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 MELHORAR O NÍVEL DE SATISFAÇÃO DOS CIDADÃOS | RACIONAL DA ABORDAGEM 

Eficácia dos  
Processos 

Incremento  
e  

Melhoria do  
Serviço  

endereçado 

Eficiência das  
Operações /  
Atividades CIDADÃO 

 

 CAF 

 Desmaterialização 

 TQM 

 EFQM 

 ISO 9001 

 QUAR 

 SIADAP 

 BSC 

 Reengenharia 

 Innovation scoring 
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 DESAFIOS PARA O SETOR PÚBLICO 

• Crescente exigência e expetativas do Cidadão 

• Gestão dos Recursos 

• As novas tecnologias e a desmaterialização 

• A comunicação 

• Mudança cultural 

• Atitude proativa 
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 FATORES CRÍTICOS DE SUCESSO  

• Lideranças 

• Comunicação | projetos e atividades 

• Gestão dos RH’s | Empowerment | Motivação | 

Team work 

• Definição de Std work e compliance na ação 

• Operacionalidade dos Processos Administrativos 

• Sistema de Informação de Apoio a Gestão 

Operacional – SIAG 

• Monitorização e Controlo das Atividades e dos 

Indicadores de Desempenho  
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 CAF | OBJETIVO E ÂMBITO 

• As expetativas e exigências dos Cidadãos têm vindo a 

introduzir novas orientações, metodologias e recursos nos 

processos e procedimentos da Administração Pública 

• A necessidade e urgência da desmaterialização e da 

agilização administrativa tem vindo a pressionar a 

identificação de novas abordagens no sentido de 

endereçar qualidade e prontidão às necessidades que são 

determinadas à Administração Pública no pulsar diário de 

um país 

• A CAF é um documento que congrega uma abordagem 

robusta e de valor para as Organizações da AP, sendo pois 

uma ferramenta de excelente qualidade para os desafios 

que as Organizações da AP assumam enfrentar! 

 

• Análise global! Toda a Organização! 

 

1. Orientação para 
os Resultados 

2. Focalização 
no cidadão/ 

cliente 

3. Liderança de 
constância e 
propósitos 

4. Gestão por 
processos e factos 

5. 
Desenvolvimento 
e envolvimento 

das pessoas 

6. Aprendizagem, 
inovação e 
melhoria 
contínuas 

7. 
Desenvolvimento 

de parcerias 

8. 
Responsabilidade 

social 

PRINCÍPIOS DA 
EXCELÊNCIA 
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 MODELO DA CAF | AÇÕES DE MELHORIA 

1. Liderança 

3. Pessoas 

2. Planeamento e 
Estratégia 

4. Parcerias e 
Recursos 

5. Processos 

7. Resultados 
relativos às 

pessoas 

6. Resultados 
orientados para os 
cidadãos/ clientes 

8. Resultados de 
Responsabilidade 

Social 

9. Resultados do 
desempenho 

chave 

2. 
• Gestão do desempenho 
• BSC 
• Cartas do cidadão / Qualidade 
• Benchmarking 
• Plan. Estratégico 
• Gestão de iniciativas 

3. 
• Gestão do desempenho / mudança 
• Investimento nas Pessoas 
• Desenvolvimento das competências  
• Círculos da Qualidade 
• Formação 
• Empowerment 

1. 
• Desenvolvimento 

da Missão 
• Planeamento e 

Controlo das 
atividades 

• An. PI 

5. 
• Gestão da Relação com o Cliente (CRM) 
• Benchmarking 
• ISO 9000 
• Círculos da Qualidade / de progresso 
• BSC 
• Gestão por Processos 
• Eficiência Operacional  

 

4. 
• Orçamento 

contabilístico 
• Benchmarking 
• PI 

6.  
• Inquérito de 

satisfação de 
clientes 

• CRM 

7. 
• Inquérito de 

satisfação dos 
colaboradores 

• Empowerment 

8.  
• ISO 14000 
• NP 4469 

9. 
• Benchmarking 
• Auditorias 
• BSC 

MEIOS RESULTADOS 

APRENDIZAGEM E INOVAÇÃO 

BSC 
TdB 
Partilha 
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 EXEMPLO | SIADAP E QUAR| DESDOBRAMENTO DA MISSÃO E DA ESTRATÉGIA  
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Organização 

Processos 

Cidadão 

Definir o Sistema Integrado de Gestão 

Controlo Orçamental 

Controlo da produtividades das Unidades Orgânicas 

Gestão Documental 

Desenho e monitorização de todos os processos operacionais e de 
suporte 

Desenho, Estruturação e Implementação do SIADAP 

Instalação de software de Gestão Documental 

Implementação da contabilidade analítica 

Satisfação do cidadão 

Gestão das reclamações 

Foco no cliente 

Eventos 

 

Cumprir as determinações legais relativas à gestão do pessoal 

Executar o plano de formação anual 

 

Monitorização e 
desempenho 

Iniciativas e Ações Perspetivas 

QUAR                                       
SIADAP 

Ciclo PDCA de melhoria contínua 

R.H. 

Monitorização e 
desempenho 

Monitorização e 
desempenho 

Monitorização e 
desempenho 
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 EXEMPLO | PROCESSO / PROCEDIMENTO DE TRABALHO 
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 CAF |SIADAP – REQUISITOS E SUPORTES 

• Analisa toda a Organização 

• Requer estrutura, organização, processos, Sistema de 
informação 

• Melhoria Contínua 

CAF 

• Gestão por objetivos 

• SIAG 

• Desdobramento de objetivos (UO’s e RH’s) 
SIADAP 

PROCESSOS E 
PROCEDIMENTOS 

MONITORIZAÇÃO E 
CONTROLO 

STANDARDIZAÇÃO 
GESTÃO VISUAL 

REENGENHARIA  
MELHORIA 
CONTÍNUA 

LIDERANÇA COMUNICAÇÃO PARTILHA CONHECIMENTO 

P 

D C 

A 



 

 A EFICIÊNCIA OPERACIONAL NA ADMINISTRAÇÃO 

PÚBLICA | ABORDAGEM LEAN 
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 PRINCÍPIOS-BASE DO LEAN MANAGEMENT 

1. 
Definição 
do Valor 

2. Cadeia 
de Valor 

3. Fluxo de 
execução 
do Serviço 

4. Sistema 
Pull 

5. 
Perfeição  

1% 

49% 50% 

OFFICE 
Atividades que acrescentam
valor

Atividades que não
acrescentam valor

Atividades necessárias, mas

que não acrescentam valor

5% 

60% 

35% 

INDÚSTRIA 
Atividades que acrescentam
valor

Atividades que não
acrescentam valor

Atividades necessárias, mas
que não acrescentam valor

Fonte: Turati (2007) 
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 OS DESPERDÍCIOS 

• Excesso de execução (reinserção, relatórios, 

recolha de dados, despachos, tramitação 

regulamentar ou procedimental,…) 

• Espera (aprovação de documentos, inatividades, 

agregação documental,…) 

• Deslocação / transporte (movimentos 

desnecessários) 

• Processamentos incorretos ou ineficientes 

• Excesso de informação (stock) 

• Movimentos desnecessários (falta ou diferenças 

procedimentais, falta de standardização,…) 

• Execução não conformes (informação incorreta,…) 

• Não aproveitamento do Potencial Humano 

• Falta de foco no Cidadão 

MURA 
irregularidades 

MURI 
sobrecarga 

MUDA 
desperdício 

TOTAL DE ATIVIDADES 

Valor Atividades que não acrescentam valor 

desperdício 
Atividades 
necessárias 

MUDA 
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 SOLUÇÕES | METODOLOGIAS | FERRAMENTAS DE LEAN ACTION 

 

•Complexidade 

•Empowerment / Team  work / Envolvimento 

•Tempo necessário para a execução 

•Formação prévia 

•Necessidade /Exigibilidade de dados 

•Meios necessários para a execução 

 

Aplicabilidade 

•Na eliminação dos M’s 

•Identificação e resolução de problemas 

•Planeamento 

•Criação de valor 
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Cuidados de 
saúde 

Educação 

Banca e 
Serviços 

Financeiros 
Hotelaria 

Entidades da 
Administração 
Local / Central 

Eletricidade e 
Águas 

Serviços 
Sociais 

 APLICAÇÕES ESPECÍFICAS DE ABORDAGEM LEAN NOS SERVIÇOS 
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 FATORES CRÍTICOS DE SUCESSO PARA A IMPLEMENTAÇÃO  

• Compromisso da Gestão / Liderança 

• Trabalho em Equipa / Disponibilidade /  

Postura colaborativa 

• Cultura organizacional 

• Formação, informação, comunicação e partilha 

• Estratégia focada no Cidadão 

• Definição de objetivos de implementação e 

monitorização 

• Definição de standards técnicos comuns e 

promoção da interoperabilidade 
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 BENEFÍCIOS E OBSTÁCULOS  

Benefícios 

• Melhoria da Comunicação 

• Reconhecimento do desempenho dos 
Colaboradores e das Estruturas 

• Team work 

• Melhoria do Conhecimento 

• Agilização de Processos 

• Prevenção de Falhas 

• Foco no Cliente 

• Atividades e gestão por factos 
(realidade e quantificação) 

• Transparência 

 Obstáculos 

• Resistência à Mudança (não é 
aplicável!) 

• Falta de Liderança para a Mudança 

• Deficiente comunicação e partilha 
das ações e dos programas de 
Mudança e de Melhoria   

• Restrições orçamentais 

• Compartimentação e estanquicidade 
das estruturas orgânicas 

• Falta de ritmo e de intensidade nas 
ações 
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 RAZÕES PARA IMPLEMENTAR O PENSAMENTO LEAN 

• Cumprimento legal 

• Satisfação do Cidadão 

• Rentabilização de Recursos 

• Desenvolver e agilizar a Entidade 

• Cumprimento Orçamental 

• Satisfação das expetativas dos Recursos Humanos 

• Eliminar a fraude e o desperdício  
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 A CASA LEAN – SERVIÇOS | AP 

   

MELHORIA 
CONTÍNUA 

P 

D 

C 

A 






  



 

 EXCELÊNCIA NA ADMINISTRAÇÃO PÚBLICA |  

ROAD MAP | INOVAÇÃO NOS PROCESSOS 
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 FERRAMENTAS E METODOLOGIAS APLICÁVEIS 

• 5S’s 

• 5Why 2H 

• Andon 

• Brainstorming 

• Diagrama Spaghetti 

• TQM 

• Visual Management 

• Diagrama Ishikawa 

• Conteúdos de Trabalho 

• 3M’s 

• Kaizen 

• Kanban 

• VSM – Cadeia de valor 

• Mapeamento de Processos 

• Heijunka – nivelamento da produção 

• Standard work 

• PDCA 

• Produção Celular 

• Reengenharia de Processos 

• Gemba / Gembtsu  
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 EXEMPLO | DIAGRAMA DE GOVERNANCE 

Identificação e 
mapeamento dos 

Processos 

Quick  
Wins 

Gestão por 
Processos 

 
 

SIAG 
 

Sistema de 
Informação e 

Apoio à 
Gestão  

ISO 9001 
 

SGQ 
 

Certificação 

CAF  
Recognized 

SIADAP QUAR 

BSC / BI BSC / BI 

Gestão do Risco 

Gestão da Mudança 

ISO 27001  Segurança da Informação 

Excelência Organizacional 
 

 
CAF  Committed to Excellence Recognized for Excellence 

Projecto estruturado           Requisitos regulamentares e implementados           Em reflexão                Relação/ligação 

Sinal de mudança 
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 INOVAÇÃO: COMO COMEÇAR? 

Pequenos 
projetos de 
Melhoria 

5S’s físico 5S’s digital 
Diagrama  
SIPOC 

VSM – Value 
stream 
mapping 

Standard de 
trabalho 

Gestão visual 

 Mapeamento dos 

processos – fluxo 

documental e de 

informação; dá uma 

visão macro sobre 

um processo 

 Desenho de cadeia 

de valor dos 

processos e 

procedimentos 

administrativos, com 

identificação dos 

pontos de MUDA 

(desperdício) e de 

evolução qualitativa 

e de eficiência 

 Representa o 

conjunto de 

atividades, fases, 

etapas,…, 

necessárias para a 

execução de um 

pedido do 

Cidadão/Cliente 

 Normalizar e 

documentar os 

conteúdos de 

execução 

operacional; a 

standardização das 

boas práticas é 

condição para a 

progressão 

qualitativa e 

eficiente dos 

desempenhos 

 Operações visíveis, 

lógicas, intuitivas, 

partilhadas, 

quantificadas, 

planeadas, 

monitorizadas; 

diariamente! 

 É um instrumento de 

partilha e de 

comunicação para o 

envolvimento e 

empowerment de 

grupo 

 Eliminar o 

desperdício do 

trabalho digital 

 Tempo de busca de 

ficheiros / 

informação 

 BD 

 Limpeza digital 

 Quantidade de 

informação 

armazenada 

 Eliminação de 

ficheiros 

redundantes 

 Gestão do software 

 Separar, local de 

trabalho, zonas 

comuns 

 Standard de 

arrumação 

 Resolução de 

problemas 

 Isolar pontos de 

correção 

 Pequenas áreas de 

melhoria 

 Formação e 

teamwork 
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 VIDEO 
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  SERVIÇOS 4.0 

INDÚSTRIA 4.0 

 O FUTURO! 

• Fábrica inteligente 

• Sistemas ciberfísicos 

• Computação em nuvem 

• Cópia virtual do mundo físico 

• Análise de megadados 

• Serviços e documentação online 

• Sistemas ciberfísicos 

• Simplex exponenciado 

• Interoperabilidade entre serviços 
e sistemas 

• Cópia virtual dos serviços 

• Análise de megadados 



IBEROGESTÃO - Gestão Integrada e Tecnológica, Lda 
 
ibg@iberogestao.pt 
www.iberogestao.pt  
  
Sede 
Rua Pinto Aguiar, 281 
4400-252 Vila Nova de Gaia 
 
Telefone: +351 223 770 830 
Fax: +351 223 770 839  

Muito obrigado! 
ALFREDO AZEVEDO 
aazevedo@iberogestao.pt 

:) 


