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 Implementação SGQ/PSP faseada 

 

• COMETPOR, CDCBR, COMETLIS, CDFARO, ISCPSI 

 

• 2016 

• CRAÇORES, CRMADEIRA, CDLEIRIA, 

CDVCASTELO, CD VILA REAL, INSPEÇÃO, DAG, 

GDD, GSI, GIRP, DO, DAE, DSP, DF, GPC, EPP 

• 2017 

• UEP, CD AVEIRO, CD BRAGA, CD BRAGANÇA, CP 

BEJA, CD C BRANCO, CD ÉVORA, CD GUARDA, 

CD PORTALEGRE, CD SANTAREM, CD SETUBAL, 

CD VISEU, GAJ, GEP, CAR, DIP, DIC, DSIC, DRH, 

DSAD, DGF, DL 

Despacho 9/GDN/2015 – NEP ASDDN/GEP/05/01  



Passos para aplicar a CAF 
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Passo 1: 
Decidir como organizar e 
planear a autoavaliação 

Passo 2: 
Comunicar o projeto de 
autoavaliação 

Passo 3: 
Criar uma ou 
mais equipas de 
autoavaliação 

Passo 4: 
Organizar a 
formação 

Passo 4 B: 
Elaborar 
Manual de 
Procedimentos 

Passo 5: 
Realizar a 
autoavaliação 

Passo 6: 
Elaborar um relatório 
que descreva os 
resultados da 
autoavaliação 

Passo 7: 
Elaborar um plano de 
melhorias, baseado no 
relatório de 
autoavaliação aprovado 

Passo 8: 
Comunicar o 
plano de 
melhorias 

Passo 9: 
Implementar o 
plano de 
melhorias 

Passo 10: 
Planear a próxima 
autoavaliação 
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comunicação 
Sugestões/ 

reclamações 

discriminação 

controlo 
PPRCIC 

SEGURANÇA 
INTRANET 

atendimento 



Descrição da Ação de Melhoria 

Elaborar um plano de comunicação onde 
fiquem claramente definidas as formas 

de comunicação interna (para os 
colaboradores) e externa (para os 

parceiros e cidadãos/utentes).  



COMUNICAÇÃO 

INTERNA 

(colaboradores) 

EXTERNA 

(parceiros e 
utentes) 



OBJETIVOS DO  

PLANO DE COMUNICAÇÃO 

Recolha de 
opiniões e 
sugestões 

suportes 
comunicacionais 

e resultados 
esperados 

destinatários da 
comunicação 



Relevância das acções de melhoria para 

os objetivos estratégicos do Comando 
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Melhorar o contato com o 
cidadão, tendo em 
especial atenção, a 

vertente do atendimento 
ao público 

Intensificar a presença 
policial e a visibilidade 

nas zonas onde mais são 
necessárias, quer no que 
respeita a zonas urbanas 
sensíveis, quer no que se 

refere a áreas de 
flutuação sazonal 



Ranking das Ações de Melhoria 

Ações de Melhoria 
Impacto 

(a) 

Capacidade 

(b) 

Clientes 

(c) 

Pontuação 

(axbxc) 
Ranking 

1 - Elaborar Plano de 

Comunicação 
5 3 5 75 1º 



Fundamentação da Ação Melhoria 1 

Critério Pontuação Justificação da pontuação 

Impacto 5 
Terá um impacto significativo em dois objectivos 

estratégicos do Comando Distrital 

Capacidade 3 

Pode ser implementada no curto prazo; requer um 

número razoável de recursos que o Comando dispõe; 

pode ser controlada pelo Comando Distrital 

Clientes 5 

A acção terá impacto direto na satisfação dos 

stakeholders colaboradores que induzirá satisfação 

indirecta nos restantes stakeholders, principalmente 

cidadão/utente 



Critérios Dominantes da CAF 

Liderança 

Planeamento e 
Estratégia 

Parcerias e Recursos 

Pessoas 



Partes Interessadas 

cidadão/utente 

parceiros 

colaboradores 



Elaborar atas em 
todas as reuniões 

para difusão 

Cartazes contra 
discriminação 

Plano envolvimento 
cidadão (inquéritos) 

Disponibilização on-
line/electrónica de 
obrigações para 

clientes 

Vertente Interna e 
Externa 

Recolha de informação 
e Recolha de 

necessidades internas 

Partilha de informação 
(utilização e-mail) 

Sugestões, 
Avaliações e 

Reclamações por 
via electrónica 

Atividades 
a realizar 



RESULTADOS  A 

 

Melhorar o contacto 
com o cidadão/utente, 
os parceiros e os 
colaboradores. 

ALCANÇAR 

Aquando da aplicação 
dos próximos 
questionários espera-
se uma melhoria nos 
resultados atingidos 
nesta área. 



MANUAL DE COMUNICAÇÃO 

 Reunião presencial 

 Reunião virtual 

 Brochuras/Cartazes 

 Artigos/Imprensa 

 Newsletter 

 Folheto 

 Caixa de sugestões 

 Inquéritos 

 E-mail 

  Página Web (https://intranet.psp.mai.pt/CBR) 

 Participação em redes sociais 

 Revista de Imprensa (Clipping) 

 Manual de Acolhimento 

• Manual de Normas Gráficas 

da PSP 

• Guia para contactos com os 

OCS’s de acordo com os 

formatos informativos 

• Normas de atendimento 

telefónico Manual de 

Atendimento ao Público da 

PSP  



ALCANÇADO ATÉ AO MOMENTO 

Melhor relacionamento com os Media 

Melhor divulgação da atividade policial 
internamente e junto da comunidade 

Melhor imagem da PSP 

Maior transparência 



OBRIGADO PELA VOSSA ATENÇÃO. 
 

fpteles@psp.pt 

qualidade.coimbra@psp.pt 


