1 — “Taxa de Execucdo do Plano de Actividades”, apresentado nas
Figuras 33 e 34, a fonte de verificacdo sera o Relatério de Actividades no ponto onde se

analisa o Plano de Actividades Previsto e o Realizado.

Exemplo — QUAR Postos Bilaterais:

Indicadores Fonte de Verificagao

Ind1. Taxa de execucéo do plano de actividades

Ind2. N.° de acgSes de diplomacia econémica promovidas

INnd3. N.° de iniciativas

Ind4. Taxa de &o das P

Ind5. Taxa de execugao do Plano de indicativos de Cooperagao (Opcional N

INd6. N° de iniciativas de caracter cultural e educativo

Ind.7. N° de outras iniciativas

Ind 8. Tempo médio de resposta por tipologia de documento (por amostragem)

Ind9. N.°de falhas

INd10. N°. de Respostas a pedidos

Ind11. Nivel do apoi m prestacéo de apoio/ assisténcia vs N° total

Ind12. Nivel d i giados

(N° de casos i vs Netotal de casos solicitados)

INd13. Nivel d
apoio/ ass

risdo (N° de casos com prestacgéo de

°total de casos solicitados)

© ao MNE da relacao de despesa efectuadas com

INd15. Prazo para a transferéncia das receitas dos emolumentos consulares
INd.16 N.° de actualizagSes de conteddos informativos no site da Embaixada
INd17. N.° de visitantes do website da Embaixada

Ind18. Prazo de concepcéo do website (Nos casos em que ainda n&o exista)
Ind19. N°. de reclamacées devidamente fundamentadas

INd20. Nivel de satisfagéo dos utilizadores

Ind21. Tempo médio de atendimento

Ind22. Tempo médio de espera do utente

INnd23. Prazo de apresentagao etodologia de avaliagéo do tempo médio de espera
do utente e do tempo de atendimento

Figura 30 - Fontes de Verificacdo — Postos Bilaterais
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Exemplo — QUAR Postos Multilaterais:

Indicadores Fonte de Verificacao

Ind1. Taxa de execugéo das actividades previstas

Ind2. Taxa de execucgéo das actividades previstas

Ind3. N.° de iniciativas de difusao e diwulgacao da lingua portuguesa

Ind4. N.° de iniciativas

Ind5. Taxa de execucgédo das actividades previstas

Ind6. N.° de posigdes/propostas de redacgao nacionais reflectidas nas posigdes comuns

Ind7. N.°de processos instruidos

Ind8. N.°de acgdes de divulgagao

Ind9. N.° de candidaturas nacionais efectivamente apresentadas (Opcional)

Ind10. N.°de acgdes de promogao de candidaturas nacionais efectivamente
apresentadas e seleccionadas

Ind11. N.°de ac¢des de promogéo de candidaturas nacionais efectivamente
apresentadas e seleccionadas

Ind12. Tempo médio de envio dos relatos das reunides

Ind13. N.°de iniciativas de melhoria de articulagdo com os servigos internos do MNE

Ind14. N.°de iniciativas de melhoria de articulagdo com os outros departamentos de
Estado

Figura 31 - Fontes de Verificagdo — Postos Multilaterais

2.4. Informagbes Complementares

As duavidas na elaboracdo do QUAR deverdo ser transmitidas a Secretaria de Estado
através do endereco electrénico siadap@mne.pt.

Decorrente do acompanhamento aos Servigos na elaboragdo do seu QUAR de 2010,

sera desenvolvida e disponibilizada, em breve, uma lista de “Perguntas Frequentes”.

A Equipa do ISCTE-IUL
Generosa do Nascimento

Carla Conde
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