AsSIST

Avaliacao dos Servigos do IST

TECNICO
LISBOA

Construcao do TB e R2A

Para qué? Quando? Como?

MELHOR DESEMPENHO,
MAIOR ALINHAMENTO, MAIOR RESPONSABILIZACAO,
MAIS TRANSPARENCIA, MAIS RECONHECIMENTO

NOTAS NO AMBITO DA REUNIAO DE APRESENTAGCAO DOS TABLEAUX DE BORD
19 DE MAIO DE 2016

Foi reconhecida a importdncia de ferramentas estruturantes de gestdo como é o caso do Tableau de Bord (TB),
sendo a participagdo de todos os Dirigentes no projeto AssIST fundamental para o sucesso destas ferramentas.

Foram reportadas algumas dificuldades no alinhamento do SIADAP 1 (QUAR) e 3 (Colaboradores), sendo que a
solugdo pode passar por um alinhamento intermédio através do SIADAP 2 (Dirigentes).

Os objetivos estratégicos do IST parecem estar um pouco distantes dos operacionais dos Servicos, que reportaram
algumas dificuldades na definigio dos mesmos e respetivos indicadores. Contudo, algumas dificuldades foram
ultrapassadas com a ajuda da AEP, que continua disponivel para colaborar com os Dirigentes que estejam
interessados em elaborar, rever, ou monitorizar os seus TB.

Alguns servigos ja tinham as suas proprias ferramentas de planeamento, e com algum esforgo conseguiram adaptd-
las a este novo formato.

O tempo disponivel para dedicagdo a estas tarefas foi uma das dificuldades mais referida pelos Dirigentes sendo, no
entanto, reconhecida a importdncia da reflexdo que os Servicos devem fazer sobre os seus objetivos de curto/médio
prazo e as vantagens que uma ferramenta integrada e comum possam trazer na obtengdo de evidéncias para os
processos de avaliagdo.
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TECNICO AsSSIST

LISBOA Avaliagao dos Servigos do IST

Tableau de Bord (TB)

PARA QUE?

v/ Monitorizar o desempenho do Servico ao longo do ano e identificar atempadamente
desvios de execucgdo face as metas

v Identificar fragilidades do planeamento e dos recursos afetos

v Apoiar o reajustamento das metas (sob proposta dos servicos e depois de aprovadas
pelo CCA)*

v Identificar necessidades de medidas corretivas

v/ Aumentar a probabilidade de atingir a exceléncia

QUANDO?

Vv Construgdo até marco do ano N (com horizonte temporal de 2 anos)
v Monitorizagdo regular: 2 a 3 vezes por ano, obrigatdria no final do 12ano
Consulte AQUI o Ciclo de Gestao

COMO?
Definir objetivos estratégicos e operacionais dos servigcos:

v/ Em cascata — do topo para a base —, considerado o Plano da Qualidade (PQ), Plano de
Atividades (PA) e Quadro de Avaliagdo e de Responsabilizagdo dos Servigos (QUAR) do
IST (Consulte_.AQUI ferramenta para defini¢ao dos objetivos em cascata)

V' Integrando no respetivo TB, obrigatoriamente, eventuais Objetivos Operacionais (e
respetivos indicadores) que constem do PQ, PA e/ou QUAR e que envolvam o servico,
salvaguardando a independéncia do seu cumprimento face a terceiros através das
necessdrias adaptacoes

v/ Promovendo o alinhamento dos objetivos prosseguidos pelo servico, dirigente e
colaboradores, bem como a coeréncia entre os resultados esperados a niveis
organizacional e individual

v Ambicionando uma melhoria na prestagdo do servico e ndo uma continuagdo do nivel
qualitativo ja alcangado (perspetiva de qualidade e de melhoria continua)

v/ Relacionados com o desenvolvimento de uma atividade especifica, desempenhada por
uma equipa ou por um colaborador, num determinado periodo de tempo (Consulte
AQUI como definir objetivos pessoais, comuns e partilhados para aequipa)

V' Especificos (atendendo a missdo de cada servigo), quantificaveis, mensuraveis,
alcancaveis, relevantes e com prazo estabelecido (Consulte AQUI como definir
objetivos SMART)

Definir indicadores:

v/ Para medir o grau de cumprimento de cada objetivo

v Pertinentes face aos objetivos que pretendem medir

Vv Crediveis, de facil recolha e claros

v Comparaveis (para permitir a mensurabilidade dos desempenhos)

NOTA: E necessario criar instrumentos ou procedimentos de medida do indicador que
poderdo ser registos, compara¢cdo com dados anteriores, inquéritos a populagdo alvo,
etc. (Consulte AQUI mais informacdo sobre indicadores)

1 . .
CCA ou outra estrutura a ser criada para este efeito
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https://aep.tecnico.ulisboa.pt/download/ciclo-de-gestao.pdf
https://aep.tecnico.ulisboa.pt/download/ferramenta-construcao-tb.pdf
https://aep.tecnico.ulisboa.pt/download/objetivos-smart.pdf
https://aep.tecnico.ulisboa.pt/download/indicadoresassist.pdf

TECNICO AssIST
LISBOA Avaliagao dos Servigos do IST

Relatdrio de Autoavaliacao (R2A)

PARA QUE?
Vv evidenciar os resultados alcancados pelo servico no final do periodo de
avaliacao
V' justificar eventuais desvios (positivos e/ou negativos)
V' servir de suporte a coordenacdo do servigo, e dos respetivos Ndcleos

¢ na elaborac¢do de propostas de melhoria continua dos servigos
prestados

¢ conferir maior transparéncia nos processos de avalia¢do do IST,
a par de uma maior responsabilizacdo dos dirigentes dos
Servigos

QUANDO?
v Construgdo durante o més de janeiro do ano N+2
Consulte AQUI o Ciclo de Gestao

COMO?

v De acordo com a estrutura recomendada em baixo (maximo 2-3 folhas A4, excluindo
anexos)

1. Andlise dos resultados alcancados

1.1. taxa de cumprimento e avaliacdo dos objetivos/indicadores previstos no
Tableau de Bord (TB), com comentérios sobre eventual incumprimento e/ou
superagdo dos mesmos

1.2. evolucdo dos indicadores de resultados do servico (incluindo eventuais
indicadores ndo incluidos no TB)

1.3. resultados de processos de auscultagdo externa: inquéritos utentes (ASUS) e
relacGes interservicos (IRIS), sugestdes/reclamacées recebidas (SUGERIST), etc)

Consulte AQUI Critérios de Avaliagdo

2. Analise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats).
Consulte AQUI: o que é e como fazer a andlise SWOT

3. Proposta de mengao de desempenho do servigo

Consulte AQUI Men¢do de Desempenho
4. Anexos

i)  Tableaux de Bord com taxas de concretizagdo (PDF com ocultagdo colunas dos
objetivos/avaliagdes pessoais dos colaboradores)

i)  Evolugdo dos indicadores de resultados das principais atividades desenvolvidas pelo servigo

iii)  Fichas de resultados de processos de auscultagdo externa (ASUS, IRIS, SUGERIST, ...)

iv) Recursos humanos e orgamento e contas (situa¢do contratual dos RH/despesas pessoal,
formagdo, economato, ...)
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https://aep.tecnico.ulisboa.pt/download/ciclo-de-gestao.pdf
https://aep.tecnico.ulisboa.pt/download/avaliacao-de-desempenho.pdf
https://aep.tecnico.ulisboa.pt/download/analise-swot.pdf
https://aep.tecnico.ulisboa.pt/download/avaliacao-de-desempenho.pdf

TECNICO
LISBOA

AsSIST

Avaliacao dos Servicos do IST

Contributos dos SERVICOS para os principais processos de Planeamento e Avaliacao da Qualidade da AEP

Plano de Atividades do IST (PA IST)

Recolha de Informagao

Plano de Atividades da U. Lisboa (PA Ulisboa)

Recolha de Informagao

Relatério de Atividades do IST (RA IST)

Recolha de Informagao

Relatério de Atividades da U. Lisboa (RA Ulisboa)

Recolha de Informagao

Quadro de Avaliacdo e de Responsabilizagdo do
IST (QUAR do IST)

Validagao de Indicadores

Monitorizagao

Avaliagdo dos Servigos do IST (AssIST)

Elaboragdo do Tableau Bord (TB)

Apresentagdo Publica (TB)

Monitorizagdo TB

Relatério de Autoavaliagdo (R2A)

Inquérito de Avaliagdo da Satisfagdo dos Utentes
dos Servigos (ASUS)

Constituicdo Base Sondagem

Inquérito das Relagdes Interservigos (IRIS)

Resposta ao Questionario

Apreciacdo das atividades de Investigagao e
ensino do IST

Recolha de Informagao

2020

Avaliagdes/Acredita¢cdes A3ES

Relatério de Autoavaliagao
Institucional

Relatério de Autoavaliagdes de
Ciclos de Estudos

-Atividade planeada

-Atividade recomendada -A confirmar
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