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A énfase colocada na qualidade dos servicos publicos prestados, na transparéncia e na
responsabilizacdo implica o reporte de informacdo para o exterior sobre a afetacdo de recursos e
sobre os impactes ou efeitos socioecondmicos esperados e alcancados com as politicas e

programas publicos.

Neste ambito, mas sabendo que a atividade do servigo ndo se esgota neste instrumento, o Quadro
de Avaliacao e Responsabilizacao (QUAR) pretende apoiar os servicos a planear, medir e avaliar os
objetivos que mais contribuem para a criacao de valor na prossecucdo da sua missao, de forma a
produzirem ou prestarem servicos mais alinhados com as necessidades dos cidadaos, empresas e

sociedade em geral.

A dindmica de atualizacdo do QUAR deve sustentar-se na analise da envolvéncia externa e interna,
na identificacdo da capacidade instaladas e nas oportunidades de desenvolvimento do servico,

bem como do grau de satisfacdo das diferentes daquelas partes interessadas.

Enquanto instrumento de gestdo, o QUAR é um quadro referencial sobre a razdo de ser e de
existéncia dos servicos (missdo), dos seus propdsitos de acdo (objetivos estratégicos), da afericdo
da sua concretizagdo (objetivos operacionais) e da explicitagdo sumaria dos desvios apurados no

fim do ciclo de gestao.

O sistema de planeamento pressupde que os servicos elaborem a sua proposta de QUAR para o
ciclo de gestao seguinte e o enviem, preferencialmente como parte integrante do plano de
atividades, ao Servico Coordenador da respetiva Area Governativa para validacdo técnica, que

posteriormente o submetera para a aprovacdo do correspondente membro (s) da (s) tutela (s).

Ao longo do ciclo de gestdo, o processo de monitorizacao deve permitir manter o QUAR atualizado,
podendo existir a possibilidade de eventual revisdo dos objetivos/indicadores do servico, em
funcdo de contingéncias ndo previsiveis ao nivel politico ou administrativo, de onde resultard uma

versao revista do QUAR, validada pelo Servico Coordenador e aprovada pelo membro da tutela.

No fim do ciclo de gestdo procede-se a prestacdo de contas, obtém-se a execu¢do do QUAR a 31 de
dezembro onde o apuramento de resultados e desvios constitui a avaliacao de desempenho de
cada servico, que integrara o Relatério de Atividades, este Ultimo a ser enviado para elaboracdo de
parecer com analise critica pelo Servico Coordenador e homologacdo ou ndo pelo (s) membro (s)

da tutela (s) da menc¢&o proposta pelo Dirigente Maximo do Servigo.
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2.1 Principios a observar na construcdo do QUAR

Como ferramenta de planeamento, avaliacdo e comunicacdo, o QUAR deverd ser:

Sintético - evidenciar a atividade fundamental ao cumprimento da miss3o e da estratégia, em
detrimento de abranger a totalidade das atribui¢Ges e atividade do servico, focando-se nas

questdes criticas e fundamentais da organizacao;
Pertinente - explicitar os aspetos nucleares do servico;
Alinhado - com os objetivos plurianuais e com os objetivos fixados aos trabalhadores;

Coerente - deve ser totalmente coerente com os documentos previsionais e de prestacao de

contas legalmente previstos;

Evolutivo - permitindo a analise/comparabilidade do desempenho ao longo dos anos -

melhoria continua;

Monitorizado/Atualizado - com regularidade e sujeito a avaliagdo permanente e atualizado

a partir dos sistemas de informacdo do servico;

Publicitado - na pagina eletrdnica do servico, com apresentagdo/consulta amigavel de forma

clara;

Em servicos de maior dimensdo, ou com grande diversidade de atividades, podem ser elaborados

QUAR especificos para cada um dos departamentos ou unidades ou pode ser promovida alguma

segmentacdo em fun¢do das especificidades.

2.2 Elementos que compoem o QUAR

A estrutura do QUAR assenta num conjunto de elementos, a saber:

Missdo do servigo - o seu proposito fundamental, sua razdo de ser e sua finalidade. Deve ser
entendida como uma “chave mestra” na conducdo do préprio servico. Tem relagdo direta com
a identidade do mesmo e, por esse motivo, geralmente nao sofre altera¢des com o passar dos
anos. Resulta da resposta as seguintes questdes - Existimos para qué? Servimos quem?

Prestamos que servicos? Com que objetivos?
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e Objetivos Estratégicos - objetivos plurianuais aprovados superiormente, que devem estar

alinhados com os objetivos das politicas publicas para a respetiva area governativa;

e  Parametros/dimensoes de avaliacdo - a avaliagdo do desempenho dos servicos realiza-
se com base nos seguintes parametros:
- Eficacia, entendida como medida em que um servico atinge os seus objetivos e obtém ou
ultrapassa os resultados esperados;
— Eficiéncia, enquanto relacdo entre os bens produzidos e servigos prestados e os recursos
utilizados;
— Qualidade, traduzida como o conjunto de propriedades e caracteristicas de bens ou
servigos, que lhes conferem aptiddo para satisfazer necessidades explicitas ou implicitas

dos utilizadores.

. Peso dos parametros/dimensdes - pondera¢do atribuida a cada pardmetro de acordo

com a natureza dos servigos;

. Objetivos operacionais - objetivos anuais que devem refletir a responsabilidade dos
servicos na operacionalizagdo da estratégia definida, de acordo com os

parametros/dimensdes de avaliacdo;

. Peso dos objetivos - ponderacdo atribuida a cada objetivo relativamente ao
pardmetro/dimensdo em que se insere, de acordo com a natureza do préprio

parametro/dimensao;

«  Grau de concretizacdo do objetivo - resultante da soma das taxas de realizagdo

ponderadas dos indicadores associados ao objetivo;

. Indicador de medida do desempenho - expressdao de medida de um objetivo permitindo
a sua mensurabilidade; Identificacdo da tipologia do indicador (impacte, resultado e

realizacao);
. Meta (M) - resultado esperado, avaliado por um indicador de medida do desempenho;

. Valor Realizado ano (n-1, n-2, n-...) - informacdo histdrica relativa aos resultados
alcangados em anos anteriores pelos indicadores de medida desempenho que servem de

termo de comparagdo para que o servico prossiga o principio da melhoria continua;
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Tolerancia (T) - valor que confere a definicdo da meta um intervalo, em que relativamente
ao limite inferior, atua como uma margem de seguranca para o cumprimento do indicador
e, relativamente ao limite superior, evita o surgimento de taxas de realizacdo

anormalmente elevadas;

Valor critico (VC) - resultado almejado pelo servico e que normalmente esta associado a
um benchmark - referencial de exceléncia, em termos nacionais e/ou internacionais, na
area/sector de atuagdo do servico para o qual se pretende convergir ou até mesmo superar.
Na impossibilidade de se encontrar um benchmark, o valor critico devera corresponder ao
melhor desempenho que se aspira alcangar, tendo em conta o comportamento histérico
do indicador, com todos os recursos disponiveis ou quando n3o exista um histérico ou
elementos de referéncia (benchmark) a utilizacdo da margem convencionada de 25%,

sobre o limite superior resultante da aplicagdo da tolerancia [M+T].

Peso do indicador - ponderacdo atribuida a cada indicador relativamente ao objetivo em

que se insere, de acordo com a natureza dos servicos;
Resultado - valor atingido pelo indicador apurado pela aplicagdo da férmula de calculo;

Taxa de realizacao do indicador - grau de concretizacdo do indicador resultante da
seguinte logica de célculo: Taxa de Realizagdo = 100% + |Resultado - Meta| x 25% / | Valor
Critico - Metal;

A meta (M) definida com um grau de tolerancia (T) da origem a um intervalo [limite inferior;
limite superior]. Qualquer resultado situado entre o limite inferior e o limite superior tem
associado ao mesmo grau de esforco e a taxa de realizacdo associada é 100%,
significando que o indicador foi atingido. Caso o resultado do indicador se situe abaixo
do limite inferior, significa que o indicador nao foi atingido e a taxa de realizacao
associada é inferior a 100%. Para resultados acima do limite superior, significa que o
indicador foi superado, tendo associado uma taxa de realizagao superior a 100%. Na
generalidade dos casos a taxa de superacdo devera situar-se entre 100% e 125%,
assinalando este ultimo valor a taxa de realizagdo que, por convencao, esta associada ao

valor critico (VC).

Classificacao - avaliagdo do indicador de acordo com a taxa de realizagdo alcancada -

ndo atingido, atingido, superado;

Desvio - afastamento do resultado alcancado relativamente a meta proposta;
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Identificagdo do alinhamento dos Objetivos Estratégicos e Objetivos Operacionais -
sistematizacdo do alinhamento/relacionamento, direto ou indireto, entre os objetivos

operacionais e o seu contributo para cada objetivo estratégico;

Quadro de objetivos relevantes - identificacdo e ordenacdo dos objetivos operacionais
considerados dos mais relevantes, avaliados de acordo com os requisitos constantes no n.°
1do art.18° da Lei 66-B/2007, de 28.dez, na sua redacgdo atual, representando pelo menos
metade do total dos objetivos e se somados os respetivos pesos por ordem decrescente de
contribuicdo para a avaliacdo final, perfazem uma percentagem superior a 50%.
Eventualmente, poderdo ser avaliados em simultaneo, relativamente ao cumprimento de

orientagdes constantes na Lei de Or¢amento de Estado para o ciclo de gestao em apreco;

Avaliagao final do QUAR - avaliagdo final do desempenho do servico de acordo com os
requisitos constantes no artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, na sua

redagdo atual - Insuficiente; Satisfatério; Bom;

Recursos humanos - relacdo entre os meios humanos (natureza e quantidade) planeados
de acordo com o Mapa de Pessoal do servico aprovado para o ciclo de gestdo em apreco, e
os que efetivamente contribuiram para atingir os resultados alcangados. Para simplificar a
comparabilidade de desempenhos, ao nivel dos recursos humanos, deve ser atribuida uma
pontuagdo para cada tipologia de carreira, em funcdo dos graus de complexidade

funcional, previsto na Lei Geral do Trabalho em Func¢des Publicas;

Recursos financeiros - relacdo entre os meios financeiros planeados, de acordo com a
proposta de cada uma das componentes do orcamento aprovado do servi¢o para o ciclo

de gestdo em apreco, e a respetiva execug¢do para alcancar os resultados previstos;

Fontes de verificacdo - identificacdo do meio de valida¢do do resultado/cumprimento do
indicador, permitindo a consulta de evidéncias. As fontes de verificagdo devem privilegiar
sistemas de informacdo que garantem a fiabilidade, rastreabilidade e integridade dos

dados;

Unidade Organica - identificacdo da(s) unidade(s) orgénica(s) do servico, que asseguram

a realizacdo do indicador;

Férmula de calculo - método ou regra de afericdo do resultado do indicador;
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Justificacdo do valor critico - identificacdo do valor adotado e fundamentacdo do

patamar de exceléncia proposto a alcancar pelo servico;

Notas explicativas - informacdo adicional para melhor compreensdo de qualquer

componente do QUAR.
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3 MODELO DE QUAR - Quadro de Avaliacao e
Responsabilizacao
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"Logotipo do Servigo"

Vers&o:

-
21/03/2022

vi

Ciclo de Gestéio:

Designagéo do Servigo|Organismo:

Objetivos Estratégicos (OE)

OE (n):

Objetivos Operacionais (OP)

Grau de

concretizacéo

EFICACIA

OP1: Aumentar, Reduzir, Desenvolver, Pugnar, Assegurar, Implementar, Dinamizar, Promover, Atingir, Garantir,

Indicadores. Meta N Tolerancia Valor Critico Peso
Ind.1 Node ... 5 1 8 25%
Ind.2 Node ... 288 40 360 25%
Ind.3 N.ode ... 417 50 521 25%
Ind.4 Node .. . 505 60 631 25%

OP2: Aumentar, Reduzir, Desenvolver, Pugnar, Assegurar, Implementar, Dinamizar, Promover, Atingir, Garantir,

Resultado

334

Ponderagéo:

R::;::;n Classificagéo
133% i Superou
116% | Superou
151% [ Superou
141% ' Superou

Grau de Realizagso do OP1

e e Uttima
Indicadores s | e Honlt::llla;in Meta N Tolerancia Valor Critico Peso
Inds 350 15 300 30%
nd.6 12 2 19 20%
nd.7 6 1 9 50%

-~ N-3 N-2 iz i
Indicadores - Resuiado  Resutiado Monitorizacio  Meta N Toleréncia  Valor Critico Peso
- N-1
nds 50% 10% 75% 100%

Resultado

287

Resultado

60%

Taxa de

Fealiz=can Classificagéo
132% Superou
100% Atingiu
125% Superou

Grau de Realizagéo do OP2

Taxa de
Realizagdo

Classificagdo

100% Atingiu

Grau de Realizagdo do OP3

" N-3 wo § .
Indicadores reen 2% Meta N Tolerancia  Valor Critico Peso
-
‘-
nd.9 = 370 50 492 60%
<«
-
-
Ind.10 o 220 30 312 40%

Resultado

586

Taxa de y
Realizaco Classificagéo
144% Superou
100% Atingiu

Grau de Realizagdo do OP4

11

CCAS

40%

40%

Desvio

33%

135%

10%

Desvio

122%

10%

Desvio

100%

40%

Desvio

127%
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EFICIENCIA

OPS5: Aumentar, Reduzir, Desenvolver, Pugnar, Assegurar, Implementar, Dinamizar, Promover, Atingir, Garantir,

Ultima
i N-3 N-2 Monitorizaca - e
Indicadores s | meirs o Meta N Toleréancia Valor Critico
N-1
Ind.9 1,00 0,00 2,00
Ind.10 1,00 0,00 2,00

OP6: Aumentar, Reduzir, Desenvolver, Pugnar, Assegurar, Implementar, Dinamizar, Promover, Atingir, Garantir,

Oltima
N-3 N-2 Monitorizaga
Indicadores o | oarers o Meta N Valor Critico
N-1
Ind.11 1,00 0,00 2,00
Ind.12 1,00 0,00 2,00
QUALIDADE

OP7: Aumentar, Reduzir, Desenvolver, Pugnar, Assegurar, Implementar, Dinamizar, Promover, Atingir, Garantir,

Ultima
i N-3 N-2 Monitorizaca P
Indicadores i | o o Meta N Toleréancia Valor Critico
N-1
Ind.13 1,00 0,00 2,00
Ind.14 1,00 0,00 2,00

OP8: Aumentar, Reduzir, Desenvolver, Pugnar, Assegurar, Implementar, Dinamizar, Promover, Atingir, Garantir,

Ultima
N-3 N- Monitorizaca
Indicadores s | ees o Meta N Tolerancia Valor Critico
N-1
Ind.15 1,00 0,00 2,00
Ind.16 1,00 0,00 2,00

AVALIAGAO FINAL DO QUAR

Eficc
Ponderac&o: 40%

Avaliago de acordo com os requisitos previstos no artigo 18.° da Lei n.° 66-8/2007, de 28 de

dezembro Quantitativa

Ponderacio: a0%

60%
Peso Resultado Classificagdo Desvio
50% 5 200% Superou 100%
50% 6 225% Superou 125%
Grau de Realizaéo do OP5 213%

a0%
Peso Resultado nil’:ﬂﬁo Classificagsio Desvio

50% 1 100% 0%

50% 1 100% 0%
Grau de Realizagéo do OPG 100%

Ponderacio: 20%

60%

Peso Resultado [ T%2 42
50% 7 250% Superou 150%
50% 1 100% Atingiu 0%
Grau de Realizagdo do OP7 175%
40%
Peso Resultado ll::ll;aﬁo Classificagsio Desvio
50% 1 100% 0%
50% 1 100% 0%
Grau de Realizaio do OP8 100%

Eficiénci; Qualidade
Ponderacéo : 40% Ponderacéo : 20%

Grau de realizagio Parametros e Objetivos

i - Peso de cada Grau de
L S Peso dos parametros Peso dos objetivos e rau @
Objetivos Operacionais = - K obj na realizagso do
na avakiagio final no respetivo parametro [ PMEO I8 e
EFICACIA 50,8%
oP1 40% 16% 135%
op2 10% a% 122%
o3 10% a% 100%
op4 40% 16% 127%
EFICIENCIA 67,0%
oPs 60% 24% 213%
40%
oP6 40% 16% 100%
QUALIDADE 29,0%
opP7 60% 12% 175%
20%
ops 40% 8% 100%
Total 100%

Soma dos pesos dos objetivos operacionais mais relevantes

u de
realizacéo do
objetivo
(ponderado)

OBIETIVOS MAIS RELEVANTES (n° 1 do art.18° da Lei

Classificacso 66-B/2007, de 28.12)

54% Superou RELEVANTE
e e _
o e _
51% Superou RELEVANTE
128% Superou RELEVANTE
o _
o s
o e _

@
@
£

12

CCAS
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Dias lteis de N|

RECURSOS HUIMANOS

Pontuagdo efetivos Planeados para N Pontuacio efetivos Executados em N
" N.ode : Desvio | Pontuagso Executada / Pontuagio
DESIGNAGAO e N.© de efetivos ) ) = UERHE / UERHP

Pontuacdo a31.dez Pontuacso

planeados
Planeada (Balanco Executada

(Mapa de Social)

Pessoal)

228 228 0

Dirigentes - Diregdo Superior 20 1 20 1 20 100% 100%

Dirigentes - Direcdo Intermédia e Chefes de - A o ~ A o - 5 0% —

eaquipa

Técnico Superior - 1 1 228 12 1 228 12 [ 100% 100%

-
Especialistas de Informatica ‘ - 12 1 228 12 1 228 12 o 100% 100%
-
Coordenador Técnico - 9 1 228 B 1 228 9 0 100% 100%
Técnicos de Infarman 8 1 228 8 1 228 8 0 100% 100%
-

Assistente © nic™ 8 1 228 8 1 228 8 o 100% 100%

Assistente Operacional 5 1 228 5 1 228 5 0 100% 100%
Total 8 1824 90 8 1824 90 o 100% 100%

Efetivos Previstos Efetivos Efetivos Efetivos.
3112 1 El n 30.09. 30.12.n

Nimero de trabalhadores a exercer fungdes no servigo:

RECURSOS FINANCEIROS

DESIGNAGAO Dotacao Inicial Dotacao Corrigida Taxa de execucio
Orgamento de Funcionamento (OF) 400,00 € 250,00 € 40,00 € 120,00 € 160,00 € 90,00 € 64%
Despesas ¢/ Pessoal 100,00 € 50,00 € 10,00 € 30,00 € 10,00 € 40,00 € 20%
Aquisicdes de Bens e Servigos 100,00 € 50,00 € 10,00 € 30,00 € 50,00 € 0,00€ 100%
Outras despesas correntes = 100,00 € 100,00 € 10,00 € 30,00 € 50,00 € 50,00 € 50%

SR

Despesas de Capital 3 B 100,00 € 50,00 € 10,00 € 30,00 € 50,00 € 0,00€ 100%
Orgamento de Investimento (OT) 400,00 € 250,00 ¢ 40,00 ¢ 120,00 ¢ 160,00 € 90,00 € 64%
Despesas ¢/ Pessoal 100,00 € 50,00 € 10,00 € 30,00 € 10,00 € 40,00 € 20%
Aquisicdes de Bens e Servicos 100,00 € 50,00 € 10,00 € 30,00 € 50,00 € 0,00€ 100%
Outras despesas correntes 100,00 € 100,00 € 10,00 € 30,00 € 50,00 € 50,00 € 50%
Despesas de Capital 100,00 € 50,00 € 10,00 € 30,00 € 50,00 € 0,00€ 100%
Outras despesas 100,00 ¢ 100,00 € 100,00 ¢ 100,00 ¢ 3500 ¢ 100,00 ¢ 35%
Total (OF+01+0D) 900,00 € 600,00 € 180,00 ¢ 340,00 € 355,00 € 280,00 € 59%

Unidade(s) Organica(s) | Férmulade | Fontede T -
°
ety Responsavel(eis) calculo Verificagso | Justificasdo do Valor Critico
Ind1 Node... DAG Ei’;":' % sep Namero considerado de exceléncia, face aos meios existentes
Ind2
Ind3
-

Ind4 -

-
Indn...

NOTAS EXPLICATIVAS:

#1

#2

#3

#n..

13 CCAS
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4.1. Requisitos gerais do QUAR

Requisito Sim
Respeita o modelo/template aprovado pelo Conselho Coordenador de Avaliagdo de Servigos?
A proposta de QUAR foi remetida ao Servigo Coordenador até a data prevista na lei?

O Plano de Atividades foi remetido juntamente com a proposta de QUAR?

A proposta de QUAR é acompanhada de esclarecimento a construgdo do mesmo, por exemplo
em capitulo préprio no Plano de Atividades (Planeamento de Atividades \ QUAR) ou através de
uma Memdria Descritiva?

4.2. Missdo e Estratégia
Requisito Sim

Foi celebrada carta de missdo entre o membro do Governo da tutela e o dirigente maximo, no
periodo de vigéncia em vigor?

Existe um Plano Estratégico ou OrientagGes Estratégicas aprovadas superiormente?

O QUAR estd alinhado com o Plano Estratégico, OrientagOes Estratégicas ou Carta de Missdo
aprovadas superiormente?

Houve revisdo dos objetivos estratégicos, face ao periodo anterior?
Foram evidenciadas quantificagGes (metas quantitativas) para os Objetivos Estratégicos?

A proposta de QUAR é coerente com o Plano de Atividades?

4.3. Objetivos operacionais

Requisito Sim

Os objetivos operacionais estdo alinhados para a prossecugdo dos objetivos estratégicos?

Os objetivos operacionais estdo redigidos com clareza, garantindo que sdo especificos,
mensuraveis, alcangaveis, relevantes e temporais (smart)?

Os objetivos propostos refletem maioritariamente a atividade principal do servigo - ambito
avaliagdo?

Foram identificados os objetivos operacionais mais relevantes para efeitos do n.° 1 do artigo
18.° da Lein.° 66-B/2007, de 28 dezembro, na sua redacao atual, de acordo com os requisitos
estabelecidos.

O servico incorporou na sua proposta de QUAR as orientag¢des previstas na LOE para o ciclo
em referéncia?
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4.4. Indicadores de desempenho
Requisito Sim

Os indicadores de desempenho estdo redigidos com clareza, garantindo que sdo especificos,
mensuraveis, alcancaveis, relevantes e temporais (smart)?
Os indicadores de desempenho sdo adequados aos objetivos que pretendem medir (eficacia,
eficiéncia e qualidade)?
As férmulas de calculo dos indicadores sdo claras, ndo ambiguas e foram evidenciadas na
proposta de QUAR?

Cada indicador tem associado um Valor Critico?

Existe justificagdo do Valor Critico?

Foi definido um valor para a Tolerancia (limite inferior e superior) coerente com os critérios
da Meta e do Valor Critico?

Verifica-se evolugdo das Metas, para indicadores com histérico, de acordo com o
desempenho de anos anteriores? (grau de ambicdo e credibilidade das metas face ao
histdrico)

Os valores registados em historico correspondem a realizagGes e ndo a Metas?

Os indicadores permitem a monitorizag&o periddica ao longo do ano?

Numero de indicadores de impacte

NUmero de indicadores de resultado

NUmero de indicadores de realizacéo

4.5. Fontes de verificacao
Requisito Sim

Foram apresentadas fontes de verificagdo para todos os indicadores?

As fontes de verificagdo permitem a recolha continua de informacdo para efeitos de
monitorizagao?

4.6. Recursos humanos e financeiros
Requisito Sim

Os Recursos Humanos planeados estdo em conformidade com o Mapa de Pessoal aprovado
pela Tutela?

Os Recursos Financeiros estdo de acordo com a Proposta/Projeto de Orgamento do Servigo?

4.7. Unidades Homogéneas (quando aplicavel)
Requisito Sim

O Servigo tem na sua estrutura organizacional Unidades Homogéneas sobre as quais detém o
poder de Diregdo, conforme alude o artigo 16.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28/12, na sua redagéo atual?

Foram inscritos na proposta de QUAR objetivos/indicadores suscetiveis de permitir a
comparabilidade do desempenho das Unidades Homogéneas?

Existe evidéncia de um Sistema de Indicadores que permita a comparabilidade das Unidades
Homogéneas numa &ética de eficiéncia relativa (n.2s 1, 2, 3 e 4 do art.2 16.2 da Lei n.2 66-B/2007, de
28/12, na sua redagéo atual)?
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