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Instrumento para Avaliacdo da Gestao Publica - 250 e 500 Pontos

APRESENTACAO

O Instrumento para Avaliagdo da Gestao Publica (IAGP) reine um conjunto
de orientagdes e de parametros para avaliar e melhorar a gestdo, e tem por
referéncia o Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica (MEGP) e os conceitos
e fundamentos preconizados pelo Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizagao (GesPublica).

Avaliar a gestao de uma organizacao significa verificar o grau de alinhamento
de seu sistema de gestdo com os critérios do MEGP recomendado pelo
GesPublica, para identificar seus pontos fortes e as oportunidades de
melhoria , que expressam os aspectos gerenciais menos desenvolvidos em
relacdo ao mencionado modelo de exceléncia e que, por isso mesmo, devem
ser objeto de aperfeicoamento.

Este Instrumento para Avaliacdo da Gestao Publica 250 e 500 Pontos é uma
versao simplificada do IAGP 1000 Pontos, elaborado com o propdsito de
estimular e apoiar as organizacdes publicas brasileiras a aderirem ao sistema
de avaliacdo continuada da gestdo proposto pelo GesPublica.

O referido sistema de avaliagdo continuada permite, de modo objetivo
e consistente, propor acoes de melhoria para alavancar o desempenho
institucional, e também:

* avaliar periodicamente o grau de alinhamento das estratégias, planos
e resultados da organizacdo com os macro-objetivos e planos de
governo;

* medir os avancos da organizacdo em termos de qualidade de gestao
e de melhoria dos seus resultados;

* sensibilizar a organizagao para implantar a gestao por resultados por
meio da realizacdo de ciclos continuos de avaliagdo e melhoria da
gestao;

» fomentaratransformacao das organizacoes publicas em organizacoes
de “classe mundial”.
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Este documento contempla, portanto, o Instrumento para Avaliacdo da
Gestdo Publica (IAGP) 250 e 500 Pontos - edi¢gdo 2008 — e sua utilizacdo
continua e sucessiva propicia a criacdio de uma cultura organizacional
com caracteristica mais proativa, onde a avaliacdo passa a ser vista como
ferramenta auxiliar do processo de tomada de decisdes, em beneficio de
todas as partes interessadas.

Permite ainda uma visualizagdo sistémica da organizagao, tornando-a mais
predisposta a mudanca, a inovacao e a consolidacao gradativa da eficiéncia,

eficacia e efetividade da gestdo, com reflexos positivos na qualidade de vida
dos cidaddos-usuérios e da sociedade.

Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacdo - GesPublica

Geréncia Executiva

Brasilia (DF), setembro de 2009
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REDE NACIONAL DA GESTAO
PUBLICA

A Secretaria de Gestdo (SEGES), do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo (MP), por meio do Departamento de Programas de
Gestdo (DPG), é a gestora do Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo (GesPublica).

O GesPublica foi instituido pelo Decreto n° 5.378/2005 e é o resultado da
busca por construir organizacdes publicas orientadas para resultados com
foco no cidadéo, e tem por finalidade contribuir para a melhoria da qualidade
dos servicos publicos prestados e para o aumento da competitividade do
Pais, mediante melhoria continua da gestao, no rumo da exceléncia.

A base desse movimento pela melhoria da qualidade no servico publico e o
principal elemento da estratégia de implementacdo do GesPublica é a Rede
Nacional da Gestao Publica (RNGP).

A RNGP ¢ a integracao de pessoas e organizagdes voluntarias que executam as
acoes do Programa em todo Pais, por meio dos Nucleos Estaduais e Setoriais.
Trata-se de uma atuacdo de carater voluntario e, portanto, sem nenhuma
remuneracao, exercida por servidores publicos ou cidaddos brasileiros que
recebem capacitacdo por meio do programa e disponibilizam tempo e
competéncia para dar orientacdo e assisténcia técnica aos seus 6rgaos e demais
entidades que participam do programa. O trabalho voluntéario desenvolvido
pelos servidores publicos junto ao GesPublica é reconhecido pelo decreto de
criacdo do programa como servigo publico relevante.

O GesPublica busca sensibilizar, formar e credenciar organizacoes e servidores
publicos para atuarem como operadores do programa, disseminando e
implementando, com base no Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica
(MEGP), os instrumentos e metodologias, como os Instrumentos para a
Avaliacdo da Gestao Publica 250, 500 e de 1000 pontos.

O maior desafio do administrador publico ndo é de ordem econémica ou
social, mas gerencial. Quanto mais escassos forem os recursos e maiores as
demandas sociais, maior capacidade de gestao sera exigida.

Capacidade de gestdo é competéncia estratégica, portanto indispensavel para
fazer a diferenca entre ser ou nao ser eficiente, atingir ou ndo bons resultados,
fracassar ou ter sucesso.
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SISTEMA DE MELHORIA CONTINUA
DA GESTAO PUBLICA

B |- VISAO GERAL DO SISTEMA DE
MELHORIA CONTINUA

O Sistema de Melhoria Continua da Gestdo Publica é um conjunto
integrado de acbes realizadas de modo continuo, que comeca com a
decisdo da organizacdo de avaliar continuamente as praticas e os
resultados da sua gestdo, e se mantém ao longo do tempo mediante
repeticao ciclica do processo.

Avaliar a gestdao de uma organizacdo publica significa, portanto, verificar
o grau de aderéncia das suas praticas de gestdo em relacdo ao referencial
de exceléncia preconizado pelo Programa Nacional da Gestdo Publica e
Desburocratizacdo - GesPublica.

A avaliacdo permite identificar os pontos fortes e as oportunidades de
melhoria. Essas oportunidades de melhoria identificadas podem ser
consideradas como aspectos gerenciais menos desenvolvidos em relacdo ao
modelo, e que portanto devem ser objeto das agdes de aperfeicoamento.
O processo de avaliacdo é complementado pelo planejamento da melhoria,
formulado a partir das oportunidades de melhorias, identificadas na
avaliacdo, podem ser transformadas em metas a serem atingidas em
determinado periodo e formalizadas em um plano de melhorias da gestao.

Quando realizada de forma sistematica, a avaliacdo da gestao funciona
como uma oportunidade de aprendizado sobre a prépria organizacao e
também como instrumento de internalizacdo dos principios e praticas da
gestao publica de exceléncia.

O GesPublica desdobrou o Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica em trés
instrumentos de avaliacdo, com a finalidade de facilitar o processo de avaliacéo
continuada da gestdo. Os trés instrumentos sugerem um caminho progressivo
do processo de autoavaliacdo, conforme mostra o quadro a seguir.
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FIGURA 1 - INSTRUMENTOS PARA AVALIACAO DA GESTAO PUBLICA

Organizagbes com
pontuacao igual ou
superior a 350 pontos.

Organizagoes com pontuagao igual ou
superior a 200 pontos.

Instrumento
250 pontos

Organizacoes que estdo iniciando a implementacao
da autoavalia¢ao continuada.

Os trés instrumentos contém o mesmo conjunto de conceitos e parametros
de avaliacdo da gestdo, variando apenas o nivel de exigéncia de cada um. O
Instrumento de Avaliacdo da Gestao Publica utiliza uma escala de pontuacédo
de 0 a 1000 pontos, sendo que 1000 pontos equivalem a plena aplicacdo
dos principios, fundamentos e conceitos de exceléncia em gestao publica.

Os Instrumentos para Avaliacdo da Gestdo Publica de 250 e 500 Pontos
utilizam uma escala de pontuacdo de 0 a 250 pontos e de 0 a 500 pontos
respectivamente. A finalidade desses instrumentos é facilitar o inicio do
processo de avaliacdo da gestdo pelas organizacdes publicas.

Na constituicdo do Instrumento para Avaliacdo da Gestdao Publica, cada
parte do MEGP foi desdobrada em critérios de avaliacdo.

As alineas de cada critério de avaliacdo ndo sdo prescritivas em termos
de métodos, técnicas e ferramentas. Cabe a cada organizagao definir em
seu Plano de Melhoria da Gestdo (PMG) o que fazer para responder as
oportunidades de melhorias identificadas durante a avaliacdo.

No entanto, os critérios de avaliacdo estabelecem o que se espera de uma
gestao publica de qualidade. Os principios e caracteristicas de uma gestao
de qualidade constituem o cerne do processo de avaliacdo e devem ser
evidenciados pelas praticas de gestdo da organizacdo e pelos resultados
decorrentes dessas praticas.
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B |- O CAMINHO DA AVALIAGAO E
MELHORIA CONTINUA DA GESTAO PUBLICA
(CICLO)

Esse processo de avaliacdo é aplicavel a todas as organizacdes publicas que
desejarem avaliar as suas praticas gerenciais em direcdo a exceléncia em gestao.

Ao decidir pela pratica da autoavaliacdo continuada da gestdo, a organizacao
publica, quer seja integrante de qualquer dos trés poderes e de qualquer das
trés esferas de governo, devera cumprir as etapas conforme mostra a Figura 2.

FIGURA 2 — ETAPAS DA MELHORIA CONTINUA DA GESTAO

Validagao

Externa da Implementacao

das melhorias e

Autoavaliagao o
autoavaliagcao

e do PMG monitoramento

Reinicio do Ciclo

A primeira avaliacdo estabelece o “marco zero” da gestdo da organizagao
em relacdo ao Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica. A realizacdo de
ciclos periédicos de avaliacdo permite medir e descrever a evolucdo dos
resultados alcancados pela organizagao.

E recomendavel que a avaliacio seja realizada no minimo a cada quinze
meses, gerando dados histéricos comparativos que permitirdo a anélise
do grau de evolucdo dos esforcos da organizacdo e o redirecionamento
sistematico das agdes de melhoria, visando a exceléncia da sua gestdo.

Cada organizagao conduz internamente o processo de avaliacao, utilizando
o Caderno de Campo para a Avaliagdo da Gestao Publica (250 Pontos ou
500 Pontos) ou o Instrumento para Avaliagdo da Gestao Publica de 1000
Pontos, dependendo da experiéncia da organizacdo em avaliacdo da gestdo
e do nivel de gestdo atingido em avaliacdes anteriores. Quando se tratar da
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primeira avaliacdo, é recomendavel a utilizacdo do IAGP 250 Pontos, mas é
importante ressaltar que em qualquer ciclo a organizacdo pode optar por
utilizar o instrumento de 500 pontos ou de 1000 pontos.

1) Autoavaliacao

A autoavaliacdo é um diagnostico interno, feito pela prépria organizagao,
tendo por objetivo quantificar e qualificar os principais fatores relacionados a
organizacao, com énfase em suas praticas de gestao e resultados institucionais.

E importante ressaltar que, ao longo de todo o processo de autoavaliacéo,
pessoas voluntarias que atuam como consultores ad hoc na Rede Nacional
da Gestao Publica darao assisténcia e orientacdo necessarias aos facilitadores
das organizagobes.

Essa assisténcia sera feita a distancia ou de forma presencial, e tem o propdsito
de: transferir o conhecimento em avaliacdo da gestao para as organizacoes
participantes, criar um ambiente de autoavaliacdo, sem a presenca de pessoas
que nao pertencem aos quadros da organizacdo, e por ultimo, otimizar o
tempo dos consultores, cujo servico é voluntario, solicitando sua atuacao
apenas nos momentos em que a organizac¢ao julgar necessario.

E importante que a alta administracao patrocine e participe do processo de
autoavaliacdo. Essa participacdo comeca pela indicagado de uma equipe de
pessoas que atuardo como facilitadores e relatores da autoavaliacao.

A equipe interna da organizacdo é indicada para conduzir o processo de
autoavaliacdo da gestdo, além de planeja-lo. Deve realizar o levantamento
das informacgdes solicitadas no IAGP respectivo, elaborar o Plano de Melhoria
da Gestao (PMG) e acompanhar os procedimentos de validacdo externa e de
certificacdo pelo GesPublica.

Os integrantes dessa equipe devem ter um perfil que redna, na medida do
possivel, os seguintes requisitos:

° acesso a alta administracdo (de preferéncia, um membro da alta
administracao, pelo menos, deveria integrar a equipe de facilitadores);

*  bom transito pela organizacdo;
* credibilidade junto aos servidores da organizacao;
* capacidade de trabalho em grupo e bom relacionamento interpessoal;

* bom conhecimento da organizacdo: valores, missdo, visdo, objetivos,
funcionamento, ritos, estrutura etc.;

e fluéncia verbal e escrita.
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Essa equipe sera responsavel por elaborar previamente o perfil da organizacao
a ser autoavaliada. O perfil proporciona uma visdo sistémica da organizacdo
e permite a rapida identificacdo do que ela representa e o que faz, como esta
estruturada, como se relaciona com o seu ambiente de atuacdo e quem sdo
os cidadaos-usuarios de seus produtos e servigos.

Em seguida, deve ser realizada a descricio das praticas de gestdo e
identificacdo das oportunidades de melhoria, conforme as alineas dos oito
critérios do Modelo de Exceléncia em Gestao Publica (MEGP). A descricdo da
pratica de gestao deve conter, no minimo, as seguintes informacgoes:

° 0 que é feito;

* como é feito;

* onde é feito (setores e pessoas envolvidas);

* com que periodicidade é feito;

* ha quanto tempo é feito;

* asistematica de controle;

* 0s mecanismos de aprendizado utilizados;

* melhorias implantadas, decorrentes do aprendizado.

O processo de autoavaliacao tem que ser participativo e, ao final, representar
um consenso da organizacao sobre a qualidade da gestdo naquele momento.
Para isso, é importante que a equipe interna de avaliacdo procure validar
os resultados de cada critério, principalmente com os setores diretamente
envolvidos e com a alta administracao. E importante que seja feito durante
0 processo e nao apenas ao final dele.

2) Elaboracgéo do Plano de Melhoria da Gestéo (PMG)

Com base nos resultados da autoavaliacdo, a organizacdo seleciona alguns
requisitos que na sua interpretacdo precisam ter suas praticas melhoradas
e elabora o PMG.

O Plano de Melhoria da Gestdo é um instrumento de gestdo constituido
de um conjunto de metas e acbes estabelecidas a partir do processo de
autoavaliacdo da gestdo da organizacdo, com vistas a transformar a sua
acao gerencial e melhorar o seu desempenho institucional.

Vale ressaltar que a autoavaliacdo da gestdo proporciona as organizagdes
uma visdo panoramica sobre os seus sistemas e praticas de gestdo. Ao
determinar que aspectos da avaliacdo serdo objeto de acdo do PMG,
possivelmente as areas ou funcdes da organizagcdo a serem atingidas pelo
referido Plano deverdo passar por estudos mais aprofundados, para que a
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acao proposta seja ao mesmo tempo consistente e adequada a organizacéo.

Por ser um instrumento de melhoria da gestdao, o PMG independe do
planejamento estratégico e dos planos dele decorrentes, nem os substitui.
Pode, entretanto, contemplar metas de implementacdo ou de melhoria do
préprio sistema de planejamento estratégico da organizagao avaliada.

Mediante solicitacdo, o GesPublica poderd orientar as organizacdes no
planejamento das melhorias de gestdo.

3) Validacdo externa

Concluida a autoavaliacdo e elaborada a versao preliminar do PMG (veja
item 2), aprovada formalmente pela alta administracao, a organizacdo deve
encaminhar os resultados da autoavaliacdo e o PMG prévio ao respectivo
Nucleo Estadual ou Setorial do Programa Nacional de Gestdo Publica
e Desburocratizacdo — GesPublica, solicitando a validacdo externa dos
resultados obtidos.

A validacdo externa consiste no processo de verificagdo dos aspectos
relevantes da autoavaliacdo da gestdo, com vista ao estabelecimento de um
consenso entre a organizagdo que a conduziu e os avaliadores externos,
consultores Ad Hoc indicados pelo GesPublica.

Apoés a validacdo externa, o GesPublica emite um certificado, com o nivel
de gestdo, em nome da organizagao, com validade de dezoito meses, prazo
suficiente para a organizacdo implementar melhorias constantes do PMG e
realizar uma nova autoavaliagao.

4) Implementacdo das melhorias e monitoramento

Aprovado o PMG, é importante que a organizacdo passe imediatamente
a implementar as acdes de melhoria, designando responsaveis para cada
acao e estabelecendo pontos de verificacdo ao longo do ano que permitam
monitorar sua execucao.

O PMG tem que estar na agenda da alta administracao e ser cobrado por ela.

Aofinaldaimplementacao doPlano, aorganizacao realiza novaautoavaliagao,
reiniciando assim um novo ciclo de melhoria, que, desejamos, se torne uma
pratica de gestdo constante em cada organizacao publica brasileira.

e
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M |ll - REPRESENTAGAO GRAFICA DO CICLO
ORGANIZACIONAL DA MELHORIA CONTINUA
DA GESTAO PUBLICA

O ciclo é iniciado pela organizacdo no momento que ela se decidir pela
busca continua da exceléncia, conforme preconiza o Modelo de Exceléncia
em Gestao Publica (MEGP). A primeira etapa consiste na realizacdo da
autoavaliacdo seguida pela implementacdo do PMG, processo que se
repete em ciclos continuos e ininterruptos. A organizacdo pode decidir a
qualquer momento em participar do Ciclo do Prémio Nacional da Gestao
Publica (PQGF), para ter sua gestado reconhecida ou premiada pelo esforco
da melhoria continua da sua gestéao.

FIGURA 3 — CICLO DE MELHORIA CONTINUA DA GESTAO

Esséncia do GESPUBLICA: Ciclo de Melhoria Continua
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O Ciclo de Melhoria Continua da Gestao estabelece trés requisitos:
continuidade, implementacdo de acdes de melhoria entre uma avaliacdo e
outra (até 18 meses), e 0 monitoramento das a¢des implementadas.
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MODELO DE EXCELENCIA EM
GESTAO PUBLICA

H |- INTRODUCAO

1 — O Desafio Gerencial

A compreensao de que um dos maiores desafios do setor publico brasileiro
é de natureza gerencial fez com que se buscasse um modelo de exceléncia
em gestao focado em resultados e orientado para o cidaddo. Esse modelo
auxilia as organizagbes publicas que estdo em busca de transformacédo
gerencial rumo a exceléncia da gestdo. Ao mesmo tempo, permite avaliacdes
comparativas de desempenho entre organizacdes publicas brasileiras e
estrangeiras e com empresas e demais organizacdes do setor privado.

Este modelo de exceléncia em gestao, de padréo internacional, que expressa
o entendimento vigente sobre o “estado da arte” da gestdo contemporanea,
é a representacdo de um sistema de gestdo que visa aumentar a eficiéncia,
a eficacia e a efetividade das acdes executadas. E constituido por elementos
integrados, que orientam a adocao de praticas de exceléncia em gestdo com
a finalidade de levar as organizacoes publicas brasileiras a padroes elevados
de desempenho e de qualidade em gestao.

2 — Natureza publica das organizagfes

O Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica (MEGP) foi concebido a partir da
premissa de que a administracdo publica tem que ser excelente sem deixar
de considerar as particularidades inerentes a sua natureza publica.

A adocdo de um modelo de exceléncia especifico para a gestao publica implica,
portanto, no respeito aos principios, conceitos e linguagem que caracterizam
a natureza publica das organizagbes, e que impactam na sua gestdo. Nao se
trata de fazer concessdes para a administracdo publica, mas sim de entender,
respeitar e considerar os principais aspectos inerentes a natureza dessas
organizacdes, que as diferenciam das organiza¢des da iniciativa privada, sem
prejuizo do entendimento de que a administracdo publica tem que ser
excelente e eficiente.
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Diversas caracteristicas inerentes aos atributos publicos das organizagdes
publicas as diferenciam das organizagbes da iniciativa privada. Algumas
delas merecem destaque por sua relevancia:

* Enquanto as organizacdes do mercado sdo conduzidas pela
autonomia da vontade privada, as organizacbes publicas sao
regidas pela supremacia do interesse publico e pela obrigacdo da
continuidade da prestagdo do servico publico.

* O controle social é requisito essencial para a administracdo publica
contemporanea em regimes democraticos, o que implica em garantia
de transparéncia de suas acdes e atos e na institucionalizagcdo de
canais de participacdo social, enquanto que as organizacdes privadas
estdo fortemente orientadas para a preservacdo e protecdo dos
interesses corporativos (dirigentes e acionistas).

* Aadministracao publica ndo pode fazer distincao de pessoas, que devem
ser tratadas igualmente e com qualidade. O tratamento diferenciado
restringe-se apenas aos casos previstos em lei. Por outro lado, as
organizacOes privadas utilizam estratégias de segmentacao de mercado,
estabelecendo diferenciais de tratamento para clientes preferenciais.

* As organizacbes privadas buscam o lucro financeiro e formas de
garantir a sustentabilidade do negécio. A administracéo publica busca
gerar valor para a sociedade e formas de garantir o desenvolvimento
sustentavel, sem perder de vista a obrigacdo de utilizar os recursos
de modo eficiente.

* A atividade publica é financiada com recursos publicos, oriundos de
contribuicdes compulsérias de cidadaos e empresas, os quais devem
ser direcionados para a prestacdo de servigos publicos e a produgao
do bem comum. A atividade privada é financiada com recursos de
particulares que tém legitimos interesses capitalistas.

* A administracdo publica tem como destinatarios de suas acodes
os cidadaos, sujeitos de direitos, e a sociedade, demandante da
producdo do bem comum e do desenvolvimento sustentavel. A
iniciativa privada tem como destinatarios de suas agdes os clientes
atuais e os potenciais.

* O conceito de partes interessadas no ambito da administracdo
publica é ampliado em relagdo ao utilizado pela iniciativa privada,
pois as decisdes publicas devem considerar ndo apenas os interesses
dos grupos mais diretamente afetados, mas também o valor final
agregado para a sociedade.
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* A administracdo publica tem o poder de regular e gerar obrigacoes
e deveres para a sociedade. Assim, as suas decisdbes e agoes
normalmente geram efeitos em larga escala para a sociedade e
em areas sensiveis. O Estado é a Unica organizacdo que, de forma
legitima, detém este poder de constituir unilateralmente obrigacoes
em relagdo a terceiros.

* A administragdo publica sé pode fazer o que a lei permite, enquanto
que a iniciativa privada pode fazer tudo que nao estiver proibido por
lei. A legalidade fixa os parametros de controle da administracao e do
administrador, para evitar desvios de conduta.

B 1l - PRINCIPIOS E FUNDAMENTOS

No Direito Constitucional, principios sdo os valores ordenadores do sistema
juridico que possibilitam maior abertura e enraizamento de legitimidade,
variando conforme o momento histérico, social e politico de uma sociedade.

1 - Sustentagdo do Modelo de Exceléncia em Gestéao
Publica (MEGP)

O Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica tem como base os principios
constitucionais da administracdo publica, e como pilares os fundamentos
da exceléncia gerencial.

Os fundamentos da exceléncia sao conceitos que definem o entendimento
contemporaneo de uma gestdo de exceléncia na administracdo publica e
que, orientados pelos principios constitucionais, compdem a estrutura de
sustentacdo do MEGP. Estes fundamentos devem expressar os conceitos
vigentes do “estado da arte” da gestdo contemporanea, sem no entanto
perder de vista a esséncia da natureza publica das organizacdes.

Os principios constitucionais e os fundamentos, juntos, dao sustentabilidade
ao MEGP, indicam os valores e diretrizes estruturais que devem balizar o
funcionamento do sistema de gestdo das organizacdes publicas e definem o
que se entende hoje por exceléncia em gestdo publica.
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2 — Principios constitucionais da administracdo publica

O artigo 37 da Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988 diz que
“a administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia”.

FIGURA 4 - PRINCIPIOS CONSTITUCIONAIS DO GESPUBLICA

Principios Constitucionais
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Moralidade Eficiéncia
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Ser Publico

De forma simples e abrangente, principios sao proposi¢oes que contém as
diretrizes estruturais de determinada ciéncia, pelos quais seu desenvolvimento
deverd pautar-se. Os principios consubstanciam valores, sejam estes morais,
religiosos, éticos, politicos, mutaveis através do tempo, espaco e forma. Eles
sdo a base estrutural de qualquer sistema.

A Constituicdo, como texto legal supremo e fundamental de um Estado,
pode aferir que os principios configuram-se como norteadores fundamentais
de todo o ordenamento juridico do Estado. Eles advém da escolha da
sociedade, que, levando em consideracdo o momento social, politico,
histoérico e econémico, determina quais serdo as linhas orientadoras de sua
conduta, quais sao os valores que estdo presentes em seu espirito social.
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Em razao disso, os principios constitucionais sdo precisamente a sintese
dos valores principais da ordem juridica, e detém a funcdo de conferir
ao sistema um sentido légico, harmonioso e racional, facilitando a
compreensao de seu funcionamento.

A Constituinte de 1988 inovou, consagrando no texto constitucional os
principios da administracdo publica direta ou indireta, em todos os poderes
e niveis. Ha entretanto principios implicitos que sdo decorrentes do Estado
de Direito e da totalidade do sistema constitucional que devem nortear a
atuacdo da administracao publica.

A administracdo publica é, em sentido formal, o “conjunto de d6rgdos
instituidos para consecucdo dos objetivos do Governo, em sentido material,
é o conjunto das fungbes necessdrias aos servicos publicos em geral;
em acepcdo operacional, é o desempenho perene e sisteméatico, legal e
técnico, dos servicos do prdprio Estado ou por ele assumido em beneficio
da coletividade. Numa visdo global, a Administracdo Publica é, pois, todo

o aparelhamento do Estado preordenado a realizacdo de seus servigos,
visando a satisfacdo das necessidades coletivas”.

A gestdo publica para ser excelente tem que atender os seguintes
principios constitucionais:

Legalidade: estrita obediéncia a lei. Nenhum resultado poderd ser
considerado bom e nenhuma gestdo poderad ser reconhecida como de
exceléncia a revelia da lei.

Impessoalidade: ndo fazer acepcdo de pessoas. O tratamento
diferenciado restringe-se apenas aos casos previstos em lei. A cortesia,
a rapidez no atendimento, a confiabilidade e o conforto sdo requisitos
de um servico publico de qualidade e devem ser prestados a todos os
cidadaos-usuarios indistintamente.

Moralidade: pautar a gestdo publica por um cédigo moral. Nao se trata de
ética (no sentido de principios individuais, de foro intimo), mas de principios
morais de aceitacdo publica.

Publicidade: ser transparente, dar publicidade aos fatos e dados. Essa é
uma forma eficaz de inducdo ao controle social.

Eficiéncia: fazer o que precisa ser feito com o maximo de qualidade ao menor
custo possivel. Nao se trata de reducdo de custo de qualquer maneira, mas
de buscar a melhor relacdo entre qualidade do servico publico prestado e o
correspondente gasto publico exigido.
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3 - Fundamentos de exceléncia gerencial

O MEGP foi concebido a partir da premissa segundo a qual é preciso ser
excelente sem deixar de ser publico.

Esse modelo estd, portanto, alicercado em fundamentos proprios da gestao
de exceléncia contemporanea e condicionado aos principios constitucionais
préprios da natureza publica das organizacbes. Esses fundamentos e
principios constitucionais, juntos, definem o que se entende hoje por
exceléncia em gestdo publica.

FIGURA 5 - FUNDAMENTOS DO GESPUBLICA
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Orientados pelos principios constitucionais, os fundamentos apresentados
a seguir integram a base de sustentacdo do Modelo de Exceléncia em Gestdo
Pablica (MEGP).
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3.1 - Pensamento sistémico

Entendimento das relacoes de interdependéncia entre os diversos componentes
de uma organizacdo, bem como entre a organizacdo e o ambiente externo,
com foco na sociedade.

Como este conceito ¢ colocado em pritica

As organizagdes sdo constituidas por uma complexa combinacdo de
recursos humanos e organizacionais, cujo desempenho pode afetar, positiva
ou negativamente, a organizacao em seu conjunto.

As organizagdes publicas sdo vistas como sistemas vivos, integrantes de
ecossistemas complexos que devem interagir com o meio e se adaptar.
Assim, é importante que o seu sistema de gestao seja dinamico e capaz de
contemplar a organizacdo como um todo, para rever e consolidar os seus
objetivos e suas estratégias, observando o alinhamento e a interconexao dos
seus componentes, ou seja, a consisténcia entre os seus objetivos, planos,
processos, acoes e as respectivas mensuragoes.

Como sistemas vivos, as organizagdes precisam aprender a valorizar as
redes formais com cidaddos-usuarios, interessados e parceiros, bem como
as redes que emergem informalmente, entre as pessoas que as integram, e
destas com pessoas de outras organizacdes e entidades.

Dessa forma, o pensamento sistémico pressupde que as pessoas da organizacao
entendam o seu papel no todo (as inter-relagbes entre os elementos que
compdem a organizacdo — a dimenséo interna e a dimensao externa).

3.2 - Aprendizado organizacional

Busca continua e alcance de novos patamares de conhecimento, individuais e
coletivos, por meio da percepgao, reflexdo, avaliacdo e compartilhamento de
informacoes e experiéncias.

Como este conceito é colocado em pritica

Na medida em que a organizagdo busca de maneira estruturada, especifica e
proativa o conhecimento compartilhado, incentiva a experimentacao, utiliza
o erro como instrumento pedagdgico, dissemina suas melhores praticas,
desenvolve solucoes e implementa refinamentos e inovacoes de forma
sustentavel, esta colocando em pratica o aprendizado organizacional.

Preservar o conhecimento que a organizacdo tem de si prépria, de sua
gestdo e de seus processos é fator basico para a sua evolucéo.
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3.3 - Cultura da Inovacao

Promocdo de um ambiente favoravel a criatividade, experimentagdo e
implementacdo de novas ideias que possam gerar um diferencial para a
atuacdo da organizacao.

Como este conceito ¢ colocado em pritica

Busca e desenvolve continuamente idéias originais para incorpora-las a seus
processos, produtos, servicos e relacionamentos, associados ao rompimento
das barreiras do servico publico antiquado e burocratico, para otimizar o
uso dos recursos publicos e produzir resultados efetivos para a sociedade.

3.4 - Lideranca e constancia de propositos

A lideranca é o elemento promotor da gestao, responsavel pela orientacao,
estimulo e comprometimento para o alcance e melhoria dos resultados
organizacionais. Deve atuar de forma aberta, democratica, inspiradora e
motivadora das pessoas, visando o desenvolvimento da cultura da exceléncia,
a promocao de relagdes de qualidade e a protecao do interesse publico. E
exercida pela alta administracao, entendida como o mais alto nivel gerencial
e de assessoria da organizacao.

Como este conceito é colocado em pritica

A participacdo pessoal, ativa e continuada da alta administracdo é
fundamental para dar unidade de propésitos a organizagdo. Seu papel
inclui a criacdo de um ambiente propicio a inovacdo e ao aperfeicoamento
constantes, ao aprendizado organizacional, ao desenvolvimento da
capacidade da organizacdo de se antecipar e se adaptar com agilidade as
mudancas no seu ecossistema e de estabelecer conexdes estratégicas.

A alta administracdo deve atuar como mentora, precisa ter visdo sistémica e
abrangente, ultrapassando as fronteiras da organizacao e as restri¢coes de curto
prazo, mantendo comportamento ético e habilidade de negociacéo, liderando
pelo exemplo. A acdo de lideranca deve conduzir ao cumprimento da missao e
alcance da visao de futuro da organizacao

3.5 - Orientacao por processos e informacoes

Compreensao e segmentacdo do conjunto das atividades e processos da
organizagao que agreguem valor as partes interessadas, sendo que a tomada
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de decisdes e a execucao de agdes devem ter como base a medicdo e andlise
do desempenho, levando-se em consideracdo as informacgodes disponiveis.

Como este conceito ¢ colocado em pritica

Compreensdo do processo como um conjunto de atividades inter-
relacionadas ou interativas que transforma insumos (entradas) em produtos/
servicos (saidas) com alto valor agregado.

Os fatos e dados gerados em cada um desses processos, bem como os
obtidos externamente a organizacdo, se transformam em informagoes que
subsidiam a tomada de decisdo e alimentam a producdo de conhecimentos.
Esses conhecimentos ddo a organizagao publica alta capacidade para agir e
poder para inovar.

A tomada de decisdes e a execucdo de agdes devem estar suportadas
por medicdo e andlise do desempenho, levando-se em consideracdo as
informacoes disponiveis, além de incluir os riscos identificados.

As informacoes e dados definem tendéncias, projecoes e causas e efeitos e
devem, portanto, subsidiar o planejamento, a avaliacdo, a tomada de decisoes
e a implementacdo de melhorias.

A exceléncia em gestao pressupde: obtencdo e tratamento sistematicos de
dados e informacgodes de qualidade, alinhados as suas necessidades; sistemas
de informacgodes estruturados e adequados; e obtencdo e uso sistematicos de
informacgoes comparativas.

A orientacdo por processos permite planejar e executar melhor as atividades
pela definicdo adequada de responsabilidades, uso dos recursos de modo
mais eficiente, realizacdo de prevencao e solucdo de problemas e eliminagao
de atividades redundantes, aumentando a produtividade.

A orientagdo por processos e informacdes implica em postura proativa
relacionada a nocdo de antecipacdo e resposta rapida as mudancas do
ambiente — percepgao dos sinais do ambiente e antecipacdo — com vistas a
evitar problemas e/ou aproveitar oportunidades. A resposta rapida agrega
valor a prestagcdo dos servicos publicos e aos resultados do exercicio do
poder de Estado.

3.6 - Visao de Futuro

Indica o rumo de uma organizacdo e a constancia de propdsitos que a mantém
nessa direcdo. Esta diretamente relacionada a capacidade de estabelecer um
estado futuro desejado que dé coeréncia ao processo decisorio e que permita
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a organizacgao antecipar-se as necessidades e expectativas dos cidadaos e da
sociedade. Inclui também a compreensao dos fatores externos que afetam a
organizagao com o objetivo de gerenciar seu impacto na sociedade.

Como esse conceito é colocado na pratica

E na formulacdo das estratégias que a organizacao se prepara para colocar
em pratica sua visdo de futuro.

O alcance dessa visdo é o resultado da implementacdo de estratégias
sistematicamente monitoradas, levando em consideracdo as tendéncias do
ambiente externo, as necessidades e expectativas das partes interessadas,
os desenvolvimentos tecnoldgicos, os requisitos legais, as mudancas
estratégicas dos concorrentes e as necessidades da sociedade, no sentido de
readequa-las e redirecionéa-las, quando for o caso.

Assim uma organizacdo que exerce a visdao de futuro planeja, age e
aprende estrategicamente, obtendo resultados sustentaveis expressos pelo
seu bom desempenho.

3.7 - Geracao de Valor

Alcance de resultados consistentes, assegurando o aumento de valor
tangivel e intangivel de forma sustentada para todas as partes interessadas.

Como este conceito ¢ colocado em pritica

Gerar valor para todas as partes interessadas significa aprimorar relacoes de
qualidade e assegurar o desenvolvimento da organizacao.

Ao agir dessa forma a organizacdo enfatiza o acompanhamento dos
resultados em relagdo as suas finalidades e metas, a comparacdo dos
resultados com referenciais comparativos pertinentes e o monitoramento
da satisfacdo de todas as partes interessadas, obtendo sucesso de forma
sustentada e adicionando valor para todas elas.

A geracao de valor depende cada vez mais dos ativos intangiveis, que
atualmente representam a maior parte do valor das organizacdes publicas.
Isto implica em visao estratégica das liderancas para possibilitar a sociedade
a percepcao da utilidade e da credibilidade da propria organizacéo.

3.8 - Comprometimento com as pessoas

Melhoria da qualidade nas relacdes de trabalho, para que as pessoas se
realizem tanto profissionalmente quanto na vida pessoal, maximizando seu
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desempenho por meio de oportunidades para o desenvolvimento de suas
competéncias e a pratica do incentivo ao reconhecimento.

Como este conceito ¢ colocado em pritica

Pressupdoe dar autonomia para atingir metas e alcancar resultados,
assumir riscos, criar oportunidade de aprendizado e desenvolvimento de
competéncia. Envolve também reconhecer o bom desempenho, criando
praticas flexiveis e produtivas para atrair e reter talentos, propiciando um
clima organizacional participativo e agradavel.

Criar um ambiente flexivel e estimulante a geracdo do conhecimento,
disseminar os valores e crencas da organizagdo e assegurar um fluxo
aberto e continuo de informacgdes é fundamental para que as pessoas se
sintam motivadas e atuem com autonomia e responsabilidade.

3.9 - Foco no cidadao e na sociedade

Direcionamento das acdes publicas para atender regular e continuamente
as necessidades dos cidadaos e da sociedade, na condicdo de sujeitos de
direitos e como beneficidrios dos servicos publicos e destinatarios da acdo
decorrente do poder de Estado exercido pelas organizagdes publicas.

Como este conceito é colocado em pritica

Os cidadaos-usuarios, atuais e potenciais, e a sociedade sdo sujeitos de
direitos e as organizagdes publicas tém obrigagdo de atender, com qualidade
e presteza, as suas necessidades e demandas, de forma regular e continua.

Para tanto, a organizacdo tem que alinhar as suas acdes e resultados as
necessidades e expectativas dos cidadaos e da sociedade, bem como antecipar
suas necessidades futuras, o que implica estabelecer um compromisso com
a sociedade no sentido de fazer o melhor no cumprimento da sua missao
institucional considerando o interesse publico.

A administracdo publica tem o dever de garantir o direito dos cidadaos ao
acesso dos servicos publicos de maneira continua (principio da Continuidade
do Servico Publico), com vistas a ndo prejudicar o atendimento a populacéo,
particularmente no que se refere aos servicos essenciais.

3.10 - Desenvolvimento de parcerias

Desenvolvimento de atividades conjuntamente com outras organizagdes com
objetivos especificos comuns, buscando o pleno uso das suas competéncias
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complementares para o desenvolvimento de sinergias, expressas em
trabalhos de cooperacdo e coesao

Como este conceito ¢ colocado em pritica

As organizacbes modernas reconhecem que no mundo de hoje, impregnado
de mudancas constantes e de aumento da demanda, o sucesso passa a
depender das parcerias que elas desenvolvem.

Essas organizagdes procuram desenvolver maior interacdo, relacionamento
e atividades compartilhadas com outras organizagdes, de modo a permitir a
entrega de valor agregado a suas partes interessadas por meio da otimizacdo
das suas competéncias essenciais.

Essas parcerias podem ser com clientes, fornecedores, organizacoes de cunho
social, ou mesmo com competidores, e sdo baseadas em beneficios mutuos
claramente identificados.

O trabalho conjunto dos parceiros, apoiado nas competéncias, conhecimento
e recursos comuns, assim como o relacionamento baseado em confianca
mutua, respeito e abertura, facilitam o alcance dos objetivos.

As parcerias, caracterizadas por beneficios matuos claramente identificados,
sdo usualmente estabelecidas para atingir um objetivo estratégico ou
entrega de um produto ou servico, sendo formalizadas por um determinado
periodo. Envolvem a negociacdo e o claro entendimento das funcdes de
cada parte, bem como dos beneficios decorrentes.

3.11 - Responsabilidade social

Atuacdo voltada para assegurar as pessoas a condicdo de cidadania com
garantia de acesso aos bens e servicos essenciais, e, ao mesmo tempo, tendo
também como um dos principios gerenciais a preservagao da biodiversidade
e dos ecossistemas naturais, potencializando a capacidade das geracdes
futuras de atender suas préprias necessidades.

Como este conceito ¢ colocado em pritica

Pressupdoe o reconhecimento da sociedade como parte integrante do
ecossistema da organizacdo, com necessidades e expectativas que precisam
ser identificadas, compreendidas e atendidas. Trata-se do exercicio
constante da consciéncia moral e civica da organizacdo, advinda da ampla
compreensao de seu papel no desenvolvimento da sociedade.




Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizaciao - GESPUBLICA

O respeito a individualidade, ao sentimento coletivo e a liberdade de associagdo,
assim como a adocdo de politicas ndo-discriminatérias e de protecdo das
minorias, sdo regras basicas nas relacdes da organizagdo com as pessoas.

A organizacao deve buscar o desenvolvimento sustentavel, identificar os
impactos na sociedade que possam decorrer de suas instalagdes, processos,
produtos e servicos e executar agdes preventivas para eliminar ou minimizar
esses impactos em todo o ciclo de vida das instalagoes, produtos e servicos.

Adicionalmente deve preservar os ecossistemas naturais, conservar os
recursos nao-renovaveis e racionalizar o uso dos recursos renovaveis, além
de atender e superar os requisitos legais e regulamentares associados aos
seus bens, servigos, processos e instalagoes.

O exercicio da cidadania pressupde o apoio a acdes de interesse social e pode
incluir: a educacéo e a assisténcia comunitaria; a promocao da cultura, do
esporte e do lazer; e a participacdo no desenvolvimento nacional, regional
ou setorial.

3.12 - Controle Social

Atuacdo que se define pela participacdo das partes interessadas no
planejamento, acompanhamento e avaliacdo das atividades da administracao
publica e na execugdo das politicas e programas publicos.

Como este conceito ¢ colocado em pritica

A alta administracdo das organizacdes publicas tem que estimular a
sociedade a exercer ativamente o seu papel de guardia de seus direitos e de
seus bens comuns.

A transparéncia e a participacdo social sdo os requisitos fundamentais
para a efetivacdo do controle social. Assim, a gestdo publica de exceléncia
pressupde viabilizar as condicdes necessarias para que o controle social
possa ser exercido pela sociedade, garantir visibilidade de seus atos e agoes
e implementar mecanismos de participagdo social.

Propiciar transparéncia significa democratizar o acesso as informacgoes sobre
o funcionamento da organizacao, o que implica em:

* Disponibilizar informacgoes sobre as acoes publicas em condigdes de
serem entendidas e interpretadas e que possibilitem efetivamente o
controle social.

* Tornar acessiveis aos cidaddos as informagoes sobre o funcionamento
da administragdo publica.
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Participacdo social é acdo democratica dos cidaddos nas decisdes e agoes
que definem os destinos da sociedade. Coloca-la em pratica implica em
aprender a lidar e interagir com as mobilizagbes e movimentos sociais.

3.13 - Gestao participativa

Estilo de gestdo que determina uma atitude gerencial da alta administragcao
que busque o maximo de cooperacdo das pessoas, reconhecendo a
capacidade e o potencial diferenciado de cada um e harmonizando os
interesses individuais e coletivos, a fim de conseguir a sinergia das equipes
de trabalho.

Como este conceito ¢ colocado em pritica

Uma gestdo participativa é implementada na medida em que é propiciada
as pessoas autonomia para o alcance de metas, e também cobrando a
cooperacdo, o compartilhamento de informacoes e confianca para delegar.
Como resposta, eles passam a assumir desafios e os processos de trabalho
dos quais participam, tomam decisdes, criam, inovam e geram um clima
organizacional saudavel.

B |l - REPRESENTACAO GRAFICA DO
MODELO DE EXCELENCIA EM GESTAO
PUBLICA - MEGP

A compreensao de que o maior desafio do setor publico brasileiro é de
natureza gerencial fez com que se buscasse, na década de 90, um novo
modelo de gestdo focado em resultados e orientado para o cidadao.

Em 1997, o Programa optou pelos critérios de exceléncia utilizados no
Brasil e em diversos paises, com as devidas adaptacdes a realidade do Pais.
A estratégia utilizada pelo GesPublica foi a de promover a adaptacdo da
linguagem, de forma a respeitar a natureza publica das organizacdes que
integram o aparelho do Estado brasileiro, e, a0 mesmo tempo, preservar as
caracteristicas que definem todos os modelos analisados como de exceléncia
em gestao.

Até a fase atual, sob a mesma orientacdo, o MEGP tem passado por
aperfeicoamentos continuos com o propésito de acompanhar o “estado
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da arte” da gestdo, que garante a sua identidade com o pensamento
contemporaneo sobre exceléncia em gestdo, e acompanhar também as
mudancas havidas na administragcao publica brasileira.

O Modelo de Exceléncia em Gestao Publica é a representacao de um sistema
gerencial constituido de oito partes integradas, que orientam a adocéo de
praticas de exceléncia em gestdao com a finalidade de levar as organizagoes
publicas brasileiras a atingir padroes elevados de desempenho e de
exceléncia em gestao.

A Figura 6, apresentada a seguir, representa graficamente o modelo,
destacando a relacdo entre suas partes.

O primeiro bloco - Lideranca, Estratégias e Planos, Cidadaos e Sociedade
- pode ser denominado de planejamento.

Por meio da lideranca forte da alta administracdo, que focaliza as
necessidades dos cidadaos-usudrios e da sociedade, os servigos, produtos e
0s processos sao planejados conforme os recursos disponiveis, para melhor
atender esse conjunto de necessidades.

O segundo bloco — Pessoas e Processos - representa a execucdao do
planejamento. Nesse espaco, concretizam-se as acdes que transformam
objetivos e metas em resultados. Sao as pessoas, capacitadas e motivadas,
que efetuam esses processos e fazem com que cada um deles produza os
resultados esperados.

O terceiro bloco - Resultados — representa o controle. Serve para
acompanhar o atendimento a satisfacdo dos destinatarios dos servicos e da
acao do Estado, o orcamento e as financas, a gestdo das pessoas, a gestao
de suprimentos e das parcerias institucionais, bem como o desempenho dos
servicos/produtos e dos processos organizacionais.

O quarto bloco - Informagbes e Conhecimento - representa a “inteligéncia
da organizacdo”. Nesse bloco, sdo processados e avaliados os dados e os fatos
da organizacdo (internos) e aqueles provenientes do ambiente (externos), que
ndo estdo sob seu controle direto, mas de alguma forma podem influenciar
o seu desempenho. Esse bloco da a organizagdo a capacidade de corrigir ou
melhorar suas praticas de gestao e, consequentemente, seu desempenho.

A figura também apresenta o relacionamento existente entre os blocos (setas
maiores) e entre as partes do modelo (setas menores), evidenciando o enfoque
sistémico do modelo de gestao.
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Para efeito de avaliacdo da gestdo publica, as oito partes do Modelo de
Exceléncia em Gestao Publica foram transformadas em Critérios para Avaliacao
da Gestdo Publica. A esses critérios foram incorporados referenciais de
exceléncia (Alineas) a partir dos quais a organizagdo publica pode implementar
ciclos continuos de avaliacdo e melhoria de sua gestao.

FIGURA 6 — REPRESENTACAO GRAFICA DO MODELO DE
EXCELENCIA EM GESTAO PUBLICA

v v
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INSTRUMENTO PARA AVALIACAO
DA GESTAO PUBLICA-IAGP

O Instrumento para Avaliagdo da Gestao Pdblica 250 Pontos esta estruturado
em oito critérios e 44 alineas, e o de 500 pontos em oito critérios, 25 itens e
107 alineas.

Cada critério no IAGP 250 pontos e cada item no IAGP de 500 pontos sao
compostos de um conjunto de alineas que apresentam os requisitos da alinea/
item. A redacdo de algumas alineas apresenta desdobramentos que devem
ser considerados e avaliados em conjunto.

Os requisitos sdo utilizados na tabela de pontuacdo para definir o estagio
atingido pela organizacdo. As figuras 7 (Estrutura do IAGP 250 Pontos) e 8
(Estrutura do IAGP 500 Pontos) esclarecem as configuragdes de cada critério
(IAGP 250 e 500), item (IAGP 500) e alineas (IAGP 250 e 500 Pontos). O grau
de atendimento aos fatores de avaliacdo de cada um dos requisitos pela
organizacao é fundamental para definir a sua pontuacao.

Logo abaixo dos critérios e das alineas apresentadas nos itens (Figuras
7 e 8), encontra-se um conjunto de notas com o objetivo de enfatizar
as informacoes solicitadas, imprescindiveis e esclarecedoras de termos
especificos ndo-constantes no Glossario de Gestao, e de esclarecer as inter-
relacbes existentes.

Um sistema de pontuacdo permite quantificar o grau de atendimento aos
requisitos das alineas. Na configuracdo de cada critério e de cada item, é
apresentada a sua respectiva pontuagdo maxima.

Realiza-se a avaliacdo da gestao da organizacdo com base em duas dimensoes:
Processos Gerenciais e Resultados.

Os critérios 1 a 7 para o IAGP 250 Pontos e os itens de 1.1 a 7.3 para o IAGP
500 Pontos correspondem aos denominados Processos Gerenciais e, portanto,
solicitam tanto as praticas de gestdo empregadas pela organizacdo para
atender aos requisitos das alineas dos critérios ou dos itens para avaliacdo
da gestdo publica, quanto a extensdo e a constancia da aplicacdo dessas
praticas pelas principais areas, processos, servicos/produtos e/ou pelas partes
interessadas pertinentes.

Todos os critérios e os itens de processos gerenciais estdo estruturados
conforme o Diagrama de Gestado das Praticas apresentado na Figura 9 (Ciclo
de Aprendizado).
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As alineas solicitam que as praticas de gestdo atendam aos requisitos dos
critérios e dos itens do Modelo de Exceléncia em Gestao Publica (MEGP),
assim como os métodos utilizados para verificar se os padroes de trabalho
estabelecidos para as mesmas estdo sendo cumpridos (Ciclo de Controle).

Solicitam também os métodos especificos de avaliacdo das praticas de gestao
atuais e dos respectivos padroes de trabalho, assim como os principais
refinamentos ou inovacoes implementadas em decorréncia dos mesmos, com
impactos no desempenho global da organizacdo (Figura 9 — Diagrama de
Gestao das Praticas).

E importante ressaltar que pelo ciclo de controle a organizacao elimina erros
e pelo ciclo de aprendizado a organizacdo aprende.

Merece destaque que os requisitos de todas as alineas dos critérios no IAGP
250 Pontos e dos itens no IAGP 500 Pontos, sdo compostos por perguntas que
comecam com a palavra “Como”, que solicita a descricdo das “praticas de gestao”
e 0s seus respectivos “padroes de trabalho”.

A palavra “Como”, nos Critérios e Itens de Processos Gerenciais, solicita que
a organizacao descreva suas praticas de gestdo e os respectivos padroes
de trabalho, incluindo os responsaveis e a periodicidade de realizacdo, os
métodos de controle das praticas, ou seja, os métodos de verificacdo do
cumprimento dos padroes de trabalho. Essa descricdo deve incluir ainda a
aplicacao das praticas e padroes bem como a disseminacéo e a continuidade
dessas praticas e a sua integracdo. Solicita, ainda, que a organizacdo
descreva como o ciclo de aprendizado se aplica para as praticas de gestao e
os padrées de trabalho descritos.
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FIGURA 7 - ESTRUTURA DOS PROCESSOS GERENCIAIS -
IAGP 250 PONTOS

Titulo do
Critério

Ndmero
do Critério

Pontuagdo Maxima
do Critério

CRITERIO 3 - CIDADAOS Pontuacao: 22

Este critério examina como a organizagéo, no cumprimento das suas competéncias
institucionais, identifica os cidaddos-usuarios dos seus servicos e produtos, conhece
suas necessidades e avalia a sua capacidade de atendé-las, antecipando-se a elas.
Aborda também como ocorre a divulgacéo de seus servigos, produtos e agdes para
fortalecer sua imagem institucional e como a organizagdo estreita o relacionamento
com seus cidaddos-usuarios, medindo a sua satisfagdo e implementando e

Resumo do Item

As Alineas
contém os
requisitos do
Item

—

Desdobramento
da Alinea

As notas contém
esclarecimentos
adicionais sobre
as Alineas

—

promovendo agdes de melhoria.
ALINEAS E REQUISITOS

A. Como as necessidades
e expectativas dos cidaddos-
usuarios  sao identificadas,
analisadas e ut ilizadas para
definicio e melhoria dos
produtos, servigos e processos
da organizagéo?

B. Como os produtos e
servigos, padrbes de atendimento
e as agbes de melhoria da
organizagéo sao divulgados aos
cidad&os e a sociedade?

1.
C. Como sdo tratadas as
reclamagbes e sugestdes,

formais e informais dos cidad&os-
usudrios, visando assegurar
que sejam pronta e eficazmente
atendidas e solucionadas?

D. Como ¢é avaliada a
satisfagdo dos cidadaos-usuarios
em relagéo aos seus produtos ou
servigos?

Notas:

FINALIDADE

A identificagdo, andlise e compreensdo das
necessidades e expectativas dos cidadédos-
usuarios visa obter as informagdes necessarias
para configuragdo de produtos e servigos
associados que incorporem as caracteristicas
mais relevantes para os grupos de cidad&os-
usuarios.

A divulgagdo dos produtos e servigos tem
a finalidade de despertar o interesse dos
cidadédos-usuarios atuais e potenciais pelos
produtos e servigos da organizagao.

A divulgagcdo de padrdes de atendimento
visa criar na sociedade uma imagem positiva
associada a organizagdo e seus produtos e
Servigos.

O tratamento das reclamagdes ou sugestdes
de forma pronta e eficaz tem a finalidade
de eliminar falhas em produtos e servigos,
melhorar suas caracteristicas e de aumentar a
satisfagdo dos cidaddos-usuarios.

A avaliagdo da satisfagdo dos cidadaos-
usudrios tem por objetivo mensurar sua
percepcdo sobre a organizagdo e seus
produtos e identificar oportunidades para
melhoria, aumentando a satisfagéo.

1) Nesse Critério é importante explicar como as praticas de gestao variam em funcéo das
peculiaridades dos diferentes grupos de cidadaos-usuérios.
2) Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este critério devem

ser apresentados no critério 8.
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FIGURA 8 — ESTRUTURA DOS PROCESSOS GERENCIAIS -

IAGP 500 PONTOS

Ndmero Titulo do Pontuacéo
do Critério / Item Critério / Item Méaxima do Item

CRITERIO 1 - LIDERANGA

Item: 1.1 - Governanca publica e Pontuacao: 20

governabilidade
Este item examina a implementagédo de processos gerenciais os quais tém por

esclarecimentos
hdicionais sobre
bs Alineas

—>

Resumo objetivo gerar transparéncia e aprimorar o nivel de confianga entre todas as
Ho Item partes interessadas e que geram impacto no valor, na sustentabilidade financeira
—— e orgamentaria, social e ambiental e na governabilidade da organizagéo.
Alinea Abordar os seguintes requisitos
As Alineas Como os Principios e Valores da administragdo publica e as
Cont‘?mt °5d diretrizes de governo sdo disseminados e internalizados na
requisitos do A organizago?
Item 9 G
e
Como as principais decisdes sdo tomadas, comunicadas
B e implementadas pela alta administracdo assegurando
a transparéncia e o envolvimento de todas as partes
interessadas?
Como s&o identificados e tratados os riscos organizacionais
mais significativos que possam afetar o desempenho?
Desdobramento
da Alinea C
» 1. Apresentar os principais riscos organizacionais
identificados.
As notas contém Notas:

As Alineas do Critério 8, no IAGP 250 pontos, e dos Itens 8.1 a 8.6, no
IAGP 500 pontos, solicitam os Resultados Organizacionais, explicitando as
consequUéncias objetivas da implementacdo das praticas de gestdo descritas
nos Critérios e nos Itens de Processos Gerenciais (por meio de tabelas ou
graficos). Esses resultados devem ser comparados com os referenciais
comparativos pertinentes.
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FIGURA 9 — DIAGRAMA DE GESTAO DAS PRATICAS (CICLO DO

APRENDIZADO)
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Na figura apresentada, o ciclo menor orienta a organizacdo publica na
concepgao de suas praticas de gestdo e no estabelecimento dos padrdes
esperados dessas praticas. A partir desse referencial pré-estabelecido, a
organizagao pode realizar o controle periédico dessas praticas, interferindo
corretivamente sempre que for necessario.

Um ciclo mais amplo, no entanto, é necessario: diz respeito a avaliacao
periddica da prépria pratica e dos padroes, com vistas ao aperfeicoamento e
a inovacdo, e ndo apenas a correcdo. E o ciclo de melhoria.

Enquanto no controle é feita uma correcao para que o padrao seja atendido, na
melhoria é feita uma mudanca mais profunda na prépria pratica, normalmente
implicando mudanga de estratégia, de tecnologia e de método empregado.
Dessa mudanga surgem novos padroes.

O exercicio continuo do controle e da melhoria das praticas de gestao
produz o aprendizado organizacional.
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PERFIL DA ORGANIZACAO

O perfil é uma descricdo geral do sistema-organizacdo que serad avaliado.
Seu objetivo principal é proporcionar a todos os avaliadores uma visao
sistémica da sua organizacdo, pois normalmente os colaboradores conhecem
parcialmente a instituicdo em que trabalham.

Além disso, o Perfil da Organizacdo sera de grande importéncia para
os avaliadores externos no momento da validacdo da do processo de
autoavaliacdo da gestdo. Os dados referentes a organizacdo serdao um
referencial imprescindivel para a andlise da consisténcia das praticas e dos
resultados em relacdo a pontuacao atribuida na avaliagao.

Independentemente da forma adotada para condugao da autoavaliacdo da
gestdo é recomendavel que a equipe interna de avaliadores elabore, em
conjunto, o perfil de sua organizacdo, antes de iniciar o processo avaliativo.

Sao apresentadas a seguir as informacgodes solicitadas para descricao do Perfil
da Organizacéo.

1. Nome da organizacao
* Informar o nome da organizacdo
2. Cidade/U.F.

* Identificar onde esta sediada a organizacdo, informando a cidade e
o estado.

3. Vinculacao

* Informar o 6érgao superior a qual a organizacdo esta subordinada/
vinculada, quando pertinente.

4. Poder
* Selecionar o poder a que a organizacdo pertence.
5. Esfera ou nivel de governo

* Selecionar a esfera ou o nivel de governo em que esta inserida a
organizacao.

o7 |



6. Natureza juridica
* Selecionar a natureza juridica da organizacao.
7. Competéncias basicas

* Informar a missao (atividade fim) e um pequeno histérico da origem
da organizagdo, mencionando de forma breve suas competéncias
basicas, datas e fatos relevantes — fundacdo, criacdo (legislacdo),
aquisicoes, fusdes, desmembramentos, incorporacdes, separagoes,
alteracao de controle acionario, troca do principal executivo etc.

* Descrever a natureza das atividades desenvolvidas (servicos/produtos).

* Informar a area de abrangéncia da atuacao (local, regional, estadual,
nacional, internacional).

8. Principais cidadaos-usuarios ou clientes

* Citar a denominacdo dos principais tipos de cidadaos-usuarios dos
servicos (Ex.: consumidores, usuarios, contribuintes, sociedade,
cidaddo ou outros beneficiarios diretos dos produtos fornecidos
como outros 6rgaos de governo, iniciativa privada etc.).

* Especificar as possiveis limitagdes legais ou formas especiais de
relacionamento que possam influenciar a relacdo organizagado/
cidadaos-usuérios/clientes.

9. Principais produtos e servicos

* Descrever os principais produtos e servicos relacionados a atividade
finalistica da organizacéo.

10. Processos finalisticos

* Descrever os processos finalisticos na conformacdo dos principais
produtos e servicos da organizacéo.

11. Principais processos de apoio

* Descrever os principais processos de apoio da organizacdo
(relacionam-se aos procedimentos administrativos e juridicos e
envolvem: servicos de administracdo financeira e orcamentaria;
pessoas; material - patrimonio, compras, almoxarifado; transporte,
area comercial, controle interno, assessoria juridica e/ou outras
atividades correlatas).
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12. Principais insumos e fornecedores

e Citar os principais tipos de fornecedores que compdem a cadeia
de suprimento da organizacdo, incluindo fornecedores diretos e
indiretos, quando pertinente. Citar os principais produtos, matérias-
primas e servicos por eles fornecidos.

* Incluir organizagdes publicas e privadas.

* Especificar as possiveis limitacbes legais ou formas especiais de

relacionamento que possam influenciar a relacdo organizacao/
fornecedor.

13. Perfil do quadro de pessoal

* Descrever o quadro de pessoal, especificando o nimero de pessoas
(colaboradores contratados, temporarios, terceirizados), classificados
por escolaridade e distribuidos entre as areas fim e meio da
organizacao.

* Informar o nimero de cargos e funcdes, comissdes e outros.

* Especificar o regime juridico de vinculacéo.

14. Parcerias institucionais relacionadas com os processos
finalisticos

* Indicar os parceiros e/ou aliados institucionais que colaboram na
prestacdo dos servicos publicos em beneficio do cidadao-usuério e
da comunidade, relacionadas com os processos finalisticos.

Obs.: terceirizados nao sao considerados parceiros.
15. Principais instalacoes e localidades

* Informar a quantidade e localizacdo das principais instalagoes,
descrevendo os principais equipamentos e a tecnologia empregados.

16. Organograma

* Apresentar organograma que inclua estrutura organizacional interna
e sua posicdo, destacada na estrutura basica do Governo.
* Para as organizagdes do Governo Federal, a estrutura basica estd

disposta no instrumento legal que organiza a Presidéncia da
Republica e os Ministérios.

* Elaborar o organograma a partir do Ministério ou Orgao de igual
hierarquia ao qual a organizacao estd vinculada.
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17. Historico da busca da exceléncia

* Elaborarum texto sucinto (limite maximo de duas paginas) contendo uma
descricdo, em sequéncia cronoldgica, dos eventos/agdes significativos
do desenvolvimento da qualidade na gestao da organizacéo.

* Citar a quantidade de colaboradores e o niumero de requisitados e
terceirizados que receberam capacitacido de acordo com os critérios de
exceléncia do Programa Nacional da Gestao Publica e Desburocratizacao
(GesPublica), ou critérios semelhantes, indicando a origem.

SISTEMA DE PONTUACAO

B |- FATORES DE AVALIACAO

1 — Processos gerenciais

O sistema de pontuacdo visa determinar o estdgio de maturidade
da gestdo da organizacdo nas dimensdes de Processos Gerenciais e
Resultados Organizacionais.

Na dimensdo de Processos Gerenciais sdo avaliados os fatores “Enfoque”,
"Aplicacdo”, “Aprendizado” e “Integracao”, definidos conforme descrito abaixo:

O fator “Enfoque” refere-se ao grau em que as praticas de gestdo da
organizagao apresentam:

* Adequacdo — atendimento aos requisitos do critério, incluindo os
métodos de controle, de forma apropriada ao perfil da organizacao;

* Proatividade — capacidade de se antecipar aos fatos, a fim de prevenir
a ocorréncia de situagdes potencialmente indesejaveis e aumentar a
confianca e a previsibilidade dos processos.

O fator “Aplicacdo” refere-se ao grau em que as praticas de gestdao da
organizacao apresentam:
* Disseminacdo — implementacdo, horizontal e verticalmente, pelas
areas, processos, produtos e/ou pelas partes interessadas, conforme
pertinente ao critério, considerando-se o perfil da organizacao;

* Continuidade - utilizacdo periddica e ininterrupta.
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O fator “Aprendizado” refere-se ao grau em que as praticas de gestdo da
organizagao apresentam:

* Refinamento - aperfeicoamentos decorrentes do processo de
melhorias, o que inclui eventuais inovacdes, tanto incrementais
quanto de ruptura.

* O fator “Integracao” (ver figura a seguir) refere-se ao grau em que
as praticas de gestado da organizacdo apresentam:

* Coeréncia - relacdo harmoénica com as estratégias e objetivos da
organizagao;

* Inter-relacionamento - implementacdo de modo complementar
com outras praticas de gestao da organizagdo, onde apropriado;

* Cooperacao - colaboracdo entre as areas da organizacdo e entre
a organizacdo e as suas partes interessadas, onde pertinente, na
implementacdo das préaticas de gestdo.

FIGURA 10 - ESTAGIOS DE INTEGRAGAO DAS PRATICAS DE GESTAO

Estagios da integracao das praticas de gestao

(1) Abordagem

néo integrada (2) Abordagem em inicio de integracao

Estratégias e

//” objetivos R _— Estratégias e
\ objetivos

/7
—
—_—
As praticas de gestao sao coerentes com as estratégias e objetivos
da organizagéo, mas nao ha inter- relacionamento entre as mesmas
e nao ha cooperagdo entre as areas e com as partes interessadas.
(3) Abordagem quase integrada (4) Abordagem integrada

—

— —) Estratégias e —_— Estratégias e
objetivos — objetivos
— — —
As praticas de gestao séo coerentes com as estratégias e As praticas de gestao séo coerentes com as estratégias e
objetivos da organizagao e estao inter-relacionadas, mas objetivos da organizagao e estao inter-relacionadas, ha
nao ha cooperagéo entre as areas e com as partes cooperagao entre as areas e com as partes interessadas,
interessadas. produzindo elevada sinergia.

Fonte: adaptacao Baldrige, 2006 (Baldrige National Quality Programa, EUA).
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B 2 - RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Para realizar a autoavaliacdo na dimensao de Resultados Organizacionais

sao avaliados os fatores “Relevancia”, “Tendéncia” e “Nivel atual”, definidos
conforme descrito abaixo:

* Relevancia - refere-se a importancia do resultado para determinacao

do alcance dos objetivos estratégicos e operacionais da organizagéo.

* Tendéncia — refere-se ao comportamento dos resultados ao longo do
tempo.

* Nivel atual — refere-se ao grau em que os resultados organizacionais
apresentam: comparacdo com o desempenho de outras organizagdes
consideradas como referenciais pertinentes.



INSTRUMENTO PARA
AVALIACAO DA
GESTAO PUBLICA

IAGP 250 PONTOS
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CRITERIOS DE AVALIACAO E
PONTUACOES MAXIMAS - 250
PONTOS

A Tabela a seguir mostra a pontuacdo maxima de cada Critério de Avaliacdo
constante no IAGP 250 pontos, devendo ser ressaltado que a pontuacdo do
Critério é a soma das Alineas que o compoéem.

CRITERIOS PONTOS
1 Lideranca 22
2 Estratégias e Planos 22
3 Cidadéaos 22
4 Sociedade 22
5 Informacdes e conhecimento 22
6 Pessoas 22
7 Processos 22
Resultados 96
A - Resultados relativos aos cidaddos-usuarios 20
B - Resultados relativos a sociedade 20
8 C - Resultados orcamentarios e financeiros 10
D - Resultados relativos as pessoas 13
E - Resultados relativos aos processos de suprimento 13
F - Resultados dos processos finalisticos e de apoio 20
Total de Pontos 250
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CRITERIO 1 - LIDERANGCA Pontuacéo: 22

Este Critério examina a governanca publica e a governabilidade da organizacao, incluindo
aspectos relativos a transparéncia, equidade, prestacdo de contas e responsabilidade
corporativa. Também examina como é exercida a lideranca, incluindo temas como mudanca
cultural e implementacdo do sistema de gestdo da organizacdo. O Critério aborda a anélise
do desempenho da organizacdo enfatizando a comparacao com o desempenho de outras
organizacoes e a avaliacdo do éxito das estratégias.

Alineas e Requisitos Finalidade

A - Como a Alta Administracio O e>_<ercicio da lideranca por parte da Direcdo tem a

exerce a lideranca, interagindo e finalidade de promover o_enqajamento da forca lde

promovendo o comprometimento trabalho na causa da~ organizacgo, causa essa traduzida

com todas as partes interessadas? pel: sua missdo, visdo, estratégias, objetivos, planos e
metas.

A interacdo da Direcao com interlocutores das partes
interessadas tem o objetivo de conhecer e compreender,
sem intermediarios, seus principais anseios, de identificar
o valor percebido por eles na organizagao e seus produtos.
Também tem por objetivo informa-los sobre as politicas
e metas institucionais da organizagdo para com a parte
interessada em questdo, buscando oportunidades,
validando as estratégias e gerando credibilidade em
relagdo a organizagao.

B - Como as principais decisbes A tomada de decisdo tem a finalidade de compartilhar

sao tomadas, comunicadas | informagdes, no dmbito dos diversos niveis da estrutura
e implementadas pela  Alta de lideranca, sobre as dificuldades encontradas e as
Administracao? oportunidades identificadas no dia-a-dia da organizagao

e de deliberar sobre a melhor forma de encaminhar as
acoes, corretivas ou proativas.

A comunicacdo das decisdbes tem o objetivo de
comprometer os atores dos processos envolvidos com as
acoes decididas, em todos os niveis e areas.

A implementagdo das decisdes visa a assegurar que as
acgoes decididas sejam colocadas em pratica e concluidas.

C - Como os Principios e Valores Os principios e valores da Administragdo Publica e as

da  Administragdo  Publica, as Diretrizes de Governo devem nortear o planejamento

Diretrizes do Governo e os Principios | e as diretrizes estratégicas da organizacdo de maneira

Organizacionais sdo internalizados e ' alinhada com as sua metas e agdes. A comunicacdo dos

disseminados na organizacao? valores e principios organizacionais a forca de trabalho
tem a finalidade de desenvolver um sentimento coletivo
de pertencer a um grupo de pessoas que compartilham
e perseguem os mesmos ideais, potencializando a
contribuicdo de cada um. A comunicacao desses valores
e principios organizacionais a parceiros importantes (ex.:
fornecedores, revendedores, representantes) também
tem a mesma finalidade.
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CRITERIO 1 - LIDERANGCA Pontuacéo: 22

D - Como a Alta Administracdo
conduz a implementacdo do sistema
de gestdao da organizacdo, visando
assegurar o atendimento das
necessidades e expectativas de todas
as partes interessadas?

E - Como ¢ analisado criticamente o
desempenho por meio de indicadores
e acompanhada a implementacao
das decisbes decorrentes desta
anélise?

F - Como sao avaliados e melhorados
as praticas de gestao e os respectivos
padroes?

Nota:

A implementacdo do sistema de gestdo implica no
estabelecimento de padrées de trabalho para orientar a
execucao adequada das principais praticas de gestao e de
métodos para verificar o seu cumprimento e estabelecer
as acdes corretivas adequadas quando os padrdes ndo
forem cumpridos.

Devem ser garantidos os recursos necessarios para a
melhoria do sistema de gestdo, da infra-estrutura de
trabalho e da comunicacéo externa e interna.

Quando  pertinente, devem ser estabelecidos
compromisso e padrdes de atendimento.

A andlise do desempenho da organizacdo tem a
finalidade de estimular o comprometimento dos diversos
niveis da estrutura de lideranca com o alcance de metas,
por meio do controle de resultados, e de avaliar o seu
desempenho a luz do cenério interno e externo. Deve ser
conduzido pela Alta Administragao.

As decisoes tomadas durante o processo de analise do
desempenho da organizacdo devem ser acompanhadas
até a sua efetiva implementacao.

A avaliacdo das praticas de gestdao e de seus padroes
de trabalho tem o objetivo de estudar sua eficacia e de
identificar potenciais melhorias.

A melhoria das praticas de gestdo e de seus padrdes de
trabalho visa a buscar e a incorporar novos elementos que
aumentem a sua eficacia, assegurando o aprendizado
das praticas gerenciais da organizacéo.

1) Principios organizacionais como as declaragbes da Missao, Visao, politicas e cddigos de conduta devem ser
apresentados na Alinea C.

2) Neste critério é particularmente importante informar o grau de disseminacao das praticas de gestao descritas,
considerando que os seus requisitos expressam questoes como padronizacao e aprendizado organizacional, que
devem permear toda a organizagao.

3) A expressao analise do desempenho refere-se a abordagem utilizada pela organizacao para avaliar se os
resultados atingidos demonstram que os objetivos e estratégias tracados estao sendo alcancados. A analise do
desempenho da organizagao esta, portanto, fortemente inter-relacionada com o critério 2.

4) Os tipos de informacdes utilizadas para comparar o desempenho podem incluir resultados de concorrentes,
meédias do mercado ou do setor de atuacao e referenciais de exceléncia de dentro ou fora do setor de atuagao
da organizagéo.

5) Devem ser apresentadas no critério 8 os indicadores utilizados para analisar o desempenho, mencionadas na
Alinea E.
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CRITERIO 2 - ESTRATEGIAS E PLANOS Pontuacao: 22

Este critério examina como a organizacdo, a partir de sua visdo de futuro, da analise dos
ambientes interno e externo e da sua missao institucional formula suas estratégias, as desdobra
em planos de agao de curto e longo prazos e acompanha a sua implementacdo, com vistas ao
atendimento de sua missao e a satisfacao das partes interessadas.

Alineas e Requisitos

A - Como sao definidas as estratégias
da organizacdo considerando-se as
necessidades das partes interessadas,
as demandas do governo e as
informacoes internas?

Apresentar as principais estratégias.

B - Como sao definidos os indicadores
para a avaliacdo da implementagao
das estratégias, estabelecidas as
metas de curto e longo prazos e
definidos os respectivos planos de
acao?

Destacar os principais indicadores,
metas e planos de acao.

C - Como os recursos sao alocados
para assegurar a implementacgao dos
planos de acao?

Apresentar 0os principais recursos
alocados.
D - Como sdo comunicadas as

estratégias, metas e os planos de
acao para as pessoas da forca de
trabalho e para as demais partes
interessadas, quando pertinente?

Finalidade

A definicaio das estratégias tem como finalidade
estabelecer as acoes necessarias para realizar a missao
da organizacdo e alcancar a sua visao de futuro,
aproveitando as forcas impulsoras e contornando as
forgas restritivas, provenientes dos processos internos da
organizagao e as externas, originarias do macroambiente,
mercado e setor de atuacdo e de suas tendéncias.

O envolvimento das partes interessadas tem por objetivo
assegurar que estratégias da organizagdo atendam os
interesses delas.

A definicao dos indicadores para avaliar aimplementagao
das estratégias tem o objetivo de viabilizar o
monitoramento do éxito das acOes estratégicas por meio
de resultados quantitativos.

O estabelecimento de metas de curto e longo prazos
visa definir niveis de desempenho esperados para os
indicadores estratégicos com base em fatos, como
projecdes de histérico, requisitos de partes interessadas,
niveis de resultados alcancados por outras organizagoes
do setor de atuacao, picos ja alcancados anteriormente,
desafios incrementais e outros.

A definicdo dos planos de acdo tem a finalidade de
concretizar as estratégias definidas e o alcance dos
resultados.

A alocagdo de recursos financeiros e nao-financeiros
para assegurar a implementacdo dos planos de acao
tem a finalidade de quantificar e reservar os recursos
para consecucdo dos planos de agdo, em tempo de
planejamento, para garantir que os investimentos
necessarios estejam refletidos na projecdo de resultados
e que os planos sejam implementados no tempo certo.

A comunicacao das estratégias, metas e planos de agao
para as pessoas da forca de trabalho tem o objetivo de
evidenciar a contribuicdo da equipe para o éxito das
estratégias, potencializando seu engajamento na causa
comum.

A comunicacdo de estratégias para as demais partes
interessadas tem a finalidade de provocar o realinhamento
de interesses mutuos, no caso de estratégias que possam
trazer vantagens ou consequéncias importantes para a
parte interessada e eventuais desdobramentos para a
prépria organizacao.
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CRITERIO 2 - ESTRATEGIAS E PLANOS ' Pontuacgdo: 22

E - Como ¢é realizado o A monitoracdo da implementacdo dos planos de agao
monitoramento da implementagdo é necessaria para avaliar as estratégias e possibilitar a
dos planos de acao? tomada de acdes corretivas em tampo habil.

Notas:

1) A expressao formulacao das estratégias refere-se a abordagem (formal ou informal) da organizagao para se
preparar para o futuro. O processo pode utilizar varios tipos diferentes de previsdes, projecdes, opgoes, cenarios
ou outras metodologias para se criar uma perspectiva do futuro com o propésito de orientar a tomada de decisdo
e a alocacdo dos recursos.

2) Os indicadores utilizados na avaliacao e monitoramento das estratégias e os utilizados para avaliacao do
desempenho dos processos compdoem o que é usualmente denominado de “sistema de medicdo do desempenho”.
3) Os indicadores citados na Alinea B devem ter os seus resultados apresentados no critério 8.
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CRITERIO 3 - CIDADAOS Pontuacao: 22

Este critério examina como a organizacdo, no cumprimento das suas competéncias institucionais,
identifica os cidaddos-usuarios dos seus servicos e produtos, conhece suas necessidades e
avalia a sua capacidade de atendé-las, antecipando-se a elas. Aborda também como ocorre a
divulgacao de seus servicos, produtos e acoes para fortalecer sua imagem institucional e como a
organizagao estreita o relacionamento com seus cidadaos-usuérios, medindo a sua satisfacao e
implementando e promovendo acdes de melhoria.

Alineas e Requisitos

A - Como as necessidades e
expectativas dos cidadaos-usuarios
sao identificadas, analisadas e
utilizadas para definicdo e melhoria
dos produtos, servicos e processos
da organizagdo?

B - Como os produtos e servicos,
padroes de atendimento e as
acoes de melhoria da organizacdo
sao divulgados aos cidadaos e a
sociedade?

C - Como sao tratadas as reclamacoes
e sugestoes, formais e informais dos
cidadaos-usuarios, visando assegurar
que sejam pronta e eficazmente
atendidas e solucionadas?

D - Como é avaliada a satisfacao dos
cidaddos-usuarios em relacdo aos
seus produtos ou servicos?

Notas:

Finalidade

A identificacao, analise e compreensao das necessidades
e expectativas dos cidadaos-usuarios visam obter as
informacdes necessérias para configuragdo de produtos
e servicos associados que incorporem as caracteristicas
mais relevantes para os grupos de cidadaos-usuarios.

A divulgagao dos produtos e servicos tem a finalidade
de despertar o interesse dos cidadaos-usudrios atuais e
potenciais pelos produtos e servicos da organizacgao.

A divulgagdo de padrées de atendimento visa criar na
sociedade uma imagem positiva associada a organizacao
e seus produtos e servicos.

O tratamento das reclamacdes ou sugestoes de forma
pronta e eficaz tem a finalidade de eliminar falha em
produtos e servicos, melhorar suas caracteristicas e de
aumentar a satisfacdo dos cidadaos-usuarios.

A avaliagao da satisfacdo dos cidadaos-usuérios tem por
objetivo mensurar sua percepgao sobre a organizacdo e
seus produtos e identificar oportunidades para melhoria,
aumentando a satisfacao.

1) Neste critério é importante explicitar como as praticas de gestdo variam em fungao das peculiaridades dos

diferentes grupos de cidadaos-usuarios.

2) Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este critério devem ser apresentados no critério 8.
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CRITERIO 4 - SOCIEDADE Pontuacao: 22

Este critério examina como a organizagao aborda suas responsabilidades perante a sociedade
e as comunidades diretamente afetadas pelos seus processos, servicos e produtos e como
estimula a cidadania. Examina, também, como a organizagdo atua em relacdo as politicas
publicas do seu setor e como estimula o controle social de suas atividades pela Sociedade e o

comportamento ético.

Alineas e Requisitos

A - Como sao identificados os
aspectos e tratados os impactos
sociais e ambientais adversos
decorrentes  da atuagdo  da

organizagao?

B - Como a organizacdo estimula e
envolve a forca de trabalho e seus
parceiros nas questdes relativas a
responsabilidade socioambiental?

C - Como a organizagdo orienta e
estimula a sociedade a exercer o
controle social?

D - Como a organizacao estimula
o exercicio da responsabilidade
social da forca de trabalho, no
cumprimento de seu papel de agente
publico, e o comportamento ético
em todos os niveis?

E - Como a organizacao identifica
as necessidades da sociedade em
relacdo ao seu setor de atuagao e
as transforma em requisitos para a
formulagdo e execucao de politicas
publicas, quando pertinente?

Notas:

Finalidade

A identificacdo de aspectos e tratamento de impactos
sociais e ambientais tem a finalidade de inventariar,
priorizar e viabilizar o tratamento preventivo de tudo
aquilo que a organizacdo pode causar de negativo,
direta ou indiretamente, a sociedade e ecossistemas, em
decorréncia de seus produtos, de seus processos e de
suas instalagoes.

O incentivo e envolvimento da forca de trabalho e de
seus parceiros na implementacdo de projetos sociais
potencializam o engajamento da equipe na causa
da organizacdo e o desenvolvimento de parcerias
duradouras.

O estimulo ao controle social abrange a divulgacéo
oficial dos seus atos e de informacdes sobre seus planos,
programas e projetos, em uma forma que assegure seu
entendimento e sua interpretacdo.

A organizacdo deve tornar publico e democratizar

o acesso as informagbes relativas a execucao fisica,
orcamentaria, financeira e a gestao de suas atividades.

O incentivo e envolvimento da forca de trabalho na
implementacdo de projetos sociais potencializam o
engajamento da equipe na causa da organizagao e o
desenvolvimento de parcerias duradouras.

O tratamento das questdes éticas visa a assegurar o
relacionamento ético com todas as partes interessadas e
com os concorrentes.

A identificacao das necessidades da sociedade visando
o estabelecimento de politicas publicas direcionadas
a estas necessidades busca assegurar que as politicas
estejam convergentes com a demanda da sociedade.

1) Dentre os impactos sociais citados na Alinea A incluem-se os impactos a seguranca e a saude dos usuarios e da
populacédo em geral que possam advir dos produtos, processos e instalacoes da organizacao.
2) Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este critério devem ser apresentados no

critério 8.
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CRITERIO 5 - INFORMACOES E

CONHECIMENTO

Este critério examina a gestao

Pontuacéo: 22

das informagoes, incluindo a obtencdo de informacoes

comparativas pertinentes. Também examina como a organizacao identifica, desenvolve, mantém

e protege os seus conhecimentos.
Alineas e Requisitos

A - Como sao
as necessidades,
implantados os sistemas de
informacoes para apoiar as
operacoes diarias e a tomada
de decisdo em todos os niveis e
areas da organizacdo?

identificadas
definidos e

B - Como a seguranca das
informacées é tratada para
assegurar  sua  atualizacéo,
confidencialidade, integridade e
disponibilidade?

C - Como a organizacdo
estabelece e mantém a memoria
administrativa?

D - Como sao utilizadas
outras  organizagbes  como
um  referencial comparativo

pertinente?

E - Como o conhecimento é
desenvolvido, protegido e
compartilhado na organizacao?

Notas:

Finalidade

A identificacdo das necessidades de informacdo de
trés tipos principais: de apoio as operagbes didrias; de
acompanhamento do progresso dos planos de acao; e de
subsidio ao processo de tomada de decisdes visa a permitir a
configuragao e otimizacdo dos sistemas de informacao.

A definicao de sistemas de informacdo tem o objetivo de
desenvolver e disponibilizar as ferramentas e tecnologias
mais eficazes para atender as necessidades identificadas
junto aos usuarios.

A atualizacdo visa assegurar o uso de informagbes mais
recentes.

A confidencialidade tem a finalidade de restringir o acesso
e a distribuicdo das informacdes somente aos usuarios e
publicos autorizados a recebé-las, protegendo o acervo de
informacoes da organizagao contra o uso indevido.

A seguranga quanto a integridade tem o objetivo de garantir
o registro e uso de informagdes fidedignas, promovendo a
qualidade da informacao e da tomada de deciséo.

Quanto a disponibilidade, o objetivo é assegurar o pronto
acesso as informacdes promovendo a continuidade dos
servicos.

O estabelecimento e a manutencdo da memodria
administrativa visa a garantir as informagoes da evolucao e
das mudancas organizacionais e de processos de gestao da
organizacao durante a sua existéncia, permitindo aos seus
gestores a tomada de decisdes com base em fatos e dados.
Serve como referéncia e apoio legal para essas decisoes.

A obtencao de informacoes comparativas e a manutencao de
sua atualizacdo visam a assegurar a utilizacdo de informacoes
comparativas que permitam a organizacao conhecer seu grau
de competitividade e de exceléncia, a partir da comparacdo
externa de seus resultados financeiros e nao-financeiros;
identificar diferenciais favoraveis e desfavoraveis a serem
tratados; e possibilitar o estabelecimento de metas baseadas
em fatos.

O desenvolvimento e a protecdo do conhecimento
da organizacdo tém a finalidade de manter o nivel de
desempenho conquistado com base nesse conhecimento.

1) Os sistemas de informacao abrangem os principais sistemas informatizados e nao-informatizados.

2) Informagdes comparativas sao requeridas para subsidiar a analise do desempenho da organizacao conforme
Alinea A do Critério 1 e para o estabelecimento de metas conforme Alinea B do Critério 2 e podem ser utilizadas

para a melhoria de produtos e processos, conforme Alinea C do Critério 7.
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CRITERIO 6 - PESSOAS Pontuacao: 22

Este critério examina os sistemas de trabalho da organizacdo, incluindo a organizacdo do
trabalho, a estrutura de cargos, os processos relativos a selecdo e contratacao de pessoas, assim
como a gestao do desempenho de pessoas e equipes. Também examina os processos relativos a
capacitacdo e desenvolvimento das pessoas e como a organizacao promove a qualidade de vida
das pessoas interna e externamente ao ambiente de trabalho.

Alineas e Requisitos

A - Como a organizacdo do trabalho
é definida e implementada? Citar o
grau de autonomia dos diversos niveis
de pessoas da forca de trabalho para
definir, gerir e melhorar os processos
organizacionais.

B - Como o desempenho das pessoas
e das equipes é gerenciado, de forma
a estimular a busca por melhores
resultados?

necessidades de

desenvolvimento
considerando  as
necessidades das

C - Como as
capacitacao e
sdo identificadas
estratégias e as
pessoas?

D - Como é concebida a forma
de realizacdo dos programas de
capacitacido e de desenvolvimento,
considerando as necessidades
identificadas?

E - Como sao identificados os perigos e
tratados os riscos relacionados a satde
ocupacional, seguranca e ergonomia?

Finalidade

A definicdo e implementacdo da organizacéo do
trabalho, com autonomias definidas nos diferentes
niveis para definir, gerir e melhorar os processos tem
a finalidade de promover a sinergia do trabalho em
equipe e a produtividade do sistema de trabalho.

O estimulo a busca por melhores resultados por
meio da remuneracdo tem o objetivo de incentivar
permanentemente o alcance de metas, implementando
o pagamento por desempenho. O estimulo a
busca por melhores resultados por intermédio do
reconhecimento de contribuicdes especiais visa
mobilizar as pessoas utilizando o aspecto motivacional
interno. O estimulo a busca por melhores resultados
por meio de incentivos especificos ao alcance de metas
tem o objetivo de mobilizar as pessoas utilizando o
aspecto impulsor externo.

As necessidades de capacitacdo e desenvolvimento
sdo identificadas considerando as estratégias a fim
de que os programas de treinamento incorporem as
demandas delas decorrentes.

As necessidades de capacitacdo e desenvolvimento
sdo identificadas considerando as necessidades
das pessoas com o objetivo de que os programas
de treinamento incorporem suas demandas de
desenvolvimento para exercicio das funcdes atuais e
futuras.

A forma de realizagdo dos programas de capacitacao
e desenvolvimento é concebida considerando as
necessidades identificadas com a finalidade de

aumentar a eficiéncia e a eficacia dos programas.

Os perigos relacionados a saude ocupacional,
seguranga e ergonomia sao identificados e os riscos
tratados com o objetivo de inventariar, priorizar e
viabilizar o tratamento preventivo dos fatores que
possam ameacar a integridade fisica ou psicolégica
dos integrantes da forca de trabalho em decorréncia
de suas atividades.
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CRITERIO 6 - PESSOA 'Pontuacgio: 22

F - Como sao identificados e tratados Os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a
os fatores que afetam o bem-estar, a motivacdo das pessoas sdo identificados e tratados
satisfacdo e a motivacdo das pessoas com a finalidade de avalia-los e de eliminar os aspectos
e mantido um clima organizacional que possam afetar a disposicao para o trabalho.
favoravel?

O clima organizacional é mantido favoravel ao
Apresentar os fatores identificados. alto desempenho com o objetivo de proporcionar

elementos que favorecam a alta produtividade
Citar as principais acoes desenvolvidas. | das equipes, agilizando o trabalho, facilitando a

comunicagao e promovendo desafios constantes.

G - Como a satisfacdo das pessoas é A avaliacdo da satisfacao das pessoas tem por objetivo

avaliada? mensurar sua percepgao sobre aspectos relacionados
ao trabalho na organizacéo e identificar oportunidades
para melhoria desses aspectos, aumentando a
satisfagao.

Notas:

1) Neste critério é importante explicitar como as praticas de gestdo de pessoas levam em conta as diferentes
categorias de pessoas — tais como os contratados em tempo integral ou parcial, os temporarios, os auténomos e
os contratados de terceiros que trabalham sob supervisdo direta da organizagao esclarecendo, quando necessario,
as diferengas existentes.

2) Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este critério devem ser apresentados no critério 8.
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CRITERIO 7 - PROCESSOS Pontuacao: 22

Este critério examina como a organizacao gerencia, analisa e melhora os processos finalisticos
e os processos de apoio. Também examina como a organizagdo gerencia o processo de
suprimento, destacando o desenvolvimento da sua cadeia de suprimento. O critério aborda
como a organizagdo gerencia 0s seus processos orcamentarios e financeiros, visando ao seu

suporte.
Alineas e Requisitos

A - Como os processos finalisticos
e os processos de apoio sao
projetados, visando ao cumprimento
dos requisitos aplicaveis?

Apresentar os requisitos a serem
atendidos e os respectivos
indicadores de desempenho.

B - Como os processos finalisticos e os
processos de apoio sao controlados,
visando assegurar o atendimento
dos requisitos aplicaveis?

Finalidade

O projeto dos processos finalisticos e dos processos
de apoio tem a finalidade de dotar esses processos
das caracteristicas necessarias para que sejam capazes
de gerar produtos que atendam as necessidades e
expectativas dos cidadaos-usudrios e de outras partes
interessadas, traduzidas em requisitos de processo e
produto. Os indicadores de desempenho sao definidos
para controlar o atendimento aos requisitos criticos de
processo e de produto.

O controle dos processos tem por finalidade assegurar
que os requisitos de processo e produto sejam
atendidos e, conseqiientemente, sejam atendidas as
necessidades e expectativas de cidaddos-usuarios e
de outras partes interessadas. O controle é realizado

por meio dos indicadores de desempenho, cujos
resultados sdao comparados com padroes (metas)
previamente estabelecidos. O responsavel pelos

processos atua corretiva e preventivamente para sanar
nao-conformidades identificadas. N&o-conformidade
refere-se ao nado atendimento a algum dos requisitos.
O tratamento de uma n&do-conformidade leva a
identificacdo e bloqueio das causas, de modo a assegurar
que nao havera novas ocorréncias.
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CRITERIO 7 - PROCESSOS Pontuacao: 22

C - Como os processos finalisticos e
0s processos de apoio sao analisados
e melhorados?

Destacar as formas utilizadas para
incorporar melhores praticas.

Apresentar as principais melhorias
implantadas nos processos, pelo
menos, nos ultimos dois anos.

D - Como os fornecedores sao
selecionados? Destacar os critérios
utilizados.

E - Como os fornecedores sao
avaliados e prontamente informados
sobre seu desempenho?

F - Como é elaborado e gerenciado o
orcamento?

Notas:

A andlise dos processos finalisticos e dos processos
de apoio tem o objetivo de estudar sua eficacia e de
identificar potenciais melhorias.

A melhoria dos processos finalisticos e dos processos de
apoio visa a busca e incorporacao de novas caracteristicas
que promovam a agregacao de valor para os cidadaos-
usuarios e para outras partes interessadas (por exemplo,
acoes de simplificagdo e de desburocratizagao).

A selecao de fornecedores visa escolher os fornecedores
de matérias-primas, insumos e servicos que melhor
atendam aos requisitos exigidos pelos processos,
especialmente aqueles considerados criticos. Os critérios
para selecao sao estabelecidos a partir das necessidades
dos usuarios dos bens ou servicos a serem adquiridos
e de exigéncias de confiabilidade de natureza técnica,
financeira, comercial e legal.

A avaliacdo dos fornecedores tem por finalidade medir
o nivel de desempenho dos fornecimentos realizados e
identificar oportunidades para melhoria.

A pronta informacdo dos fornecedores quanto ao
seu desempenho visa evidenciar o nivel de controle e
incentivar a melhoria dos padroes de fornecimento.

A elaboracdo e o gerenciamento do orcamento tem a
finalidade deviabilizar o planejamento, responsabilizacédo,
controle e andlise integrada e segmentada das receitas,
despesas e investimentos, proporcionando elementos
para projecao de resultados financeiros da organizagao.

1) Os processos principais do negécio e de apoio devem ser descritos no Perfil.

2) O projeto de processos principais do negodcio e dos processos de apoio inclui modificacbes de processos
existentes e desenvolvimento de novos processos, bem como, definicao de padroes operacionais.

3) Neste critério é importante explicitar como as praticas de gestdo variam em funcao das peculiaridades dos

diferentes tipos de fornecedores.

4) Os resultados dos indicadores de desempenho relativos aos processos principais do negdcio e de apoio
abordados neste critério devem ser apresentados no critério 8.
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CRITERIO 8 - RESULTADOS Pontuacao: 96

Este critério examina os resultados da organizagao, abrangendo os orcamentario-financeiros, os
relativos aos cidadaos-usuarios, a sociedade, as pessoas, aos processos finalisticos e processos
de apoio, assim como os relativos ao suprimento. A avaliacdo dos resultados inclui a analise
da tendéncia e do nivel atual de desempenho, pela comparacdo com o desempenho de outras
organizagoes.

Alineas e Requisitos Pontuacédo das Alineas

A - Apresentar os resultados relativos aos cidaddos-usuarios 20 PONTOS

B - Apresentar os resultados relativos a sociedade 20 PONTOS

C - Apresentar os resultados orcamentarios e financeiros 10 PONTOS

D - Apresentar os resultados relativos as pessoas 13 PONTOS

E - Apresentar os resultados relativos aos processos de suprimento 13 PONTOS

F - Apresentar os resultados dos processos finalisticos e de apoio 20 PONTOS
Notas:

1) Na apresentacao dos resultados (tabelas ou graficos), demonstrar a evolucao de cada resultado pelo menos nos
ultimos dois ciclos de avaliacao ou planejamento e incluir informagdes comparativas pertinentes, esclarecendo,
sempre que possivel, tendéncias adversas e niveis atuais de desempenho abaixo das informagdes comparativas
pertinentes.

2) No caso de unidade auténoma cuja apresentacao dos resultados financeiros é feita somente no nivel corporativo,
demonstrar a contribuicao da unidade para o resultado da corporacao.

3) Devem ser apresentados os resultados dos indicadores de desempenho dos processos citados nos Critérios 1, 3,
4,5, 6 e 7, assim como os resultados dos indicadores utilizados para avaliacao da implementacao das estratégias
relativas a gestao econdmico-financeira citados no Critério 2.
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SUGESTOES DE INDICADORES PARA
OS RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Para apoiar a apresentacdo de resultados do Critério 8 - Resultados:

1. Alinea A, apresentar os resultados dos principais indicadores de
desempenho relativos aos cidaddos-usuarios. Alguns exemplos de
indicadores:

- indices de satisfacao do cidadaos-usuario.
- indice de reclamacoes.
- indice de resolutividade das reclamacdes.

- Tempo médio de resposta a reclamacao.

2. Alinea B, apresentar os resultados dos principais indicadores de
desempenho relativos a sociedade. Alguns exemplos de indicadores:

- Percentual da receita investido em acdes sociais.
- indice de rejeitos.

- Nimero de ndo-conformidades ambientais.

- Quantidade de sancdes ambientais.

- % de servidores envolvidos em agoes sociais.

- Numero de participagdo em campanhas sociais.

- Volume de recursos (financeiros, alimentos, roupas, brinquedos)
arrecadados.
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- Volume de recursos doados.

- Acoes de combate ao desperdicio e preservacdo do meio ambiente:
quantidade de papel reciclado; cartuchos; quantidade de economia com
energia, 4gua e combustiveis.

- Quantidade de horas dedicadas em acdes sociais.

- Sensibilizacdo e conscientizagdo sécio-ambiental.

3. Alinea C, apresentar os resultados dos principais indicadores de
desempenho relativos ao desempenho econdmico-financeiro. Exemplos
desses resultados podem incluir:

- Desempenho de Receitas.

- Desempenho de Despesas.

- Lucro liquido (quando pertinente).

- Relacdo entre os recursos planejados (orcados) e executados.
- Relagao entre o executado X metas fisicas.

- Reducdo de custos operacionais (custo com telefone, impressdes, com
servicos terceirizados, dentre outros).

- Arrecadacdo de impostos (quando pertinente).

4. Alinea D, apresentar os resultados dos principais indicadores de
desempenho relativos aos sistemas de trabalho e as praticas relativas
a capacitacdo, desenvolvimento e qualidade de vida. Exemplos desses
resultados podem incluir:

- Percentual de Absenteismo.

- Percentual de Rotatividade.

- indice de satisfacao dos colaboradores (Clima Organizacional).
- Homem/Hora-H.H. treinamento.

- FreqUéncia e gravidade de acidentes no trabalho.

- Quantidade de ac¢oes trabalhistas (quando pertinente).

- indice de produtividade da forca de trabalho.

- indice de capacitacdo da forca de trabalho.
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- indice de cumprimento de plano de capacitacao.

5. Alinea E, apresentar os resultados dos principais indicadores e
desempenho relativos aos processos de suprimento. Exemplos desses
resultados podem incluir:

- Percentual de ndo conformidade nos itens adquiridos.
- Entregas no prazo.

- Tempo médio de atendimento pelos fornecedores.
- Numero de requisi¢coes atendidas X requisi¢oes feitas.

- Numero de horas paradas em decorréncia da falta de material / equipamento
a ser adquirido.

- Reducéo de retrabalhos.

- indice de desempenho de fornecedores.

6. Alinea F, apresentar os resultados dos principais indicadores dos processos
finalisticos e de apoio. Exemplos desses resultados podem incluir:

- Tempo médio de desenvolvimento de novos produtos/servicos.
- indice de retrabalho.

- indice de qualidade dos produtos/ servicos.

- Reducédo de custos dos processos.

- Atendimento aos requisitos estabelecidos para o servico / produto (prazo
de atendimento; tempo de realizacdo do servico).

- Tempo de execugao dos trabalhos.

- Nimero de ndo-conformidades em processos finalisticos e de apoio.
- Disponibilidade de equipamentos.

- Custo da manutencéo de processos, infra-estrutura e equipamentos.
- Tempo médio de atendimento de servicos internos.

- Indice de satisfacdo com os servicos de apoio (limpeza, manutencéo,
tecnologia da informacgao - Tl, vigiladncia, comunicacdo e transporte).

- indice de equipamentos de microinformatica por colaborador.
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DIRETRIZES PARA A PONTUACAO -
|AGP 250 PONTOS

B 1-PROCESSOS GERENCIAIS

1.1 — Pontuando os critérios

Os critérios relativos aos processos gerenciais sdo pontuados segundo as
diretrizes da Tabela de Pontuacao (%) — Processos Gerenciais e de acordo
com a seguinte sequéncia:

* Determine o nivel que melhor identifica o estdgio de cada um dos
fatores de avaliacdo (Enfoque/Aplicacao/Aprendizado/Integracao),
observando a analise e adequacao dos fatores/subfatores de todas as
alineas que compdem o critério.

* A cada fator/subfator deve ser atribuido algum percentual
apresentado a seguir

0%, 20%, 40%, 60%, 80% ou 100%.

Nota: Caso um fator possua dois subfatores ou mais, devera ser atribuido percentual para cada um e depois
considerar o de menor valor como sendo a consolidacao do fator.

* O percentual total do critério sera calculado a partir da identificacdo
do fator de menor percentual e serd atribuido
e = percentual se ndo tiver nenhum dos outros fatores em
estagio superior ou apenas 1 dos outros fatores esteja em
estagio superior.
* +10% se tiver pelo menos 2 outros fatores que estejam em
estagio superior.
* Multiplique o percentual encontrado pela pontuacdo maxima relativa
ao item (ver Critérios e Pontuacoes Maximas). A pontuacéo do critério
sera o valor dessa multiplicacao.
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B 2 - RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

2.1 - Pontuando as alineas

As alineas relativas aos Resultados Organizacionais sdo pontuadas segundo
as diretrizes da Tabela de Pontuacao (%) — Resultados Organizacionais e
de acordo com a seguinte sequéncia:

* Determine o nivel que melhor identifica o estdgio de cada um dos
fatores de avaliacdo (Relevancia/Tendéncia/Nivel Atual), observando a
anélise e adequacao dos fatores que compdem a alinea.

* A cada fator deve ser atribuido algum percentual apresentado
a seguir

0%, 20%, 40%, 60%, 80% ou 100%.
* O percentual total da alinea é calculado a partir da identificacdo do
fator de menor percentual e sera atribuido:

e = percentual se ndo tiver nenhum dos outros fatores em
estagio superior ou apenas 1 dos outros fatores em estagio
superior.

* +10% se tiver pelo menos 2 outros fatores que estejam em
estagio superior.

* Multiplique o percentual encontrado pela pontuacdo maxima relativa
a alinea (ver Critérios e Pontuacoes Maximas). A pontuacao da alinea
serd o valor dessa multiplicacdo.

2.2 - Pontuando o critério

A pontuacao final do Critério 8 — Resultados Organizacionais serd a soma
das pontuacdes das respectivas alineas que o compdem.

B 3-PONTUACAO GLOBAL

A pontuacao final é a soma da pontuacao de todos os Critérios dos Processos
Gerenciais (1 a 7) e o Critério dos Resultados Organizacionais (8).
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TABELAS DE PONTUACAO (%) — 250
PONTOS

TABELA DE PONTUAGAO (%) - PROCESSOS GERENCIAIS

0%

* As préaticas
de gestao sao
inadequadas
aos requisitos,
nao sao
apropriadas ao
perfil, ou ndo
estao relatadas.

* As praticas
de gestao
adequadas
nao estao
disseminadas.

* Uso nao
relatado.

* Nao ha
mecanismo
de avaliacao
das praticas
de gestao
adequadas.

20%

* As praticas
de gestao
apresentadas
sao adequadas
para alguns
dos requisitos
do critério e
apropriadas ao
perfil.

* Nao apresenta
caracteristicas
de proatividade.

* As praticas
de gestao
adequadas
estao
disseminadas
em algumas
areas,
processos,
produtos e/ou
pelas partes
interessadas
pertinentes.

* Uso
continuado
em alguma(s)
das praticas
de gestao
adequadas

* Nao ha
melhorias sendo
implantadas.

40% 60%
ENFOQUE

* As préaticas * As praticas
de gestao de gestao
apresentadas apresentadas
sao adequadas | sao adequadas
para muitos para a maioria
requisitos dos requisitos
do critério e do critério e

apropriadas ao
perfil.

apropriadas ao
perfil.

* Nao « O atendimento
apresenta a algum(ns)
caracteristicas requisito(s) é
de proatividade. = proativo.
APLICACAO
* As préaticas * As praticas
de gestao de gestao
adequadas adequadas
estao estao
disseminadas disseminadas
em muitas na maioria
das areas, das areas,
processos, processos,
produtos e/ou produtos e/ou
pelas partes pelas partes
interessadas interessadas
pertinentes. pertinentes.
* Uso ¢ Uso
continuado continuado
em muitas na maioria
das praticas das praticas
de gestao de gestao
adequadas. adequadas.
APRENDIZADO
¢ Ha melhorias * Alguma(s)
sendo das praticas
implantadas. de gestao
adequadas
apresenta
melhorias

decorrentes do
aprendizado.

80%

 As praticas
de gestao
apresentadas
sao adequadas
para quase
todos os
requisitos

do critério e
apropriadas ao
perfil.

* O atendimento
a muitos
requisitos é
proativo.

* As praticas
de gestao
adequadas
estao
disseminadas
em quase
todas as
principais areas,
processos,
produtos e/ou
pelas partes
interessadas
pertinentes.

* Uso
continuado em
quase todas

as préaticas

de gestao
adequadas.

* Muitas

das praticas
de gestao
adequadas
apresentam
melhorias
decorrentes do
aprendizado.

100%

* As praticas
de gestao
apresentadas
sao adequadas
a todos os
requisitos

do critério e
apropriadas ao
perfil.

O atendimento
a maioria dos
requisitos é
proativo.

* As praticas
de gestao
adequadas
estdo
disseminadas
em todas as
principais areas,
processos,
produtos e/ou
pelas partes
interessadas
pertinentes.

* Uso
continuado
em todas
as praticas
de gestao
adequadas.

* A maioria
das praticas
de gestao
adequadas
apresenta
melhorias
decorrentes do
aprendizado.
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TABELA DE PONTUAGAO (%) - PROCESSOS GERENCIAIS

0% 20% 40% 60% 80% 100%
INTEGRAGAO
* As préticas * Quase todas * Todas as * Todas as * Todas as * Todas as
de gestao as praticas préticas préticas préticas préticas
adequadas de gestao de gestao de gestao de gestao de gestao
néo sao adequadas sdo | adequadas sdo = adequadas sdo = adequadas sao = adequadas sao
coerentes com  coerentes com coerentes com | coerentes com | coerentes com  coerentes com
as estratégias as estratégias as estratégias as estratégias as estratégias as necessidades
e objetivos da e objetivos da e objetivos da e objetivos da e objetivos da organizacionais
organizagao. organizacao. organizacao. organizagao; organizagao; ou das partes
a maioria quase todas interessadas
das praticas as praticas e todas
de gestao de gestao estdo inter-
N&o apresenta Néo apresenta adgq_uadas ade:qu_adas relacionadas
caracteristicas caracteristicas esta inter- estao inter- com_outras
de inter-relacio | de inter-relacao relacionada relacionadas pratlcas_
com outras com outras de gestao,
préticas de préticas de havendo
gestao, quando = gestao da cooperacao
~ apropriado. organizagéo, entre quase
Nao apresenta havendo todas as areas
caracteristicas cooperagao da organizacao
N&o apresenta de cooperagao entre a maioria | nasua
caracteristicas das areas da implementacao,

N&o apresenta

de cooperagao caracteristicas organizagao quandz_:.
de cooperacago | N Sua ) apropriado.
implementacao,
quando
apropriado.

Notas:

(1) Abrangéncia:

“algum(as)” (>0 e <1/4);

“muitas” (= ou >1/4);

“maioria” (= ou >1/2);

“quase todas” ( = ou >3/4);

“todas” (=1/1).

(2) Para determinacao da abrangéncia do atendimento (alguns, muitas etc.), considerar que cada pergunta dos
critérios de processos gerenciais contempla um ou mais requisitos.

(3) Nota zero em “enfoque” implica em nota igualmente zero em “aplicagao”, “aprendizado” e “integracao”.
(4) Nota zero em “aplicagcao” implica em nota igualmente zero em “aprendizado”.
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TABELAS DE PONTUACAO (%) — 250

PONTOS

TABELA DE PONTUAGAO (%) - RESULTADOS

ORGANIZACIONAIS

0% 20%
* Nao foram * Alguns dos
apresentados resultados
resultados relevantes
relevantes. foram

apresentados.

*Tendéncias * Tendéncia
desfavoraveis favoravel
para todos em UM dos
os resultados resultados
apresentados relevantes
ou apresentados.

impossibilidade
de avaliacdo de

tendéncias.

* Nao foram * Foi

apresentadas apresentada

informagoes pelo menos

comparativas. uma
informacao
comparativa,
ainda que o
nivel atual seja
inferior a essa
informacao.

Notas:

40% 60%
RELEVANCIA
* Muitos dos * A maioria
resultados dos resultados
relevantes relevantes foi
foram apresentada.
apresentados.

TENDENCIA (VER NOTA 2)

* Tendéncia * Tendéncias
favoravel em favoraveis em
MAIS DE UM muitos dos
dos resultados resultados
relevantes relevantes
apresentados. apresentados.
NIVEL ATUAL
* Foram * O nivel atual
apresentadas de um resultado
mais de uma relevante
informacgao apresentado
comparativa, éigual ou
ainda que o superior as
nivel atual seja | informagoes

inferior a essas
informacoes.

comparativas
pertinentes.

(1) Abrangéncia dos fatores “relevancia”, “tendéncia” e “nivel atual”:

“algum(as)” (> 0 e <1/4);
“muitos” (= ou 1/4);
“maioria” (= ou >1/2);
“quase todos” ( = ou >3/4);
“todos” (=1/1).

80%

* Quase todos
os resultados
relevantes
foram
apresentados.

* Tendéncias
favoraveis na
maioria dos
resultados
relevantes
apresentados.

* O nivel atual
de muitos dos
resultados
relevantes
apresentados
é igual ou
superior as
informagoes
comparativas
pertinentes.

100%

* Todos os
resultados
relevantes
foram
apresentados.

* Tendéncias
favoraveis em
quase todos
os resultados
relevantes
apresentados.

* O nivel atual
da maioria
dos resultados
relevantes
apresentados
éigual ou
superior as
informagoes
comparativas
pertinentes.

(2) Para avaliar os fatores “tendéncia” e “nivel atual” considerar somente os resultados relevantes apresentados.
(3) Nota zero em “relevancia” implica em nota igualmente zero nos demais fatores.
(4) Para avaliagao da tendéncia, considerar resultados dos dois Ultimos ciclos de avaliagao ou planejamento.
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CRITERIOS E ITENS DE AVALIACAO
E PONTUACOES MAXIMAS - 500
PONTOS

A Tabela a seguir mostra a pontuagdo maxima de cada critério de avaliacdo
constante no IAGP 500 Pontos. Ressalta-se que a pontuacdo do critério é a
soma dos Itens que o compdem.

CRITERIOS
Lideranca 55
1 1.1 - Governanca publica e governabilidade 20
1.2 - Sistema de lideranca 20
1.3 - Andlise do desempenho da organizacdo 15
Estratégias e planos 30
2 2.1 - Formulagéo das estratégias 15
2.2 - Implementacao das estratégias 15
Cidadaos 30
3 3.1 - Imagem e conhecimento mutuo 15
3.2 - Relacionamento com os cidadaos-usuarios 15
Sociedade 30
4 4.1 - Atuacdo socioambiental 10
4.2 - Etica e controle social 10
4.3 - Politicas publicas 10
Informagbes e conhecimento 30
5 5.1 - Informagbes gerenciais 10
5.2 - Informacbes comparativas 10
5.3 - Gestao do conhecimento 10
Pessoas 45
6 6.1 - Sistemas de trabalho 15
6.2 - Capacitacdo e desenvolvimento 15
6.3 - Qualidade de vida 15
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CRITERIOS PONTOS
Processos 55
; 7.1 - Processos finalisticos e processos de apoio 25
7.2 - Processos de suprimento 15
7.3 - Processos orcamentarios e financeiros 15
Resultados 225
8.1 - Resultados relativos aos cidadaos-usuarios 50
8.2 - Resultados relativos a sociedade 50
8 8.3 - Resultados orcamentarios e financeiros 30
8.4 - Resultados relativos as pessoas 30
8.5 - Resultados relativos ao suprimento 15
8.6 - Resultados dos processos finalisticos e de apoio 50

Total de Pontos 500
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CRITERIO: 1 - LIDERANCA | PONTUAGAO: 55

Este critério examina a governanca publica e a governabilidade da organizagao, incluindo
aspectos relativos a transparéncia, equidade, prestacdo de contas e responsabilidade
corporativa. Também examina como ¢ exercida a lideranca, incluindo temas como mudanca
cultural e implementagdo do sistema de gestdo da organizacdo. O critério aborda a anélise
do desempenho da organizacdo enfatizando a comparagdo com o desempenho de outras
organizagoes e a avaliacao do éxito das estratégias.

ITEM: 1.1 - GOVERNANGCA PUBLICA E
GOVERNABILIDADE

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo gerar
transparéncia e aprimorar o nivel de confianca entre todas as partes interessadas e que geram
impacto no valor, na sustentabilidade financeira e orcamentaria, social e ambiental e na
governabilidade da organizacao.

PONTUACAO: 20

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como os principios e valores da administracdo publica e as diretrizes de

A < . . . . R
governo sdo disseminados e internalizados na organizacdo?

Como as principais decisdes sdo tomadas, comunicadas e implementadas pela
B Alta Administracdo assegurando a transparéncia e o envolvimento de todas as
partes interessadas?

Como séo identificados e tratados os riscos organizacionais mais significativos
que possam afetar o desempenho?

1. Apresentar os principais riscos organizacionais identificados.

Como a Alta Administracdo presta conta de seus atos e resultados alcangados
para a sociedade e 6rgaos de controle?
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- LIDERANCA PONTUAGAO: 55

.2 - SISTEMA DE LIDERAN

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo
disseminar os principios, os valores e as diretrizes da administracdo publica e da organizacdo;
desenvolver as habilidades de lideranca; mobilizar a forca de trabalho e obter o apoio das
demais partes interessadas para o éxito das estratégias.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como a alta administracdo, estabelecendo um exemplo a ser seguido,
A atua pessoalmente para: buscar novas oportunidades para a organizacdo e
promover o comprometimento com todas as partes interessadas?

Como sao estabelecidos e atualizados os valores e os principios organizacionais
necessarios a criacao de valor para todas as partes interessadas?

B 1. Apresentar os valores e os principios organizacionais.

2. Apresentar as formas de disseminacao e internalizagcao na forca de trabalho
dos valores e das diretrizes organizacionais.

Como é incentivado o comprometimento de todos com a cultura da exceléncia?

C 1. Destacar as principais acdes empreendidas para promover a exceléncia na
organizacao.

Como as habilidades de lideranca sao definidas, identificadas e desenvolvidas
D nos lideres?

1. Destacar como as pessoas com potencial de lideranca sao identificadas.

Como sao estabelecidos os principais padroes de trabalho que orientam a
execugao adequada das praticas de gestao da organizacao e os métodos para

E verificar o seu cumprimento?
1. Destacar como sao garantidos os recursos para melhoria da infraestrutura
de trabalho.

F Como ¢é estimulado o aprendizado organizacional?

Notas:
* O aprendizado organizacional se caracteriza pelo estabelecimento de métodos continuos para avaliar e
melhorar as praticas de gestao e respectivos padroes de trabalho.
* Na alinea B devem ser apresentados os principios organizacionais — misséo, visao e politicas.
* Os municipios devem abordar nas alineas B e E como sao desenvolvidas as politicas publicas e como elas
sdo tratadas nas praticas de gestao.




ITEM: 1.3 - ANALISE DO DESEMPENHO
DA ORGANIZACAO

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo
assegurar o cumprimento do desempenho operacional planejado e o alcance dos objetivos
estratégicos da organizagao.

PONTUACAO: 15

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como sao analisadas as necessidades de informacdes comparativas para avaliar
o desempenho da organizacao?

Destacar os critérios utilizados para determinar quais sao os resultados mais
A significativos a serem comparados.

Apresentar os tipos de informacdes utilizadas para comparar o desempenho
e avaliar o cumprimento dos niveis de desempenho esperados pelas partes

interessadas.

B Como é analisado o desempenho estratégico e operacional, considerando as
informac6es comparativas e do ambiente interno e externo?

C Como sao avaliados o éxito das estratégias e o alcance dos respectivos objetivos

da organizagdo a partir das conclusées da andlise do seu desempenho?

Como as decisdes decorrentes da andlise do desempenho da organizacao
D sdo comunicadas a forca de trabalho e a outras partes interessadas, quando
pertinente?

Como é acompanhada a implementacdo das decisdes decorrentes da analise
do desempenho da organizacao?

Notas:

1. A expressao analise do desempenho da organizacao refere-se aos métodos utilizados pela organizagao
para avaliar se os resultados alcancados atendem aos objetivos e estratégias estabelecidos. A analise do
desempenho da organizagao esta, portanto, fortemente inter-relacionada com o item 2.2.

2. Os processos gerenciais para busca das informagoes comparativas citadas na alinea A devem ser descritos
no item 5.2.

3. Os municipios devem abordar na alinea B a forma como sao internalizadas as recomendacoes dos 6rgaos
de controle.

4. Os municipios devem abordar na alinea C a avaliacdo do éxito das politicas publicas.




Instrumento para Avaliacao da Gestao Publica - 500 Pontos

Critério: 2 - ESTRATEGIAS E PLANOS PONTUAGAO: 30

Este critério examina como a organizacdo, a partir de sua visdo de futuro, da analise dos
ambientes interno e externo e da sua missao institucional formula suas estratégias, as desdobra
em planos de acao de curto e longo prazos e acompanha a sua implementagao, com vistas ao
atendimento de sua missao e a satisfacao das partes interessadas.

ITEM: 2.1 - FORMULAGCAO DE ESTRATEGIAS | PONTUACAO: 15

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo a
formulagao das estratégias, enfatizando a analise do setor de atuacdo, do macroambiente e
do modelo institucional da organizacdo. Também examina o processo de acompanhamento
dos ambientes internos e externos.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como ¢é o processo de formulagao das politicas publicas, quando pertinente?

A Destacar como a organizac¢ao identifica o universo institucional e os atores
envolvidos nas politicas publicas das quais participa como formuladora e/ou
executora, quando pertinente.

Como é o processo de formulagao das estratégias da organizacdo?
Apresentar as principais etapas e as areas envolvidas no processo.

Como os aspectos relativos ao ambiente externo sao considerados no processo
de formulagao das estratégias?

C 1. Destacar os aspectos considerados.
2. Destacar como a organizacao se relaciona com outros 6rgéos e entidades
para estabelecer parcerias com vistas a melhor cumprir sua missao institucional.
D Como é realizada a anélise do ambiente interno da organizagdo?
Como séo avaliadas e selecionadas as estratégias da organizacao?
Destacar as principais estratégias selecionadas.

Destacar o alinhamento das estratégias com o PPA, a LDO e a LOA, quando
pertinente.

Como as areas da organizacdo sao envolvidas no processo de formulacdo das
estratégias?

Como as estratégias sdo comunicadas as partes interessadas pertinentes para o

G N . ,
estabelecimento de compromissos mutuos?

Notas:

1. A expressao formulagio das estratégias refere-se a abordagem (formal ou informal) da organizacao para
se preparar para o futuro. O processo pode ser desenvolvido utilizando tipos diferenciados de previsoes,
cenarios ou outras metodologias para se criar uma diretriz para o futuro com o propésito de orientar a
tomada de decisao, a alocagao de recursos e a definicao de politicas.

2. Veja as definicoes de PPA, LDO e LOA no Glossario.
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: 2 - ESTRATEGIAS E PLANOS PONTUAGCAO: 30

ITEM: 2.2 - IMPLEMENTACAO DAS
ESTRATEGIAS

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo
assegurar desdobramento, a realizagdo, o acompanhamento e a atualizacdo das estratégias
da organizacao.

PONTUACAO: 15

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como sao definidos os indicadores para a avaliacdo da operacionalizagdo
das estratégias, estabelecidas as metas de curto e longo prazo e definidos os
respectivos planos de acdo?

1. Apresentar os principais indicadores, metas e planos de acéo.
2.  Destacar o envolvimento da forca de trabalho na elaboracdo dos planos
de acéo.

Como as metas e os planos de acdo sao desdobrados para as areas da
B organizagao, assegurando a coeréncia com as estratégias selecionadas e a
consisténcia entre os respectivos planos?

Como os diferentes recursos financeiros e nao-financeiros sédo alocados para

C . - p
assegurar a implementacao dos planos de acao?

D Como sdo comunicadas as metas, os indicadores e os planos de acdo para a
forca de trabalho e, quando pertinente, para as demais partes interessadas?

E Como ¢é realizado o monitoramento da implementacao dos planos de acdo?
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Critério: 3 - CIDADAOS PONTUACAO: 30

Este critério examina como a organizacao, no cumprimento das suas competéncias institucionais,
identifica os cidadaos-usuarios dos seus servicos e produtos, conhece suas necessidades e
avalia a sua capacidade de atendé-las, antecipando-se a elas. Aborda também como ocorre a
divulgacao de seus servigos, produtos e a¢oes para fortalecer sua imagem institucional e como
a organizagao estreita o relacionamento com seus cidadaos-usuarios, medindo a sua satisfacao
e implementando e promovendo agoes de melhoria.

ITEM: 3.1 - IMAGEM E CONHECIMENTO MUTUO | PONTUACAOQ: 15

Este item examina a implementacédo de processos gerenciais os quais tém por objetivo divulgar
os produtos e servicos, tornar a imagem favoravel e conquistar a confianca dos cidadaos.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como a organizacdo identifica os seus cidaddos-usuarios e como eles sido
classificados por tipos ou grupos?

A - - . - - . L.

Destacar como sao identificados os cidadaos-usuérios atuais e potenciais.

Destacar os critérios utilizados para agrupar seus cidaddos-usuarios.

Como as necessidades e expectativas dos cidadaos-usuarios, atuais e potenciais,

sdo identificadas, analisadas e compreendidas e utilizadas para definicao e
B melhoria dos produtos, servicos e processos da organizacdo?

Descrever as metodologias utilizadas para determinar a importancia relativa das

necessidades e expectativas identificadas.

Como os produtos e servicos, padroes de atendimento e as agcoes de melhoria

da organizacdo sao divulgados aos cidaddos e a sociedade de forma a criar
C credibilidade, confianca e imagem positiva?

Destacar os métodos utilizados para assegurar a clareza, a autenticidade e o

contetdo adequado das mensagens divulgadas.

Como séo identificados e avaliados os niveis de conhecimento do universo
D potencial de cidadaos-usudrios sobre a organizagdo, seus servicos, produtos

e acoes?

Como ¢ avaliada a imagem da organizacao perante os cidaddos-usuarios?

Apresentar os atributos definidos pela organizacdo para caracterizar sua
E imagem.

Destacar os principais indicadores utilizados para medir a imagem da

organizacao e o conhecimento dos seus servicos, produtos e agcdes perante os

seus usuarios.

Como ¢ avaliado o atendimento ao universo potencial dos cidadaos-usuarios
F identificados?

Destacar os principais indicadores utilizados e as agdes decorrentes.




Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizaciao - GESPUBLICA

Critério: 3 - CIDADAOS PONTUACAO: 30

ITEM: 3.2 - RELACIONAMENTO COM OS
CIDADAOS-USUARIOS

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo a
implementacao de canais de acesso para solicitar assisténcia, reclamar ou sugerir; a geréncia
das reclamacoes; a avaliagao da satisfagao e da insatisfacdo e o acompanhamento dos servigos/
produtos recentemente entregues.

PONTUACAO: 15

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como sao definidos e divulgados aos cidadaos-usuarios os principais canais
de acesso para solicitarem informacées ou esclarecimentos sobre os servigos e
produtos ou comunicarem suas sugestoes ou reclamagoes?

Destacar os principais canais de acesso disponibilizados aos cidadaos-usuarios.

Como sao tratadas as reclamacdes e sugestdes, formais e informais dos
cidadaos-usuérios, visando assegurar a resposta rapida e eficaz e o seu
B aproveitamento por toda a organizacéo?

Destacar as principais acoes decorrentes e como elas sdo informadas aos
cidadaos-usuarios e repassadas as demais areas da organizagao.

Como os servicos e os produtos, recentemente prestados ou entregues, sdo
acompanhados junto aos cidaddos-usuérios para permitir a organizacao gerar
solucoes rapidas e eficazes, evitar problemas de relacionamento e atender as
expectativas dos cidadaos-usuarios?

Como a organizacdo avalia a satisfacao e a insatisfacado dos cidadaos-usuarios
D em relagdo aos seus produtos ou servicos e aos da concorréncia, quando
pertinente?

Como as informagbes obtidas dos cidadaos-usuérios sao utilizadas para
E melhorar o seu nivel de satisfacao?

Destacar as principais acbes implementadas.
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io: 4 - SOCIEDADE PONTUACAO: 30

Este critério examina como a organizacao aborda suas responsabilidades perante a sociedade e
as comunidades diretamente afetadas pelos seus processos, servigos e produtos e como estimula
a cidadania. Examina, também, como a organizacdo atua em relacdo as politicas publicas do seu
setor e como estimula o controle social de suas atividades pela sociedade e o comportamento ético.

ITEM: 4.1 - ATUACAO SOCIOAMBIE

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo
assegurar que seus produtos, servicos, processos e instalacdes sejam seguros aos usuarios e a
populacédo e estimulem o desenvolvimento sustentavel.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como a organizagao identifica os aspectos e trata os impactos sociais e ambientais
de seus produtos, servicos, processos e instalacoes, desde o projeto até a disposicao
final, sobre os quais tenha influéncia?

A 1. Descrever as principais acoes e metas para eliminar, minimizar ou compensar
os impactos sociais e ambientais negativos, incluindo o tratamento de
passivos sociais e ambientais.

2. Citar os planos existentes para enfrentar eventuais situacdes de emergéncia
visando a reducao das consequéncias negativas.
Como os impactos sociais e ambientais dos servigos, produtos, processos e instalacdes

B assim como as respectivas politicas, agoes e resultados sdo comunicados a sociedade?

1.  Destacar os critérios adotados para selecionar e priorizar as informacoes
divulgadas e os canais adotados.

c Como séo tratadas as pendéncias ou eventuais sancoes referentes aos requisitos

legais, regulamentares, éticos ou contratuais, relatando as atualmente existentes?

Como a organizacao promove acdes que envolvam a conservacdo de recursos
D nao-renovaveis, a preservacdo dos ecossistemas e otimizacdo do uso de recursos
renovaveis?

Como a forca de trabalho, fornecedores e demais partes interessadas sao
conscientizadas e envolvidas nas questoes relativas a responsabilidade socioambiental?

Como a organizacdo direciona esforcos para o fortalecimento da sociedade
executando ou apoiando projetos sociais ou projetos voltados para o desenvolvimento
nacional, regional, local ou setorial, quando pertinente?

F Apresentar os critérios estabelecidos para a selecao dos projetos a serem implementados
ou apoiados e citar os principais projetos em execucdo e implementados.

Apresentar os principais indicadores de controle da execucdo e de impactos dos
projetos sociais.

Notas:
1. Os projetos solicitados na alinea F devem estar de acordo com a missao institucional da organizacdo, nao
caracterizando desvio da atividade fim.
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Critério: 4 - SOCIEDADE PONTUAGAO: 30

ITEM: 4.2 - ETICA E CONTROLE SOCIAL ‘ PONTUACAO: 10

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo o
incentivo a participacdo da sociedade no controle das atividades da organizacéo, estimulando
a transparéncia e o comportamento ético.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como a organizagao divulga oficialmente os seus atos e informacoes sobre seus
planos, programas e projetos?

1. Destacar os métodos utilizados para assegurar que as informagoes sejam
entendidas e interpretadas.

Como a organizacao torna publico e democratiza o acesso as suas informacoes
relativas a execucao fisica, orcamentaria, financeira e a gestao?

Como a organizagao orienta e estimula a sociedade a participar no controle dos
seus resultados institucionais?

1. Destacar os mecanismos de relacionamento disponibilizados a sociedade
para o exercicio do controle social.

Como a organizagao estimula o exercicio da responsabilidade social da forca de
trabalho, no cumprimento de seu papel de agente publico, e o comportamento
ético em todos os niveis?

1.  Destacar os padrdes éticos de conduta estabelecidos.
Como a organizagao disponibiliza canais de comunicacdo para receber eventuais

E dentincias de violagdo da ética e atua para minimizar esses acontecimentos e
seus efeitos?

Notas:
1. As tarefas solicitadas na alinea D nao podem caracterizar desvio de funcéo.
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Critério: 4 - SOCIEDADE PONTUAGAO: 30

ITEM: 4.3 - POLITICAS PUBLICAS

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo a
atuagao da organizagao nas politicas publicas do setor onde atua, quer como formuladora
quer como executora, incluindo sua avaliacdo e divulgacao.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como a organizacgdo identifica as necessidades da sociedade em relacdo ao
seu setor de atuacdo e as transforma em requisitos para a formulacdo e na
A execucao das politicas publicas, quando pertinente?

1. Destacar como sdo previstos os impactos decorrentes da implementagao
das politicas publicas.
Como a organizagao contribui na formulagdo ou atua na execugédo das politicas
publicas do seu setor?
B 1. Apresentar as principais politicas publicas onde a organizacdo atua.
2.  Destacar o nivel de atuacédo e os principais atores envolvidos.
3.  Destacar como assegura a participacdo da sociedade.

Como a organizacao divulga as politicas publicas e seus respectivos objetivos
C para a sociedade?

1. Destacar os principais canais de comunicacao utilizados.

Como a organizagao monitora e avalia a execucao das politicas publicas em seu
nivel de atuacdo?

b 1.  Destacar os indicadores de impacto e demais indicadores utilizados e seu
relacionamento com os requisitos estabelecidos.

Como a organizacdo avalia a satisfacdgo da sociedade e demais partes

E interessadas com a implementacdo das politicas publicas, em seu nivel de

atuacao?
Notas:
1. Ver a definicao de indicador de impacto no Glossario.
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Critério: 5 - INFORMACOES E

CONHECIMENTO PONTUAGAO: 30

Este critério examina a gestdo das informacdes, incluindo a obtencdo de informacoes
comparativas pertinentes. Também examina como a organizagao identifica, desenvolve, mantém
e protege os seus conhecimentos.

ITEM: 5.1 - INFORMAGOES DA ~
¢ PONTUACAO: 10

ORGANIZAGAO

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo
disponibilizar informagbes atualizadas e integras aos usudrios e assegurar a sua
confidencialidade.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como sao identificados, definidos, desenvolvidos, implantados e atualizados
os principais sistemas de informacdo, visando atender as necessidades

A identificadas da organizacdo e dos usuéarios?
1. Destacar os principais sistemas de informacao em uso e sua finalidade.
B Como é estabelecida e mantida a memadria administrativa da organizacao?

1.  Destacar os principais tipos de registro e seus principais usos.

Como a informacdo é utilizada para apoiar o cumprimento da missédo
C institucional e promover a integracdo da organizacao com seus cidadaos-
usuarios, sociedade, fornecedores e parceiros?

Como as informagbes necessarias sdo colocadas a disposicao dos publicos
D internos e externos a organizacado, incluindo cidadaos-usuérios, fornecedores
e parceiros?

Como ¢é gerenciada a seguranca das informacoes?

E . - . L . -
Destacar os métodos utilizados para garantir a atualizagao, confidencialidade,
integridade, preservacédo e disponibilidade das informacoes.

Notas:
1. Dependendo do perfil, sistemas de informacao nao precisam necessariamente ser constituidos por computadores
e software.
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Critério: 5 - INFORMACOES E

CONHECIMENTO PONTUAGAO: 30

ITEM: 5.2 - INFORMACOES COMPARATIVAS | PONTUACAO: 10

Este item examina a implementacao de processos gerenciais os quais tém o objetivo de buscar
informacbes de outras organizacdes para comparar o desempenho e melhorar processos e
produtos/servigos.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como sao identificadas as organizacdes consideradas como um referencial
comparativo pertinente?

A 1. Destacar os critérios utilizados para definir a pertinéncia das organizagoes
para efeito de comparacdo; e apresentar as principais organizagoes
identificadas.

Como sao identificadas as fontes, obtidas e mantidas atualizadas as informacoes
comparativas?

B 1. Destacar os critérios utilizados para determinar o método mais apropriado
de coleta, considerando as fontes das informagdes comparativas
identificadas.

Como as informacgdes obtidas sao utilizadas para melhorar o conhecimento dos
processos organizacionais, estabelecer metas ousadas e promover melhorias no
C desempenho da organizagao?

1. Citar as principais acdes de melhoria implantadas como decorréncia da
utilizacdo das informacdes comparativas.
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Critério: 5 - INFORMAGOES E
CONHECIMENTO

PONTUAGCAO: 30

.3 - GESTAO DO CONHECIMENTO PONTUACAO:

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo a
identificacdo, desenvolvimento, construcao, protecdo e compartilhamento do conhecimento.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como o conhecimento é desenvolvido e compartilhado na organizacao?

1. Descrever as praticas existentes para identificacdo, tratamento e
compartilhamento do conhecimento considerado relevante para a
organizacao

2.  Descrever os métodos para identificar, desenvolver e incorporar novas
tecnologias.

Como o conhecimento é mantido e protegido?

B 1.  Descrever, inclusive, os métodos empregados para atrair e reter
especialistas.

Como a organizacdo assegura que a gestdo do conhecimento seja utilizada

para melhorar os seus processos, produtos e servicos?

Como sao identificados, desenvolvidos e mensurados os ativos intangiveis da

D organizagao?

1.  Destacar os principais ativos intangiveis da organizacao.
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Critério: 6 - PESSOAS PONTUAGAO: 45

Este critério examina os sistemas de trabalho da organizacdo, incluindo a organizacdo do
trabalho, a estrutura de cargos, os processos relativos a selecdo e contratacdo de pessoas, assim
como a gestao do desempenho de pessoas e equipes. Também examina os processos relativos a
capacitacdo e desenvolvimento das pessoas e como a organizacdo promove a qualidade de vida
das pessoas interna e externamente ao ambiente de trabalho.

ITEM: 6.1 - SISTEMAS DE TRABALHO PONTUACAO: 15

Este item examina a implementacao de processos gerenciais os quais tém por objetivo a estruturagcdo
de cargos; fungdes e remuneracao; provimento de cargos e fungdes; e sistemas de avaliacdo e
reconhecimento, que tém por objetivo estimular o desempenho das pessoas e das equipes.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como a organizacdo do trabalho é definida e implementada visando o alto
desempenho da organizagdo?

1. Destacar as oportunidades para a participacdo das pessoas nos processos
A da organizacao, possibilitando a iniciativa, a criatividade, a inovacdo e o
desenvolvimento de seu potencial.

2.  Destacar o grau de autonomia das pessoas para definir, gerir e melhorar
os processos da organizacao com flexibilidade e rapidez nas respostas aos
interesses dos cidadaos.

Como as pessoas sao selecionadas para preenchimento de cargos e fungoes,

em consonancia com as estratégias, os objetivos e a missao da organizacdo?

B 1. Destacar as competéncias e habilidades necessarias aos cargos e fungoes.

2. Descrever de que forma séo considerados os requisitos de desempenho e sao
asseguradas a justica e a igualdade de oportunidades para todas as pessoas.

c Como sao definidos e disponibilizados os canais de interlocucao e a negociacao
com a forga de trabalho da organizacdo, quando pertinente?

Como ¢ estimulada a integracdo e a cooperacdo das pessoas e das equipes?

1.  Destacar as praticas utilizadas para integrar as pessoas recém contratadas

D e remanejadas visando prepara-las para a execucao das suas fungoes.

2.  Destacar de que forma é assegurada a comunicacao eficaz entre as areas
da organizagao.

Como o desempenho das pessoas e das equipes é gerenciado, de forma a

estimular a obtencdo de metas de alto desempenho, a cultura da exceléncia na

E organizagao e o desenvolvimento profissional?

1.  Destacar como é estruturada a progressao de carreira profissional.

E Como o sistema de remuneragdo, de reconhecimento e de incentivos para as

pessoas estimula o alcance de metas de alto desempenho e do aprendizado?
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ITEM: 6.2 - CAPACITACAO E
DESENVOLVIMENTO

PONTUACAO: 15

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo
capacitar e desenvolver as pessoas da organizacao.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como as necessidades de capacitagdo e de desenvolvimento sdo identificadas?

A 1. Descrever as formas de participacdo dos lideres e das pessoas da forca de
trabalho neste processo.

Como as necessidades de capacitacdo e de desenvolvimento das pessoas sdo
compatibilizadas com as necessidades da organizacéao, para efeito da definicao
dos programas de capacitacao e desenvolvimento?

B 1. Destacar as acdes de desenvolvimento de gerentes e pessoas com cargo
de chefia.

2. Destacar as agdes de capacitacdo das pessoas que atuam diretamente
junto aos cidadaos-usuarios.

Como os programas de capacitacdo e desenvolvimento abordam a cultura da
C exceléncia e contribuem para consolidar o aprendizado organizacional?
1. Citar os principais temas abordados e o publico alcangado.

Como é concebida a forma de realizacdo dos programas de capacitacao e de
D desenvolvimento considerando as necessidades da organizacdo e das pessoas
e o0s recursos disponiveis?

Como as habilidades e os conhecimentos adquiridos sdo avaliados em relacdo
E a sua utilidade na execucdo do trabalho e a sua eficacia na consecucao das
estratégias da organizagao?
Como a organizagdo promove o desenvolvimento integral das pessoas, como
individuos, cidadaos e profissionais?
1. Descrever os métodos de orientacdo ou aconselhamento, empregabilidade
e desenvolvimento de carreira.
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Critério: 6 - PESSOAS PONTUACAO: 45

ITEM: 6.3 - QUALIDADE DE VIDA | PONTUACAO: 15

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo criar
um ambiente de trabalho humanizado, seguro, saudavel e promover o bem-estar, a satisfacao
e a motivacao das pessoas.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como sao identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a saude
ocupacional, seguranga e ergonomia?

1. Destacar o modo como as pessoas participam da identificagao, prevengao

A L - . .
e mitigagdo dos perigos e riscos.

2. Destacar os principais fatores relacionados a ergonomia, salde e
seguranga e seus requisitos, indicadores e metas.

Como sao identificados os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a

B motivagao considerando os diferentes grupos de pessoas?

1.  Destacar os fatores identificados para os diversos grupos.

Como sédo tratados os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a

motivagao das pessoas e mantido um clima organizacional favoravel ao alto

c desempenho?

1. Destacar os principais servicos, beneficios, programas e politicas
colocados a disposicdo da forca de trabalho, fazendo uma comparacao
com as praticas de mercado.

Como a organizacao colabora para a melhoria da qualidade de vida das pessoas

D fora do ambiente de trabalho?
1. Destacar as principais acoes desenvolvidas.
E Como sao avaliados os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a
motivagao considerando os diferentes grupos de pessoas?
Notas:
1. Se for identificada na alinea B a existéncia de grupos diferentes, entdo esta diferenca deve ser levada em

conta na avaliagéo da alinea E.
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Critério: 7 - PROCESSOS PONTUACAO: 55

Este critério examina como a organizagao gerencia, analisa e melhora os processos finalisticos
e os processos de apoio. Também examina como a organizacdo gerencia o processo de
suprimento, destacando o desenvolvimento da sua cadeia de suprimentos. O critério aborda
como a organizacdo gerencia 0s seus processos or¢amentarios e financeiros, visando o seu
suporte.

ITEM: 7.1 - PROCESSOS FINALISTICOS E DE
APOIO

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo
assegurar um alto desempenho dos processos e gerar servicos e produtos que atendam as
necessidades e expectativas dos cidadaos-usuarios e da sociedade.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

PONTUACAO: 25

Como séo identificados e determinados os processos finalisticos e os processos

A . . P R
de apoio, considerando a missdo institucional da organizacdo?

Como as necessidades dos cidadaos-usuarios e da sociedade sao traduzidas em
requisitos e incorporadas aos projetos de servicos ou produtos e aos processos
finalisticos?

B 1. Destacar os requisitos ambientais, de salide, de seguranca e de ergonomia,
quando pertinente.

2. Destacar os requisitos a serem atendidos e os seus respectivos indicadores
de desempenho.

Como os processos finalisticos e os processos de apoio sao projetados, visando
o cumprimento dos requisitos definidos?

1. Destacar os métodos utilizados para a incorporacdo do conhecimento
disponivel na organizacdo.
Como os processos finalisticos e os processos de apoio sao controlados?
D 1. Destacar o controle dos processos relativos as parcerias institucionais.
2.  Destacar como sao tratadas as nao-conformidades identificadas.

Como os processos finalisticos e os processos de apoio sao refinados?

1.  Descrever as principais metodologias utilizadas para aumentar a
confiabilidade dos produtos ou servicos fornecidos pela organizacéo.

2. Destacar as agbes de desburocratizacdo dos principais processos
finalisticos e dos processos de apoio.

3. Destacar as acoes de otimizacdo dos custos associados aos processos
finalisticos e de apoio.

4.  Destacar as principais melhorias implementadas nos Gltimos 3 anos.
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Critério: 7 - PROCESSOS PONTUACAO: 55
ITEM: 7.2 - PROCESSOS DE SUPRIMENTO PONTUACAO: 15

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo
desenvolver e melhorar o desempenho da cadeia de suprimentos, garantindo as atividades
de aquisicao de bens, materiais e servicos, a classificacdo, o atendimento aos requisitos de
fornecimento e a avaliacdo dos fornecedores.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como a organizagao identifica potenciais fornecedores e desenvolve a sua
cadeia de suprimentos visando assegurar a disponibilidade de fornecimento a

A - .
longo prazo, melhorar o seu desempenho e o desenvolvimento sustentavel da
propria cadeia?

Como é realizado o processo de aquisicdo de bens, de materiais e de servicos de
forma a assegurar a transparéncia do processo e o atendimento a legislacao?

B 1. Destacar o atendimento as necessidades e requisitos especificos da

organizacgao;

2.  Destacar os indicadores utilizados para a avaliacgdo do processo de
suprimento.

Como ¢ assegurada a qualidade dos bens, produtos e servicos adquiridos?

1.  Destacar os métodos de acompanhamento e controle da producao e

C entrega, de forma a garantir o atendimento dos requisitos estabelecidos;
2.  Destacar a forma como é assegurada a obtencdo de um equilibrio entre

qualidade, prazo e preco.

D Como a organizacao realiza a gestdo dos bens materiais, dos bens patrimoniais
e dos estoques quando for pertinente. Incluir os indicadores utilizados.

Como ¢é administrado o relacionamento com os fornecedores? Destacar:

E Como é definido e assegurado o atendimento aos requisitos da organizacdo
por parte dos fornecedores
Como os fornecedores sdo avaliados e prontamente informados sobre seu
desempenho?

F 1. Apresentar os indicadores utilizados para monitorar o seu desempenho.
2. Destacar a forma como a avaliagdo considera o atendimento aos

requisitos estabelecidos, os valores e as diretrizes da organizagado e os
aspectos relativos a segurancga, salde e meio ambiente.

G Como sdo minimizados os custos associados a gestdo do fornecimento?

Como os fornecedores que atuam diretamente nos processos da organizagao
H sdo envolvidos e comprometidos com os Principios Organizacionais relativos a
responsabilidade socioambiental, incluindo os aspectos da seguranca e saude?
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7 - PROCESSOS

ITEM: 7.3 - PROCESSOS ORCAMENTARIOS
E FINANCEIROS

PONTUACAO: 15

Este item examina a implementacdo de processos gerenciais os quais tém por objetivo o
suporte orcamentario e financeiro da organizacao.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Como é elaborada a proposta orcamentaria e como séo tratadas as restricoes e
A liberagbes de orcamento mais significativas que possam vir a afetar a execucao
das atividades?

Como os processos or¢camentarios e financeiros sdo gerenciados para suportar

B B ;. L s
as necessidades estratégicas e operacionais da organizagao?
Como sao monitorados a execucdo orcamentaria e financeira e os possiveis
c realinhamentos entre o orcamento, estratégias e objetivos da organizacdo?
1.  Destacar como sdo avaliados e administrados os riscos financeiros,
quando pertinente.
D Como sao selecionadas as melhores opcdes e realizadas captagoes,
investimentos e aplicacdes de recursos financeiros, quando pertinente?
Como as operagdes da organizacdo sdo acompanhadas em termos
orcamentarios e financeiros e como sao administrados os pardmetros
orcamentarios e financeiros? Destacar, quando pertinente:
£ 1. ageréncia do patrimonio e das receitas decorrentes do seu uso;
2. a compatibilizacdo do custeio e do investimento com o orcamento
aprovado — responsabilidade fiscal;
3. a geréncia das receitas decorrentes do recolhimento de taxas por
prestacao de servicos ou de impostos.
Notas:
1. Os municipios devem descrever a sistematica de elaboracao da LDO e LOA na alinea A.
2. Os municipios devem apresentar na alinea E uma pratica que assegure a aplicagao legal dos percentuais de

educacao e saude relacionados ao exercicio orcamentario.
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Critério: 8 - RESULTADOS PONTUAGAO: 225

Este critério examina os resultados da organizacdo, abrangendo os orcamentario-financeiros, os
relativos aos cidadaos-usuarios, a sociedade, as pessoas, aos processos finalisticos e processos
de apoio, assim como os relativos ao suprimento. A avaliacdo dos resultados inclui a analise
da tendéncia e do nivel atual de desempenho, pela comparagao com o desempenho de outras
organizagoes.

ITEM: 8.1 - RESULTADOS RELATIVOS AOS
CIDADAOS-USUARIOS
Este item examina os resultados relativos aos cidaddos-usuarios, incluindo os referentes a
imagem da organizacao.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos aos cidaddos-
usuarios. Estratificar por grupos de cidadaos-usuarios, segmentos de mercado
ou tipos de produtos, quando aplicavel.

PONTUACAO: 50

A
Incluir os niveis de desempenho de organizacoes consideradas como referencial
comparativo pertinente; explicar, resumidamente, os resultados apresentados,
esclarecendo eventuais tendéncias adversas e comparacoes desfavoraveis.
Notas:
1. Os resultados relativos a satisfacdo do cidadao, relatados neste item, derivam das praticas de avaliacao
descritas no item 3.2.
2. Os resultados relativos a mercado e ao atendimento do universo potencial de cidadaos-usuérios, relatados
neste item, derivam das praticas descritas no item 3.1.
3. No caso das organizagbes exercerem atividades exclusivas de estado, essas atividades deverdo ser

comparadas com os referenciais pertinentes.

PONTUACAO: 225

ITEM: 8.2 - RESULTADOS RELATIVOS A
SOCIEDADE

Este item examina os resultados relativos a sociedade, incluindo os referentes a atuacao
socioambiental, a ética, ao controle social e as politicas publicas.

PONTUACAO: 50

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS
Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos a sociedade,
incluindo os relativos a atuagao socioambiental, a ética, ao controle social e as
politicas publicas. Estratificar os resultados por instalacdes, quando aplicavel.

A Incluir os niveis de desempenho de organizacdes consideradas como referencial
comparativo pertinente; explicar, resumidamente, os resultados apresentados,
esclarecendo eventuais tendéncias adversas e comparagoes desfavoraveis.

Notas:

1. Os resultados relatados neste item relacionam-se diretamente com as praticas e indicadores descritos nos
itens 3.1, 3.2 e 3.3.

2. Os resultados devem também estar alinhados com os planos e as metas da organizagdo descritos no item
2.2.

3. Apresentar as evolucdes de indicadores relativos ao controle social como: quantidade de eventos de

educacdo ao cidadao-usuario, realizados para a sociedade, dos quais a organizacao participou versus o
numero de participantes/visitantes atendidos; quantidade de informagbes e esclarecimentos sobre a
atuacao da organizacdo. Apresentar ainda indicadores relativos a eficacia e eficiéncia dos mecanismos de
participacao do cidadao-usuario nas atividades da organizacao etc. Apresentar os indicadores de impacto
das politicas publicas.

4. No caso de as organizacdes exercerem atividades exclusivas de estado, essas atividades devem ser
comparadas com referenciais pertinentes.
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ITEM: 8.3 - RESULTADOS ORCAMENTARIOS
E FINANCEIROS

PONTUACAO: 30

Este item examina os resultados orcamentérios e financeiros da organizacdo incluindo os
relativos a estrutura, liquidez, atividade e rentabilidade, quando pertinente.

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos a gestao
orcamentaria e financeira. Estratificar os resultados por unidades ou filiais,
quando aplicavel.

1. Incluir os niveis de desempenho de organizagdes consideradas como
A referencial comparativo pertinente; explicar, resumidamente, os
resultados apresentados, esclarecendo eventuais tendéncias adversas e

comparacdes desfavoraveis.

2.  Destacar a relagao entre recurso executado versus recurso planejado e o
cumprimento das metas planejadas versus recursos executados.

Notas:

1. Na alinea A, considerar como recurso planejado o constante na proposta orcamentaria aprovada pelo
Legislativo. No caso de ocorréncia de contingenciamentos, mencionar seus impactos nos resultados e o
modo como foram gerenciados de forma a minimizar os seus efeitos. Exemplo de impacto inclui o nimero
de servigos/produtos que deixaram de ser realizados versus montante de recursos contingenciados.

8 - RESULTADOS

ITEM: 8.4 - RESULTADOS RELATIVOS AS
PESSOAS

Este item examina os resultados relativos as pessoas, incluindo os referentes aos sistemas de
trabalho, a capacitacdo e desenvolvimento e a qualidade de vida.

PONTUACAO: 30

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos as pessoas,
incluindo os relativos aos sistemas de trabalho, a capacitacéo e desenvolvimento
e a qualidade de vida. Estratificar os resultados por grupos de pessoas da forca
de trabalho, fungdes na organizacao e, quando aplicavel, por instalacoes.

1. Incluir os niveis de desempenho de organiza¢des consideradas como

referencial comparativo pertinente; explicar, resumidamente, os
resultados apresentados, esclarecendo eventuais tendéncias adversas e
comparagdes desfavoraveis.

Notas:

1. Relatar neste item os resultados relacionados com as praticas da organizagao descritas nos itens 6.1, 6.2

e6.3.
2. Os resultados relativos a eficacia e melhoria dos sistemas de trabalho sao indicadores pertinentes a

quantidade de equipes de projetos ou times de melhoria, resultados dos sistemas de comunicacao interna
para compartilhamento de conhecimentos e habilidades, indices de acesso das pessoas as informagoes da
organizacao, resultados dos sistemas de remuneracao e reconhecimento das pessoas etc.

3. Como indicadores de desenvolvimento de pessoas, podem ser incluidos os resultados dos cursos concluidos
e treinamentos realizados, indices de adequagao do perfil profissional as atividades da organizagao,
escolaridade, resultados dos sistemas de avaliagao e acompanhamento do desempenho.
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Critério: 8 - RESULTADOS PONTUAGAO: 225

ITEM: 8.5 - RESULTADOS RELATIVOS AOS
PROCESSOS DE SUPRIMENTO

Este item examina os resultados relativos aos produtos adquiridos e a gestdo dos processos de
suprimento.

PONTUACAO: 15

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS

Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos aos processos de
suprimento.

Incluir os niveis de desempenho de organizacdes consideradas como referencial
comparativo pertinente; explicar, resumidamente, os resultados apresentados,
esclarecendo eventuais tendéncias adversas e comparagoes desfavoraveis.

Nota:
1. Relatar neste item os resultados relacionados com as praticas da organizagdo descritas no item 7.2.

Critério: 8 - RESULTADOS PONTUAGCAO: 225

ITEM: 8.6 - RESULTADOS RELATIVOS AOS
PROCESSOS FINALISTICOS E DE APOIO

Este item examina os resultados relativos ao produto/servico e & gestao dos processos finalisticos
e aos processos de apoio.

PONTUACAO: 50

ALINEA ABORDAR OS SEGUINTES REQUISITOS
Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos aos processos
1. Incluir os niveis de desempenho de organizagdes consideradas como
A referencial comparativo pertinente; explicar, resumidamente, os

resultados apresentados, esclarecendo eventuais tendéncias adversas e
comparacdes desfavoraveis.

Notas:

1. Os resultados relatados neste item relacionam-se diretamente com as praticas e indicadores descritos no
item 7.1.

2. Os resultados devem também estar alinhados com os planos de acao e as metas da organizagao, descritos
no item 2.2.

3. Podem ser demonstradas as evolugdes de indicadores de qualidade e de eficacia dos servigos/produtos. Os

indicadores de desempenho dos servicos/produtos devem referir-se a requisitos importantes para as partes
interessadas (tempo de atendimento, prazo de resposta, nimero de servigos prestados etc).

4. Podem ser demonstradas as evolugoes de indicadores de produtividade ou de eficiéncia e de eficacia
operacional.
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DIRETRIZES PARA A PONTUACAO -
|IAGP 500 PONTOS

B 1-PROCESSOS GERENCIAIS

1.1 — Pontuando os ltens

Os Itens dos critérios relativos aos processos gerenciais sdo pontuados
segundo as diretrizes da Tabela de Pontuacao (%) — Processos Gerenciais
e de acordo com a seguinte sequéncia:

* Determine o nivel que melhor identifica o estdgio de cada um dos
fatores/subfatores de avaliacdo (Enfoque/Aplicacdo/Aprendizado/
Integracao), observando a analise e adequacao dos fatores/subfatores
de todas as alineas que compdem o item.

* A cada fator/subfator deve ser atribuido algum percentual
apresentado a seguir
0%, 20%, 40%, 60%, 80% ou 100%.

Nota: Caso um fator possua dois subfatores ou mais, devera ser atribuido percentual para cada um e depois
considerar o de menor valor como sendo a consolidacao do fator.

* O percentual total do item sera calculado a partir da identificacdo do
fator de menor percentual e serd atribuido

e = percentual se ndo tiver nenhum dos outros fatores em
estagio superior ou apenas 1 dos outros fatores esteja em
estagio superior.

*  +10% se tiver pelo menos 2 outros fatores que estejam em
estagio superior.
*  Multiplique o percentual encontrado pela pontuacdo maxima relativa
ao item (ver Critérios e Pontuagdes Maximas). A pontuacdo do item
sera o valor dessa multiplicacao.

1.2 - Pontuando o critério

* A pontuacao final de cada critério serd a soma das pontuacbes dos
respectivos itens que o compoem.
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B 2 - RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

2.1 - Pontuando os itens

Os itens relativos aos resultados organizacionais sdo pontuados segundo
as diretrizes da Tabela de Pontuacao (%) — Resultados Organizacionais e
de acordo com a seguinte sequéncia:

* Determine o nivel que melhor identifica o estdgio de cada um dos
fatores de avaliacdo (Relevancia/Tendéncia/Nivel Atual), observando
a andlise e adequacdo dos fatores de todas as alineas que compdem
o item.
* A cada fator deve ser atribuido algum percentual apresentado
a seguir
0%, 20%, 40%, 60%, 80% ou 100%.

e O percentual total do item serd calculado a partir da identificacdo do
fator de menor percentual e

e = percentual se ndo tiver nenhum dos outros fatores em
estagio superior ou apenas 1 dos outros fatores em estagio
superior.

*  +10% se tiver pelo menos 2 outros fatores que estejam em
estagio superior.

*  Multiplique o percentual encontrado pela pontuacdo maxima relativa
ao item (ver Critérios e Pontuagbes Maximas). A pontuacdo do item
serd o valor dessa multiplicacao.

2.2 - Pontuando o critério

* A pontuacdo final do critério serd a soma das pontuacoes dos
respectivos itens que o compoem.

B 3-PONTUACAO GLOBAL

A pontuacao final é a soma da pontuacdo de todos os critérios dos Processos
Gerenciais (1 a 7) e do Critério dos Resultados Organizacionais (8).
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TABELAS DE PONTUACAO (%) — 500
PONTOS

TABELA DE PON

UACAO (%) - ITENS DE PROCESSOS

GERENCIAIS (Critérios 1 a 7)
0%

20%

80%

100%

* As praticas
de gestdo sao
inadequadas
aos requisitos
do item,

nao sao
apropriadas
ao perfil ou
nao estao
relatadas.

* As praticas
de gestao
apresentadas
sédo
adequadas
para alguns
dos requisitos
doitem e
apropriadas
ao perfil.

40% 60%
ENFOQUE

* As praticas * As praticas
de gestao de gestao
apresentadas apresentadas
sao adequadas sdo adequadas
para muitos para a maioria
requisitos dos requisitos
doitem e doiteme

apropriadas ao
perfil.

* O atendimento

apropriadas ao
perfil.

* O atendimento

* As praticas

de gestao
apresentadas
sdo adequadas
para quase todos
os requisitos
doiteme
apropriadas ao
perfil.

* O atendimento

* As praticas
de gestao
apresentadas
sdo adequadas
a todos os
requisitos
doiteme
apropriadas ao
perfil.

* O atendimento

a algum(ns) a muitos a maioria dos a quase todos

requisitos é requisitos é requisitos é os requisitos é

proativo. proativo. proativo. proativo.
APLICACAO

* As praticas
de gestao
adequadas
nao estao
disseminadas.

* Uso ndo
relatado.

* As praticas
de gestao
adequadas
estao
disseminadas
em algumas
das principais
areas,
processos,
produtos e/ou
pelas partes
interessadas
pertinentes.

* Uso
continuado
em alguma(s)
das praticas
de gestao
adequadas.

 As praticas
de gestao
adequadas estao
disseminadas
em muitas das
principais areas,
processos,
produtos e/

ou pelas partes
interessadas
pertinentes.

* Uso
continuado
em muitas
das praticas
de gestao
adequadas.

* As praticas
de gestao
adequadas estdo
disseminadas
na maioria das
principais areas,
processos,
produtos e/

ou pelas partes
interessadas
pertinentes.

* Uso
continuado
na maioria
das praticas
de gestao
adequadas.

* As praticas

de gestao
adequadas estido
disseminadas
em quase todas
as principais
4reas, processos,
produtos e/

ou pelas partes
interessadas
pertinentes.

* Uso
continuado em
quase todas

as praticas

de gestao
adequadas.

* As praticas
de gestao
adequadas estao
disseminadas
em todas as
principais areas,
processos,
produtos e/

ou pelas partes
interessadas
pertinentes.

.+ Uso
continuado em
todas as praticas
de gestao
adequadas.
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TABELA DE PONTUAGAO (%) - ITENS DE PROCESSOS

GERENCIAIS (Critérios 1 a 7)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
APRENDIZADO
* Nao ha * Ha « Algumas * Muitas * A maioria * Quase todas
melhorias melhorias das praticas das praticas das praticas as praticas
sendo sendo de gestao de gestao de gestao de gestao
implantadas. implantadas. | adequadas adequadas adequadas adequadas
apresentam apresentam apresenta apresentam
melhorias melhorias melhorias melhorias
decorrentes do decorrentes do decorrentes do decorrentes do
aprendizado. aprendizado. aprendizado. aprendizado.
INTEGRAGAO
* As praticas * Quase « Todas as * Todas as « Todas as « Todas as
de gestao todas as praticas praticas praticas praticas
adequadas praticas de gestao de gestao de gestao de gestao
nao sao de gestao adequadas sao adequadas séao adequadas séao adequadas séao
coerentes com | adequadas coerentes com coerentes com coerentes com coerentes com
as estratégias | sdo coerentes | as estratégias as estratégias as estratégias as necessidades
e objetivos da | com as e objetivos da e objetivos da e objetivos da organizacionais

organizagao.

estratégias e
objetivos da
organizagao.

organizagao.

organizagao;

a maioria

das praticas

de gestao
adequadas esta
inter-relacionada
com outras
praticas de
gestao, quando
apropriado.

organizagao;
quase todas

as praticas

de gestao
adequadas
estdo inter-
relacionadas com
outras praticas
de gestao da
organizagao,
havendo
cooperagao
entre a maioria
das areas da
organizagao
nasua
implementacao,
quando
apropriado.

ou das partes
interessadas

e todas

estdo inter-
relacionadas
com outras
praticas de
gestao, havendo
cooperagao
entre quase
todas as areas
da organizacao
nasua
implementacao,
quando
apropriado.

Notas:

1.

AW

Abrangéncia:

“algum(as)” (>0 e <1/4);
“muitas” (= ou >1/4);
“maioria” (= ou >1/2);

“quase todas” (= ou >3/4);

“todas” (=1/1).

itens de processos gerenciais contempla um ou mais requisitos.

Nota zero em “enfoque” implica em nota igualmente zero em “aplicacao”,
Nota zero em “aplicagao” implica em nota igualmente zero em “aprendizado”.

won

Para determinacao da abrangéncia do atendimento (alguns, muitas etc.), considerar que cada pergunta dos

aprendizado” e “integragao”.
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TABELA DE PONTUAGAO (%) - ITENS DE RESULT.

ORGANIZACIONAIS - (Critério 8)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
RELEVANCIA
* Nao foram « Alguns dos * Muitos dos * A maioria * Quase todos * Todos os
apresentados resultados resultados dos os resultados resultados
resultados relevantes relevantes resultados relevantes relevantes
relevantes. foram foram relevantes foi foram foram
apresentados. apresentados. apresentada. apresentados. apresentados.
TENDENCIA
« Tendéncias * Tendéncia « Tendéncia * Tendéncias * Tendéncias * Tendéncias
desfavoraveis favoravel em favoravel em favoraveis em favoraveis na favoraveis em
para todos alguns dos alguns dos muitos dos maioria dos quase todos
os resultados resultados resultados resultados resultados os resultados
apresentados relevantes relevantes relevantes relevantes relevantes
ou apresentados. apresentados. apresentados. apresentados. apresentados.
impossibilidade
de avaliagao de
tendéncias.
NIVEL ATUAL
* Nao sao * O nivel * O nivel atual * O nivel * O nivel * O nivel
apresentados atual de um de alguns atual de atual da atual da
os principais resultado resultados muitos maioria dos maioria dos
referenciais relevante relevantes resultados resultados resultados
comparativos apresentado apresentados relevantes relevantes relevantes
pertinentes. éigual ou éigual ou apresentados apresentados apresentados
superior as superior as éigual ou éigual ou éigual ou
informacoes informagoes superior as superior as superior as
comparativas comparativas informagoes informagoes informacoes
pertinentes e pertinentes. comparativas comparativas comparativas
o nivel atual pertinentes. pertinentes. pertinentes,
de alguns é sendo a
inferior. organizagao
lider do setor
de atuacao
em pelo
menos um
resultado.
Notas:
1. Abrangéncia dos fatores “relevancia”, “tendéncia” e nivel atual”:
“algum(ns)” (>0 e <1/4);
“muitos” (= ou >1/4);
“maioria” (= ou >1/2);
“quase todos” (= ou >3/4);
“todos” (=1/1).
2. Para avaliar os fatores “tendéncia” e “nivel atual” considerar somente os resultados relevantes apresentados.
3. Nota zero em “relevancia” implica em nota igualmente zero nos demais fatores.
4. Para avaliagao da tendéncia, considerar resultados dos trés ultimos ciclos de avaliacdo ou planejamento.




Instrumento para Avaliacdo da Gestao Publica - 250 e 500 Pontos

FAIXAS DE PONTUACAO GLOBAL

As faixas de pontuagdo global sdo um indicativo do nivel de maturidade
alcancado pela gestdo de uma organizacdo. A soma da pontuacdo dos oito
critérios gera a pontuacao global da organizacdo, que se enquadra numa
das seguintes nove faixas.

FAIXA DE o = DESCRICAO DA
PONTUACAO FOElIEA OREAGRE MATURIDADE DA GESTAO

ENi
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FAIXA DE
PONTUACAO

POSICAO

PONTUACAO

DESCRICAO DA
MATURIDADE DA GESTAO




FAIXA DE = = DESCRICAO DA
PONTUACAO FEEIGAS) | FONTIEAEA MATURIDADE DA GESTAO

Enfoques adequados aos requisitos de muitos
itens com proatividade, estando disseminados
Alta 317-350 em algumas areas, processos, produtos e/
ou partes interessadas. Existem incoeréncias
entre as praticas de gestdo e as estratégias
assim como existem muitas lacunas no inter-
relacionamento entre as praticas de gestao.
0 aprendizado, o refinamento e a integragao
ocorrem para alguns itens.

3 Média 284-316

Alguns resultados relevantes decorrentes da

Baixa 251-283 aplicacao dos enfoques, avaliagoes e melhorias
séo apresentados com algumas tendéncias
favoraveis.
Os enfoques se encontram nos primeiros

Alta 217-250 estagios de desenvolvimento para alguns itens,
com praticas proativas, em consideragdo aos
fundamentos da exceléncia, existindo lacunas

2 Média 184-216 significativas na aplicagcdo da maioria deles.

Algumas praticas apresentam integragao.
Comecam a aparecer alguns resultados

Baixa 151-183 relevantes decorrentes da aplicacao de
enfoques implementados.

Estagios preliminares de desenvolvimento de

Alta 101-150 enfoques, quase todos reativos, associados aos
fundamentos da exceléncia, considerando os
requisitos dos critérios.

A aplicacao é local, muitas em inicio de uso,

1 Média 51-100 apresentando poucos padroes de trabalho
associados aos enfoques desenvolvidos. O
aprendizado ocorre de forma isolada, podendo
haver inovacao esporadica. Nao ocorrem o

. refinamento e a integracdo. Ainda nao existem
Baixa 0-50 resultados relevantes decorrentes de enfoques
implementados.
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PRINCIPAIS ALTERACOES
OCORRIDAS NOS INSTRUMENTOS
PARA AVALIACAO DA GESTAO
PUBLICA DE 250 PONTOS E 500
PONTOS EM 2008

O Instrumento para Avaliacdo da Gestdo Publica (IAGP) é melhorado
continuamente a partir de sugestdes encaminhadas pelas organizacoes
publicas, pelos juizes, examinadores, instrutores e consultores, pelos comités
do GesPublica e por outros colaboradores.

A partir dos alinhamentos realizados no Instrumento para Avaliacdo da
Gestao Publica foram feitos os ajustes nos instrumentos de 250 pontos e
500 pontos. As principais mudancas em relacdo ao instrumento de 2007
estdo descritas a seguir:

1. Os critérios, itens e alineas foram modificados para se alinhar ao Modelo
de Exceléncia em Gestao Publica (MEGP) do GesPublica.

2. Os fundamentos também foram revistos e atualizados para atender
as especificidades do servico publico e acompanhar o “estado da arte”
contemporanea da gestao.

3. Para cada principio e fundamento do MEGP é apresentada uma descricao.

4. O numero de alineas passou para 44 no IAGP 250 Pontos e para 107 no
IAGP 500 Pontos.

5. O requisito 6, que solicitava a identificacdo de pelo menos uma melhoria
em alguma pratica de gestdo nos Ultimos doze meses, ndo faz mais parte
dos Critérios de Processos Gerenciais (1 a 7) do IAGP 250 Pontos.

6. O antigo Critério 3 — Cidadaos e Sociedade foi subdividido em outros dois:
Critério 3 — Cidadaos e Critério 4 — Sociedade.

7. O Critério 4 — Sociedade contempla alineas/requisitos relativos a atuacdo
da organizacédo publica em relacéo a sociedade, com abordagem da atuacdo
socioambiental, do controle social e das politicas publicas.

8. Os fatores e dimensdes de avaliacdo foram alinhados ao MEGP.



Instrumento para Avaliacao da Gestao Publica - 250 e 500 Pontos

9. O mesmo ocorreu com o Sistema de Pontuacdo e a Tabela de Pontuacéo,
também alinhados ao MEGP.

10. Cada critério contém notas para esclarecer e/ou alertar sobre
determinados aspectos a serem observados na sua avaliagao.

11. O Glossario foi revisto visando a inclusao de novos termos e a exclusdo de
outros ndo mais referenciados no documento, alinhado ao do Instrumento
para Avaliacdo da Gestdo Publica 1000 Pontos.
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GLOSSARIO

Os conceitos expressos neste documento estabelecem o entendimento oficial
do Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagado - GesPublica.

Administracdo publica — é o conjunto das entidades que compdem o
Estado, voltadas para a prestacdo de servicos publicos e o atendimento das
necessidades do cidadao e da coletividade. E constituida da administracio
direta e da administracdo indireta, esta formada por autarquias, empresas
publicas, sociedades de economia mista e organizacoes sociais. E subdividida
em poderes (Executivo, Judicidrio e Legislativo) e em esferas (federal,
estadual e municipal).

Administracao publica direta — é composta pelos 6rgdos internos da
administracéo publica.

Administracao publica indireta — é constituida por outras pessoas juridicas
— autarquias, fundagbdes, empresas publicas, sociedades de economia mista e
organizacdes sociais —a quem é delegada uma competéncia privativa do Estado.

Alta administracao - corpo dos dirigentes maximos da organizacao,
conforme definicdo normativa ou decisdo consensual. Geralmente abrange
o principal dirigente, o seu substituto imediato e o seu staff.

Analise critica — avaliagcdo global de um projeto, servico, produto, processo
ou informacdo da organizacdo, com relagdo a requisitos, que objetiva a
identificacdo de problemas e a proposicao de solucdes.

Atributos — sdo as necessidades dos cidaddos-usuérios traduzidas em um
conjunto de caracteristicas a serem agregadas ao produto ou servico em
cada processo interno da organizacdo de forma a garantir a satisfacdo total
dos mesmos.

Autarquia — pessoa juridica de direito publico de capacidade meramente
administrativa, ou seja, sem poder para legislar. Criada e extinta por lei, fica
sujeita ao controle da administracao direta e do Poder Legislativo.

Ativos intangiveis — conjunto de ativos representados pelo acervo
de conhecimentos e beneficios utilizados e geradores do diferencial
competitivo que agregam valor a organiza¢do. O ativo intangivel pode
abranger, entre outros:
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Ativos de Mercado: potencial que a organizacdo possui em decorréncia
dos intangiveis que estdo relacionados ao mercado como: marca,
clientes, lealdade dos clientes, negécios recorrentes, canais de
distribuicdo, franquias etc.

Ativos Humanos: compreendem os beneficios que o individuo
pode proporcionar para as organizacbes por meio da sua expertise,
criatividade, conhecimento, habilidade para resolver problemas, tudo
visto de forma coletiva e dinamica.

Ativos de Propriedade Intelectual: incluem os ativos que necessitam de
protecdo legal para proporcionar as organizagdes beneficios tais como:
know-how, segredos industriais, copyright, patentes, designs etc.

Ativos de Infraestrutura: compreendem as tecnologias, as metodologias
e 0s processos empregados como sistemas de informagdo, métodos
gerenciais, bancos de dados etc.

Carreira — no setor publico, € um conjunto de cargos sujeito a regras
especificas de ingresso, promocéo, atuagao, lotacdo e remuneracdo, cujos
integrantes detém um repertério comum de qualificacoes e habilidades. A
carreira é criada por lei e deve aplicar-se as atividades tipicas de estado. O
cargo publico pode ser isolado ou de carreira.

Ciclo de aprendizado — conjunto de métodos para refinar ou inovar as
praticas de gestdo e os respectivos padroes de trabalho. As organizagbes
devem possuir praticas estruturadas, especificas e proativas para reflexdo e
questionamento das praticas de gestdo e padroes de trabalho existentes e
buscar o seu aperfeicoamento continuo.

Ciclo de controle — conjunto de métodos para verificar se os padroes de
trabalho das praticas de gestdo estdo sendo cumpridos, estabelecendo
prioridades, planejando e implementando, quando necessério, as agoes
pertinentes, sejam de carater corretivas ou preventivas.

Cidadao-usuario — pessoa fisica ou juridica que demanda ou utiliza servicos ou
produtos fornecidos por organizacoes publicas. E também denominado usudrio.

Cidadao-usuario potencial — pessoa fisica ou juridica que ndo demanda ou
utiliza os servicos ou produtos da organizacdo, mas integra o universo de
cidadaos que a organizacdo, em decorréncia da sua missdo e da sua visdo
de futuro, deveria atender.
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Consisténcia da informacao — é o atributo da compatibilidade de uma
informacdo com a realidade e com as demais informacbes com que
pode ser relacionada. Para ser consistente, a informacdo deve ser estavel,
confiavel e estar atualizada no mesmo grau em que as demais informacoes
se encontram. A consisténcia da informacdo, em geral, é garantida por
mecanismos internos nos bancos de dados que evitam a coexisténcia de
informacgoes redundantes ou conflituosas.

Controle social — Atuacdo que se define pela participacdo das partes
interessadas no planejamento, acompanhamento e avaliacdo das atividades
da administracdo publica e na execucdo das politicas e programas publicos.

Cultura da exceléncia - conjunto de diretrizes, métodos, praticas e atitudes
que utilizados de forma continuada levam a organizacdo a uma situacdo
excepcional da sua gestdo e dos resultados obtidos.

Desempenho global - desempenho da organizacio como um todo,
explicitado por meio de resultados que refletem as necessidades de todas
as partes interessadas. Esta relacionado com os resultados planejados pela
estratégia da organizacéo.

Desburocratizacao — remoc¢ao dos entraves burocraticos (leis, decretos,
portarias, atos normativos) que interferem de maneira exagerada nas
relacbes de direito e obrigagdes entre estado e cidadao.

Efetividade — demonstra se os impactos gerados pelos produtos ou
servicos prestados pelas organizagbes atendem as necessidades e
expectativas da sociedade.

Eficacia — corresponde ao resultado de um processo, que compreende a
orientacdo metodoldgica adotada e a atuagdo estabelecida na consecucdo
de objetivos e metas, em um tempo determinado, e considera o plano,
programa ou projeto originalmente composto.

Eficiéncia — envolve a comparacdo das necessidades de atuagdo com as
diretrizes e os objetivos propostos e com o instrumental disponibilizado.
E alcancada por meio de procedimentos adotados no desenvolvimento de
uma acgao ou na resolucdo de um problema e tem em perspectiva o objeto
focalizado e os objetivos e finalidades a serem atingidos.
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Empresa publica — pessoa juridica de direito privado, de capital publico,
criada ou assumida pelo Estado para a prestacdo de servigo publico ou para
a exploracao de atividades econdmicas. Sé pode ser criada ou extinta por lei.

Estratégia — forma de pensar no futuro, integrada no processo decisoério,
com base em um procedimento formalizado e articulador de resultado e em
uma programacao. (Mintzberg)

Expectativa — necessidade ou desejo ndo explicitado dos cidaddos ou das
demais partes interessadas, em relacdo a organizacdo ou a algum de seus
servicos ou produtos.

Fornecedor — aquele que fornece insumos para os processos da organizagao,
seja um produto, seja um servico, seja informacdo ou orientacdo. No setor
publico, as relacdes entre organizacdo e fornecedor que envolvam a aquisicao
de bens ou servicos sdo regulamentadas por lei e regidas por um contrato
administrativo com caracteristicas distintas das observadas em contratos
privados como a exigéncia de licitacdo, s6 dispensavel em determinadas
situacdes previstas em lei.

Funcao — atribuicao conferida a uma categoria profissional ou atribuida a um
colaborador para a execugao de servigos eventuais. Todo cargo tem funcéo,
mas pode haver funcdo sem cargo. As funcdes do cargo sao definitivas, as
funcdes autdnomas sdo transitorias.

Fundacao - pessoa juridica voltada para a realizagcdo de atividades sem fins
lucrativos e de interesse coletivo tais como ensino, cultura, pesquisa cientifica
e servico social. As fundacdes de direito publico sdo criadas e extintas por lei
e estao sujeitas ao controle da administracao direta e do Poder Legislativo.

Gestao do conhecimento - abordagem voltada para a identificacdo, o
registro, o desenvolvimento, a disseminacdo e o controle do conhecimento
no ambiente organizacional.

Governabilidade - é o poder do Estado para governar, dada sua legitimidade
democratica e o apoio com que conta na sociedade civil. Ela decorre da
imagem institucional favordvel junto a sociedade e da confianca que
os cidadaos e outras partes interessadas depositam em sua atuacdo. A
governabilidade de uma organizacéo esta relacionada com a sua capacidade
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de assegurar condigbes sistémicas e institucionais para que a organizacdo
exerca a sua missdo. Envolve a intermediacdo e o equilibrio de interesses.
Esta, portanto, relacionada com a atuacdo das diversas partes interessadas
e com a capacidade, especialmente dos integrantes do sistema de lideranca,
de exercer a sua autoridade politica de forma a garantir o alcance dos
objetivos institucionais e o atendimento ao interesse publico. Um aspecto
importante da governabilidade de uma organizacdo, em um contexto
ascendente de participacdo democratica da sociedade nos assuntos de
estado é a capacidade institucional em equilibrar os interesses especificos
dos seus usuarios diretos com o interesse publico geral, assim como com os
interesses dos demais atores politicos interessados em sua atuagao

Governanca Publica - E o sistema que assegura as partes interessadas
pertinentes, o governo estratégico das organizagdes publicas e o efetivo
monitoramento da alta administracdo. A relacdo entre a coisa publica e
a gestdo se da por meio de praticas de medicdo, tais como: auditorias
independentes; unidades de avaliacdo; unidades de controle interno
e externo; instrumentos fundamentais para o exercicio do controle.
A Governanca Publica assegura as partes interessadas: equidade;
transparéncia e responsabilidade pelos resultados; com obediéncia aos
principios constitucionais e as politicas de consequéncia.

Indicador — dado que representa ou quantifica um insumo, um resultado,
uma caracteristica ou o desempenho de um processo, de um servico, de um
produto ou da organizacdo como um todo. Pode ser simples (decorrente de
uma Unica medicao) ou composto, direto ou indireto em relacdo a caracteristica
medida, especifico (atividades ou processos especificos) ou global (resultados
pretendidos pela organizacdo como um todo) e direcionador (indica que algo
pode ocorrer) ou resultante (indica o que aconteceu).

Indicador de impacto — é aquele indicador utilizado para avaliar o impacto
global das acdes e/ou das politicas publicas sobre a sociedade.

Indicadores de processo — representacdo objetiva de caracteristicas do
processo que devem ser acompanhadas ao longo do tempo para avaliar e
melhorar o seu desempenho.

Informacoes relevantes —informacdes que a organizagdo necessariamente tem
gue conhecer e manter atualizadas como subsidio ao seu processo decisério.

Inovacao — caracteristica que define uma pratica como inédita ou incomum
no ramo de atividade ou na area da organizacdo em que ¢ aplicada.
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Integracdo de indicadores — ato de combinar os diferentes indicadores,
eventualmente estabelecendo subconjuntos, de modo a possibilitar uma
anélise do todo, das partes evidenciadas pelos subconjuntos e/ou do
relacionamento entre os subconjuntos.

Integridade da informacao - aspecto relacionado a correcao, exatidao
e seguranca das informacbdes que trata da protecdo da informacao
contra modificagcdes ndo autorizadas, o que garante ser ela confiavel,
completa e exata.

Lei de Diretrizes Orcamentarias (LDO) - a LDO define as metas e prioridades
da administracdo publica federal, incluindo as despesas para o exercicio
subsequente, orientando a elaboracdo da Lei Orcamentaria Anual (LOA) do
ano seguinte. Tem vigéncia de um ano e representa o elo entre o PPA e a
LOA. O Poder Executivo envia ao Congresso Nacional o projeto da LDO até
15 de abril de cada ano.

Lei Orcamentaria Anual (LOA) - lei especial que contém a discriminacao
da receita e da despesa publica, de forma a evidenciar a politica econémica
financeira e o programa de trabalho do Governo, obedecidos os principios
de unidade, universalidade e anualidade. E também conhecida como Lei de
Meios, porque possibilita os meios para o desenvolvimento das acbes relativas
aos diversos 6rgaos e entidades que integram a administracdo publica.

Licitacao — processo que as entidades governamentais devem promover
em suas compras ou concessdes, pelo qual se abre a disputa entre os
interessados para escolher a proposta mais vantajosa a conveniéncia publica.
Fundamenta-se na ideia de competicdo, a ser travada isonomicamente entre
os que preencham os atributos e aptidoes necessarios ao bom cumprimento
das obrigacdes que se propdem assumir. A licitacdo rege-se pelos principios
de procedimento formal, publicidade de seus atos, igualdade entre os
licitantes, sigilo na apresentacdo das propostas, vinculacdo ao edital ou
convite, julgamento objetivo, adjudicacdo compulséria ao vencedor e
probidade administrativa. E regulada por lei.

Meméria administrativa — conjunto singular de documentos legais,
técnicos e histéricos, formais e informais, que atendam as exigéncias legais,
necessidades futuras de referéncia e/ou utilizacdo e de registro histérico da
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instituicdo. Notadamente, os documentos técnicos e histéricos constituem
dimensao importante do conhecimento corporativo da instituicdo. Obs.: A
memaria administrativa diz respeito a arquivos estaticos e dinamicos, pois
o objetivo desta é propiciar o resgate das informacgoes relevantes sobre as
mudancas ou néo, referentes as praticas de gestao.

Mercado - a nocdo usual de mercado, como a conjuncdo do impacto da
atuacdo de cidadaos, fornecedores e concorrentes, em regime de livre
iniciativa, de livre concorréncia e do direito a propriedade e ao lucro, é
aplicavel em sua integra apenas para as sociedades de economia mista e

algumas empresas publicas.

Necessidades — conjunto de requisitos, expectativas e preferéncias dos
cidadados ou das demais partes interessadas.

Objetivos da organizacao — prioridades (ndo confundir com as metas)
da organizacdo, tornadas explicitas pelos dirigentes, que podem estar
refletidas tanto em iniciativas exclusivamente voltadas para a adequagao
da organizacdo ao cumprimento de sua missdo, como em acdes que visem
aproxima-la do enunciado de sua visdo de futuro. Da mesma forma, os
objetivos podem ser estabelecidos para a organizacdo como um todo ou ser
especificos para alguma de suas areas-fim.

Organizacao do trabalho — maneira pela qual as pessoas sdo organizadas ou
se organizam em areas formais ou informais, temporarias ou permanentes
como equipes, areas funcionais, times, grupos de trabalho, comissoes,
forcas-tarefa e outras.

Padroes de trabalho - regras que orientam o funcionamento das praticas de
gestao e podem estar na forma de diretrizes organizacionais, procedimentos,
rotinas de trabalho, normas administrativas, fluxogramas, quantificacao
dos niveis que se pretende atingir ou qualquer meio que permita orientar a
execucao das praticas. O padrdo de trabalho pode ser estabelecido utilizando
como critérios as necessidades das partes interessadas, as estratégias,
requisitos legais, o nivel de desempenho de concorrentes, informagoes
comparativas pertinentes, normas nacionais e internacionais etc.
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Padroes de atendimento — compromisso assumido e divulgado pela
organizagao publica para prestacdo de um determinado tipo de servico ao
cidaddo. Sao referenciais da organizacdo que devem ser comunicados de
alguma forma para o cidadao. Esses padroes podem ser: a atencdo, o respeito
e a cortesia no tratamento a ser dispensado aos usuarios; as prioridades a
serem consideradas no atendimento; o tempo de espera para o atendimento;
0s prazos para o cumprimento dos servigos; os mecanismos de comunicacao
com os usuarios; os procedimentos para atender a reclamacoes; as formas de
identificacdo dos servidores; o sistema de sinalizagao visual; e as condi¢bes de
limpeza e conforto de suas dependéncias formam o elenco a ser observado
pelos érgaos e entidades publicas federais no estabelecimento dos padroes
de qualidade no atendimento.

Parceiros — organizacbes publicas ou privadas que mantém uma atuacao
conjunta na consecucdo de projetos comuns, em regime de colaboracéo e
co-responsabilidade.

Parceria institucional — relacdo de trabalho estabelecida entre duas ou
mais organizacbes publicas e/ou privadas, por meio da qual cada uma
desenvolve um conjunto de agdes que, integradas, tém a finalidade de
atingir objetivos comuns.

Partes interessadas — sdo as pessoas fisicas ou juridicas envolvidas ativa
ou passivamente no processo de definicdo, elaboracdo, implementacao e
prestacdo de servicos e produtos da organizacdo, na qualidade de cidadaos,
agentes, fornecedores ou parceiros. Podem ser servidores publicos,
organizagoes publicas, instituicdes privadas, cidadaos, grupos de interesse,
associacoes e a sociedade como um todo.

Pessoas — o termo refere-se a servidores publicos, empregados, estagiarios,
consultores e bolsistas, que atuam na organizacéo.

Plano de acado - plano que estabelece o conjunto de acbdes a serem
desenvolvidas no periodo de um ano, com detalhamento das metas fisicas
e orcamentarias em nivel temporal e operacional, de modo a permitir o
adequado acompanhamento.

Plano Plurianual (PPA) — Lei de periodicidade quadrienal, de hierarquia
especial e sujeita a prazos e ritos peculiares de tramitagdo, que estabelece,
de forma regionalizada, as diretrizes, objetivos e metas da administracdo
publica federal para as despesas de capital e outras delas decorrentes e
para as relativas aos programas de duracdo continuada. Vigora por quatro
anos, sendo elaborado no primeiro ano do mandato presidencial, entrando
em vigor no segundo ano do mandato e estende-se até o primeiro ano do
mandato subsequente.
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Plano de Capacitacao Anual — instrumento da politica de capacitagao para
orgaos da administracdo publica direta, autarquias e fundacoes publicas.

Praticas de gestdao - atividades executadas sistematicamente com a
finalidade de gerenciar uma organizagao, consubstanciadas nos padrdes de
trabalho. Sdo também chamadas de processos, métodos ou metodologias
de gestao.

Preferéncias — gostos, escolhas ou necessidades especificas dos cidadaos
ou das demais partes interessadas, normalmente nado explicitadas por eles.

Preservacao da informacao - ato de resguardar e conservar a informagao,
protegendo-a de perda em sua integridade e exatiddo, por meio de
mecanismos de seguranca e protecdo de banco de dados, microfilmagem,
sistemas de backup etc.

Processo — conjunto de recursos e atividades inter-relacionadas ou interativas
que transformam insumos (entradas) em servicos/produtos (saidas). Esses
processos sdo geralmente planejados e realizados para agregar valor aos
servigos/produtos.

Processos de apoio — processos que dao suporte a alguma atividade-fim
da organizacéo, tais como: a gestdao de pessoas, a gestdo de material, o
planejamento e o acompanhamento das acdes institucionais etc.

Processo finalistico — processo associado as atividades-fim da organizacao
ou diretamente envolvido no atendimento as necessidades dos seus cidadaos.

Projeto Institucional — é composto pela missao, visdo, valores e diretrizes
organizacionais.

Qualidade - “adequabilidade para o uso.” (Juran). “Fazer certo a coisa certa
ja na primeira vez, com exceléncia no atendimento.” (PQSP).

Totalidade de caracteristicas de uma organizacdo que lhe confere a
capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas dos cidadaos.

Recursos disponiveis —recursos humanos, tecnolégicos, logisticos, orcamentarios
e financeiros e de informacado de que a organizacao dispoe para a realizacdo de
suas atividades. Caracterizam a capacidade de resposta que a organizacao tem,
em um determinado momento, para atender as suas demandas.
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Recursos necessarios — projecdo dos recursos ideais para a execugdo das
atividades da organizagao.

Referenciais comparativos pertinentes - Indicadores, praticas ou resultados
desenvolvidos ou alcangados por organizacdo publica ou privada, que
possam ser usados para fins de comparacdo de desempenho e aprendizado.

Relacoes de causa e efeito — Envolvem o estabelecimento de relacdo entre
indicadores, onde os resultados de um influenciam os resultados de outros
indicadores.

Requisitos — condi¢oes que devem ser satisfeitas, exigéncias legais ou
particulares essenciais para o sucesso de um processo, servico ou produto.
Sao as necessidades basicas dos cidaddos ou das demais partes interessadas,
explicitadas por eles, de maneira formal ou informal, essenciais e importantes
para sua satisfacao.

Resultados da organizacao — sdo os resultados institucionais obtidos pela
organizagdo publica, no exercicio de suas principais atividades, de acordo
com suas atribuigoes e areas de competéncia.

Resultados orcamentarios e financeiros — sdo os resultados relacionados
com a utilizacdo eficiente e eficaz dos recursos orcamentarios e financeiros
oriundos de receita propria, medidos, entre outros, por meio da reducdo de
custos dos processos, pela relacdo entre o orcamento aprovado e projetos
realizados etc.

Risco — combinacdo da probabilidade de ocorréncia e da(s) consequéncia(s)
de um determinado evento.

Risco organizacional — obstaculo potencial a consecucdo dos objetivos de
uma organizagdo, a luz das incertezas do setor de atuagdo da organizagao,
do ambiente macroeconémico e dos préprios processos da organizacao.
Considerar que o risco organizacional pode vir a ocorrer por meio de varios
eventos nao desejados, por exemplo: risco de saude e seguranca, risco
ambiental, risco financeiro, risco legal, risco tecnolédgico, risco do negécio,
risco operacional, risco externo, risco interno, entre outros.

Servicos de apoio — sdo os servigos relacionados com a infraestrutura da
organizagdo, tais como: os servicos de informatica, de almoxarifado, de
seguranca, de limpeza, de copa e de telefonia, entre outros.
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Servidor publico - categoria formada por todos aqueles que trabalham para
o Poder Publico mediante remuneracdo, seja na organizacdo burocratica
do Estado, seja na organizacdo militar. Os servidores publicos podem ser
estatutdrios, que tém a sua relagdo com a administragao publica disciplinada
em lei; empregados publicos, que tém sua relacdo com a administracdo
publica estabelecida por um contrato, ou temporarios, que prestam servigos
por tempo determinado e sdo escolhidos mediante selecao simplificada.

Sinergia — coordenacdo de um ato ou esforco simultdneo de varias
organizacgoes, unidades ou pessoas na realizacdo de uma atividade ou projeto.
Combinacédo da acao de dois ou mais agentes que usualmente gera resultados
superiores quando sdo comparados a acao individual desses agentes.

Sociedade de economia mista— pessoa juridica de direito privado, composta
por capitais publicos e privados que s6 pode assumir a forma de sociedade
andnima. Nao estd sujeita a faléncia, mas seus bens sdo penhoraveis, e a
entidade que as institui responde subsidiariamente pelas suas obrigacoes.

Tendéncia—Comportamento do conjunto de resultados ao longo do tempo. Nao
se especifica nenhum prazo minimo para se estabelecer tendéncia, entretanto,
para o Instrumento para Avaliacdo da Gestdo Publica, serd considerada a
variacdo consecutiva (melhoria dos resultados) de forma sustentada dos trés
Ultimos periodos de tempo para o nivel de 500 pontos e dos dois ultimos
periodos de tempo para o nivel de 250 pontos. A frequéncia de medicao deve
ser coerente com o ciclo da pratica de gestdo medida, adequada para apoiar as
analises criticas e a tomada de acbes corretivas e de melhoria.

Universo potencial de cidadaos — conjunto de todos os cidadaos que
a organizacdo, em decorréncia da sua missdo e da sua visdo de futuro,
deve atender.

Valores organizacionais — entendimentos e expectativas que descrevem
como todos os profissionais da organizacdo devem se comportar e sobre os
quais todas as relacdes e decisbes organizacionais estdo baseadas.
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