Exceléncia no Servico através da
Inovacao e Boas Praticas de Gestao

£35S
Da inovacgao a exceléncia

ASSOCIAGCAO APOCIO A
EXCELENCTA NO 3° SETOR

3° Coloquio E3S
29 novembro 2017




INOVACAO

> Satisfacio de necessidades e expectativas

Como garantir a satisfacao
das partes interessadas da
organizacao?

Exceléncia

da gestao
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A Exceléncia de Gestao

Existe quando sao cumpridos varios critérios, dos quais se
destacam:

A lideranca e a constancia de propdsitos
* A valorizacao das pessoas

* O foco nas partes interessadas

A abordagem por processos

* A orientagao para os resultados

... € alcanca-se atraveés de processos de mudanca.
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CondicOes necessarias para gerir 0s processos de mudanca

Ter lideres visionarios
Moldam o futuro e fazem-no acontecer
Mobilizam pessoas
Tem visao prospectiva e estratégica

Estimular a Inovacao
Aproveitando a criatividade
Libertando, em vez de controlar
Cultura de nao penalizar o erro
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Caminhos para a mudanca

Por melhoria

Ex: Evolucao das versoes
Windows

— Excelenua
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Novo modelo de negdcio em Pt
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O gue é Inovacao?

Inovacao € a exploracao, com sucesso, de
novas ideias. (UK Innovation Report, 2003)

Produto/Servico
: ~ . Processos
(inovacao social)
Modelo
, . Estrutura
negocio
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O gue é Inovacao?

Inovacao é a exploracao, com sucesso, de

novas ideias. (UK Innovation Report, 2003)
Processos
Modelo
, . Estrutura
negocio
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Inovacao nos Processos —_—

E inovar na forma de fazer

Inovacao na forma de (A serem demonstradas mais
elaborar os registos. tarde)
(MySenior)

Inovacao na formacao Adaptacao dos conteudos
(Semear) formativos ao publico alvo

ASSOCIAGCAO APQIO A <

EXCELENCIA NO 3° SETOR



Inovacao na Estrutura

Estrutura

E inovar no organograma e/ou na distribuicdo das
responsabilidades

EXEMPLOS
Constituicao de equipas Diminui a hierarquia
autogeridas, controladas Aumenta o empowerment
pelos resultados e nao pela Estimula a inovacao nos
actividade Processos
Externalizacao de Melhoria do desempenho
competéncias através das Reducao de custos

parcerias
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Inovacao no Modelo de Negdcio

Modelo
negocio

E alterar a forma como a Organizac3o cria valor

Introducao de uma politica Melhores relacbes com as partes

de responsabilidade interessadas através da

ambiental demonstracao de uma gestao
responsavel e comprometida

Introducao da analise de Diminui o nivel de ocorréncias
risco potencialmente nao conformes
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>EBS O caminho para a inovacao
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Tomada de decisao baseada em evidéncias

Principais beneficios

Percepcao isenta das alteracdes nos valores
socials

Maior aptidao para demonstrar a eficacia de
decisdbes anteriores, tendo por referéncia os
registos factuais

Maior aptidao para rever, desafiar e alterar
opinides e decisdes

(ISO 9004:2011-Gestao do sucesso sustentado de uma organizacao)
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1. - Como encontrar as evidéncias?

Identificando as necessidades e expectativas das
partes interessadas

Como conheceé-las?

|dentificar todas as partes interessadas relevantes,
dando especial atencao as emergentes.

Atender e interpretar os dados contidos em:
a. Analises de contexto
Inquéritos de avaliacao da satisfacao
Sugestoes e reclamacoes
Resultados e relatdrios de auditoria
Novos requisitos das entidades reguladoras
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INOVACAO

1la. - Analises de contexto

|Identificar necessidades e expectativas (N&E), sobretudo das
partes interessadas emergentes, por nao estarem ainda
claramente evidenciadas, sendo tendéncias e nao evidéncias.

Os dados obtém-se atraveés de:
* Qual a parte interessada (PI)?

* Inquérito dirigidos as partes ~_ -
d & P * Que solucao implementar para

interessadas, ou
 Por reflexao interna

satisfazer as N&E?

 Como vai a Pl utilizar a solu¢ao?
e devem permitir responder as * Quando vai a Pl utilizar a solu¢ao?
seguintes questoes:
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1b. - Inquéritos de avaliacao da satisfacao

Regra geral Deve-se

e |dentificar as respostas
individuais a  questoes

E.fectt.Ja-se uma Ieftgra particulares com indice de
simplista das rr]edlas satisfacdo inferior a uma
globais dos inquéritos, determinada meta.

sem dar atencdao aos

: * Incluir rgun r
resultados particulares. Incluir perguntas abertas

gue permitam ao inquirido
exprimir a sua opiniao
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1c. - Sugestoes e reclamacoes

As organizacoes devem:

* Definir metodologia de fomento, analise e resolucao

de sugestoes;
Regra geral: As sugestoes apresentam uma eventual visao da
forma de realizar, diferente da existente

* Construir processo expedito para a apresentacao/

resolucao das reclamacoes;
Regra geral: As reclamacdes demonstram a nao satisfacao
das necessidades do reclamante.
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1d. — Resultados e relatérios de auditoria

Evidenciam:

 Resultados nao alcancados demonstram processos
mal desenhados ou recursos insuficientes;

* Incumprimentos de requisitos normativos ou
contratuais, que constituem nao conformidades;

 Oportunidades de melhoria/expectativas nao
satisfeitas que, se concretizadas, permitem
incrementar os resultados;
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le. - Novos requisitos das entidades reguladoras

Deve efectuar-se uma analise de contexto interno para:

* Avaliar o impacto resultante do cumprimento dos
novos requisitos das entidades reguladoras;

* Avaliar a existéncia dos recursos necessarios para a
implementacao dos novos requisitos.

Quando as medidas necessarias ao cumprimento dos novos

requisitos exigem novos recursos devem procurar-se abordagens
inovadoras.
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2. - Que fazer com as evidéncias”?

Conhecidas as necessidades e expectativas das

partes interessadas evidenciadas por

* inquéritos de avaliacao da satisfacao,
* sugestdes e reclamacoes
e analises de contexto

e as oportunidades de melhoria relatadas pelos
* Relatérios de auditoria \

Deve-se verificar o impacto de nao as satisfazer

através de uma analise de risco
(Consultar, como exemplo, o documento no site da E3S)
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INOVACAO

3. — Que decisao tomar?

Quantificado
O risco

Nao se faz nada

E necessario implementar solucdes
que garantam a satisfacao das
necessidades e expectativas
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4. — Que solucao adoptar?

Sabendo

ﬂm Qual o caminho?
onde estamos

Para escolher a solucao a ... € necessario, para cada uma,
implementar, a partir do conjunto  avaliar os beneficios e os custos
das solucdes possiveis... da implementacao.

Ha duvidas sobre a solu¢cdao a implementar? benchmark???
Nao existem recursos para a implementacao? parceria???
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5. — PrecaucOes a considerar

Sempre que a solucao a implementar resulte de uma
melhoria disruptiva ou de uma inovacao devem estar
previstas medidas de contingéncia a serem adoptadas,
caso os resultados obtidos nao sejam os previstos e
perturbem o normal funcionamento da Organizacao.

Ex: Quando o suporte dos registos passa do fisico (papel) para
o digital, deve garantir-se um periodo de transicao durante o
gual se mantém os dois métodos.
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INOVACAO

> Inovacao e criacao de valor sustentavel

Objectivos e criticidade
Contexto e requisitos
Estrutura documental
Evidéncias Posicionamento e
intervengao nos
processos
(conhecimento,
competéncias e
comportamento)

-
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Definicao e
monitorizag¢ao dos
processos criticos e Conhecimento

desempenho geral Valor

Sustentabilidade

Responsabilidade na
conducao /melhoria
s (identidade, actividades,

Adequacao das tecnologias
Recursos humanos para
suportar os processos

autoridade)
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