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O  Programa da
Qualidade do Sangue
instituido pelo Ministério

da Salde, visa agilizar

0 atendimento dos

requisitos

estabelecidos na Meta

Mobilizadora Nacional -

“Sangue - 100% com
Garantia de Qualidade em
Todo o Seu Processo até 2003
e no Programa da Qualidade e Participacdo na
Administracao Publica - QPAP, oficializado pelo Decreto
s/n.% de 09 de setembro de 1995 - que reorganizou o
Comité Nacional da Qualidade e Produtividade,
coordenado pela Secretaria de Gestdo do Ministério do
Orcamento e Gestao.

O Programa da Qualidade do Sangue - PQS
esta alinhado aos principios e critérios estabelecidos no
QPAP e seus objetivos sdo 0s seguintes:

L] contribuir para a melhoria da qualidade, da gestdo
dos Orgdos Executores das Atividades Hemoterapicas,
por meio da institucionaliza¢do dos seus principios, com
énfase na participagdo dos funcionarios;

] apoiar o processo de mudanga de uma cultura
burocratica para uma cultura gerencial, fortalecendo a
delegacdo, o atendimento ao cidaddo, a racionalidade
no modo de fazer, a definicdo clara de objetivos, a
motivac&o dos funcionarios e o controle de resultados.

O langamento da Meta Mobilizadora Nacional do
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade -
PBQP, em maio/1998, representou, dentro dos esforcos
ja_empreendidos em prol da melhoria dos Orgéos
Executores das Atividades Hemoterapicas, um impulso
renovador e valioso, por sua forga motivadora e capa-
cidade de mobilizacéo e divulgacdo em nivel nacional.

A ades#o dos Orgéos Executores das Atividades
Hemoterapicas a “Meta do Sangue” implica no compro-
misso publico de implementacdo de acdes de melhoria
da gestdo e dos servigos disponibilizados aos usuérios,
criando uma estrutura hemoterapica com padrdes de

qualidade referenciados nos paises desenvolvidos.

Estratégia de Implantacao de Progra-
mas da Qualidade nos Orgdos Exe-
cutores das Atividades Hemoterapicas

De acordo com os principios, diretrizes e obje-
tivos observados pelo PQS, a estratégia de orientagao
aos Orgdos Executores das Atividades Hemoterapicas
que a ele aderirem estd fundamentada no bindmio
AVALIAR + AGIR, em que a fase de avaliagdo
representa um esforco de auto-diagndstico organiza-
cional e a fase de acdo a implantacdo de programas de
melhoria.

A estratégia permite que atividades de sensibili-
zacao e treinamento do corpo funcional do orgaolen-
tidade possam ocorrer contingentes a imple-mentagéo
de projetos de melhoria continua, privilegiando o real
envolvimento dos funcionarios nos projetos de um-
danca, e possibilitando a unido salutar do aprendizado
dos conceitos e técnicas da Qualidade com a sua
aplicacdo pratica.

[ ]  Fase“AVALIAR"

Ao aderir ao PQS, os Orgdos Executores das
Atividades Hemoterapicas comprometem-se a realizar
um processo de auto-diagnéstico situacional, aplicando,
internamente, a metodologia do PQS de auto-avaliagdo
para verificar o nivel de aderéncia dos seus mecanis-
mos de gestdo em relacdo a um modelo de adminis-
tracdo?!, fundamentado nos conceitos e principios da
Gestao pela Qualidade.

O processo de auto-avaliacdo permite a
organizagdo identificar os pontos fortes e as
oportunidades de melhoria de sua gestdo, e planejar
melhorias internas que conduzam a um maior
desempenho institucional. Assim, as informacdes
levantadas servem de subsidio a elaboracdo de um
plano de trabalho, contemplando metas e acdes de
melhoria.

Fundamentado no modelo preconizado pela Fundacéo para o Prémio
Nacional da Qualidade, j& consolidado junto &s empresas da iniciativa
privada e referendado pelo Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade.
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[ Fase“RGIR”

O plano de melhorias da gestdo representa a
formalizagdo do compromisso, entre Alta Administrag&o
e o corpo funcional, de empreender melhorias na
gestdo.

Por essa razdo, deve ser elaborado de forma
detalhada, especificando as metas e respectivos
indicadores de acompanhamento, as acles, 0s
responsaveis por cada meta e equipes envolvidas, 0s
recursos disponiveis (incluindo recursos humanos,
orcamentarios/financeiros, tecnoldgicos e logisticos) e 0
cronograma de execucdo. No plano deve ser definida
uma instancia interna, responsavel por acompanhar e
avaliar as acg0es nele previstas, e medidas de
realinhamento, quando necessarias.

O prazo usual estabelecido para a
implementacdo das ages previstas no plano e o
cumprimento dos compromissos assumidos € de um
ano, ao final do qual os resultados devem ser avaliados
e revistos, aplicada uma nova auto-avaliacdo e
propostos novos compromissos de desempenho.

0 modelo referencial de gestio dos
Orgdos Executores das Atividades He-
moterapicas

O pressuposto basico do modelo referencial de
gestdo adotado pelo PQS é o de que a administracao
dos Orgéos Executores das Atividades Hemoterapicas
pode ser compreendida pela relagao interdependente e
complementar de sete elementos, que reproduzem as
relagbes existentes dentro de uma organizagdo:
Lideranca; Planejamento Estratégico; Foco no Cliente;
Informagdo e Andlise; Gestdo de Pessoas; Gestdo de
Processos e Resultados da Organizagéo.

O modelo constitui-se por um conjunto de
requisitos basicos, inter-relacionados e orientados para
resultados, que permitem uma grande amplitude de
praticas aderentes aos principios da Gestdo pela
Qualidade;

A sua utilizagdo néo implica em recomendagdes
metodoldgicas e técnicas; restringindo-se a atuar como
um referencial genérico para a Gestdo pela Qualidade,
sendo aplicavel, portanto, a qualquer tipo ou porte de
organizagao.

E importante lembrar que a escolha da técnica,
metodologia ou processos de aplicacdo da Gestdo pela
Qualidade deve ser realizada pela propria organizagao,
de forma participativa, possibilitando a necessaria
adequacdo as caracteristicas de funcionamento da
instituicao e as do perfil de seu corpo funcional.

Avaliacio da gestao

Avaliar a gestdo de uma organizacdo significa
verificar 0 grau de aderéncia das suas praticas
gerenciais em relacdo a um referencial de Gestao pela
Qualidade adotado pelo PQS.

A avaliacdo permite identificar os pontos fortes e
0s aspectos gerenciais menos desenvolvidos em
relacdo ao modelo — que podem ser considerados como
oportunidades de melhoria da organizacdo, ou seja,
aspectos que devem ser, prioritariamente, objeto das
acOes de melhoria.

Quando realizada de forma sistematica, a
avaliacdo da gestdo funciona como uma forma de
aprendizado sobre a propria organizacdo e também
como instrumento de internalizacdo dos principios,
valores e praticas da Gestdo pela Qualidade.

A finalidade do presente instrumento é orientar
os Orgéos Executores das Atividades Hemoterapicas a
planejar e implementar acGes de melhoria no seu
sistema gerencial, incorporando praticas consideradas
de qualidade.

O presente instrumento de avaliagdo corres-
ponde a sistematizacdo dos esforcos em direcdo a
gestdo para a exceléncia, com pontuacdo maxima de
500 pontos, em uma escala de 0 a 500 pontos.

A organizacdo que, avaliada segundo o presente
instrumento, alcancar pontuacdo superior a 450 pontos
sera considerada detentora de um modelo de geren-
ciamento eficaz e pré-ativo, desenvolvendo préaticas
adequadas em todos os sete elementos da sua gestao.
O seu grande desafio é aumentar a amplitude do
esforco institucional para alcancar a integracdo, a
continuidade e a maturidade dos seus principais
processos, projetando-se como um referencial de
exceléncia em seu segmento.



Programa da Qualidade do Sangue do Ministério da Saude

Meta Mobilizadora Nacional — Sangue — 100% com Garantia de Qualidade em Todo o Seu Processo até 2003
Instrumento de Auto-Avaliagédo dos Orgdos Executores das Atividades Hemoterapicas

Orientacoes sobre o Instrumento de
Avaliacdo dos Orgdos Executores das
Atividades Hemoterapicas

Aos Orgéos Executores das Atividades Hemote-
rapicas que desejarem aderir & estratégia de implan-
tacdo da Gestdo pela Qualidade concebida pelo
Programa da Qualidade do Sangue.

Como aplicar o instrumento:

|:| Qual o método de avaliacao?

O método adequado é o da auto-avaliacdo: cada
organizacdo conduz internamente o processo de
avaliacdo da gestdo (aplicacdo do instrumento, apu-
racdo e andlise dos resultados).

|:| Quem avalia a organizacao?

L A Alta Administracdo e os técnicos por ela
indicados, com grande conhecimento sobre a organi-
zag&o.

L] A critério da Alta Administracdo, podem ser
convidados a participar do processo de avaliacdo os
demais técnicos da instituicdo que possuam conheci-
mento sobre as especificidades organizacionais.

L] A Alta Administracdo pode, ainda, incluir no

processo de avaliacdo grupo de técnicos representativo
das &reas da organizagao.

|:| Como conduzir o processo avaliativo?

A avaliacdo deve ser conduzida por facilitadores
internos - funcionarios do proprio 6rgao, treinados pelo
PQS, especificamente para tal.

Importante!

E recomendavel que a aplicagdo do instrumento
somente ocorra com a presenca dos facilitadores
habilitados pelo Programa da Qualidade do Sangue

|:| Como usar o instrumento?

A avaliacdo pode ser realizada de forma indivi-
dualizada ou coletiva:

[ individualizada: cada avaliador realiza individu-
almente uma avaliacdo da organizacdo, havendo,
posteriormente, uma sessdo de discussao e conso-
lidacdo, item por item, dos resultados das avaliacbes de
cada um.

[ coletiva: os avaliadores discutem ponto a ponto 0
contetdo do instrumento de avaliagdo, chegando a uma
avaliacdo consensual para cada item.

|:| Observacoes adicionais:

[] Deve ser dado conhecimento a Alta Administracdo
dos resultados apurados no processo de avaliacdo da
organizacdo e das oportunidades de melhoria identifi-
cadas, que devem ser por ela validadas.

LA avaliacdo deve ser realizada anualmente,
gerando dados histéricos comparativos que permitirdo a
andlise do grau de evolugdo dos esforcos pro-qualidade
da organizacdo e o redirecionamento sistematico das
acoes de melhoria visando a Qualidade da gest&o.

Informacoes sobre o instrumento:

U instrumento de avaliacdo da gestdo dos Grgdos
executores de atividades hemoterapicas observa os
conceitos, principios e diretrizes estabelecidos pelo
PQS.



Programa da Qualidade do Sangue do Ministério da Saude

Meta Mobilizadora Nacional — Sangue — 100% com Garantia de Qualidade em Todo o Seu Processo até 2003
Instrumento de Auto-Avaliagédo dos Orgdos Executores das Atividades Hemoterapicas

O instrumento é composto por:

L] sete critérios de avaliagéo:

. Critério 1 - Lideranga;

. Critério 2 - Planejamento Estratégico;
. Critério 3 - Foco no Cliente;

. Critério 4 - Informacdo e Andlise;

. Critério 5 - Gestdo de Pessoas;

. Critério 6 - Gestao de Processos;

. Critério 7 - Resultados;

L] vinte itens de avaliacdo, que sdo desdobra-
mentos dos sete critérios;

77 assertivas, que sdo desdobramentos dos
itens. A assertiva consiste em uma afirmacao
sobre uma situacdo ou pratica institucional
considerada como aderente ao modelo de
Gestdo pela Qualidade;

[] a estrutura de divisio do instrumento, em
critérios, itens e assertivas, esta disposta no
Quadro | da pagina 13.

|:| Como avaliar a assertiva:

[] A assertiva deve ser avaliada quanto a sua
aderéncia a realidade do 6rgdo, sob trés
enfoques:

(1) quanto as praticas utilizadas pelo drgao que
sdo aderentes ao contelido descrito na
assertiva, ou seja, 0 quanto o 6rgdo atua de
forma convergente com a pratica alinhada com
a Gestdo pela Qualidade;

(2) quanto a extensdo da aplicacdo da pratica
por todo 0 drgdo: se a prética é realizada em
apenas um processo; se ha maioria dos
principais processos; se em todos 0s principais
processos;

(3) quanto aos resultados decorrentes da
aplicacdo da pratica no 6rgdo, em termos de
melhoria da qualidade e da eficiéncia dos
processos organizacionais.

(] 0 avaliador deve identificar e relacionar todas
as evidéncias objetivas que sustentam e
comprovam a avaliagdo da aderéncia ou néo
aderéncia do modelo de gestdo do drgdo ao
contelido da assertiva.

[] Devem ser apresentadas evidéncias objetivas
tanto da existéncia da pratica quanto da
extensdo da aplicacdo da pratica no érgao.

Evidéncias Objetivas

S&o todos os fatos comprovados por dados
objetivos que justificam a avaliacdo realizada para
cada um dos itens do instrumento.

O levantamento das evidéncias objetivas é a
atividade mais importante do processo de avaliacédo da
gestdo, porquanto permite ao préprio 6érgdo refletir
objetivamente - com base em dados e ndo apenas em
impressdes pessoais - a respeito do quanto as
praticas de gestdo de que se utiliza observam o0s
conceitos e principios da Gestao pela Qualidade.

As evidéncias objetivas sdo a principal fonte de
informagBes para a avaliacdo da gestdo da organizacao
e levantamento das suas oportunidades de melhoria.

L1 Para a melhor orientacdo do avaliador, abaixo
de cada assertiva consta uma série de
exemplos de evidéncias objetivas e informa-
¢bes complementares relacionadas com o seu
conteudo.

] Exemplo de evidéncia objetiva:

Categoria Lideranga
ltem 1.1. Sistema de Lideranga - Assertiva “a”:

0 sistema de lideranca baseia-se em
valores claros, considera os requisitos de
todas as partes interessadas e fixa
elevadas expectativas de desempenho e
melhoria.

Evidéncias Objetivas

a) os valores constam de documento oficial
de apresentacdo do drgdo, disponivel em
meio eletrdnico (na rede interna de
computadores) e em cartilha distribuida a
todos os servidores;
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(] A auséncia de quaisquer desses mecanismos,

h) a Alta Administracdo realiza reunifes
mensais com 0s responsaveis de todas as
areas do 6rgdo para promover a lealdade
e o trabalho em equipe baseados nos
valores e na busca do atingimento dos
propdsitos comuns. As reunides sdo
registradas em atas, que sdo divulgadas
para os servidores no jornal interno
(periodicidade mensal). No ano de 1998
foram realizadas 11 reunibes - em
janeiro/98 ndo foi possivel realizar a
reunido em funcdo da auséncia de 60%
dos diretores (em férias);

c) Os responsaveis de cada area realizam
reunides com os funcionarios para repa-
sse das informacBes estratégicas e para o
planejamento do trabalho. Essas reunies
tem periodicidade minima mensal, po-
dendo ser realizadas reunides extraordi-
narias quando necessario. De fevereiro a
dezembro/1998, foram realizadas 15
reunioes;

d) trimestralmente sdo promovidos
workshops com os funcionarios para
comunicacdo sobre os resultados do
6rgdo e discussao sobre a sua estratégia
de atuacdo - a participacdo média é de
80% dos servidores. Foram realizados
trés workshops no ano de 1998;

e) O orgdo dispde de jornais e boletins
internos onde divulga mensalmente 0s
seus valores, 0s seus objetivos e as suas
metas;

f)  Séo realizadas pesquisas semestrais, por
amostragem, entre os funcionarios do
quadro, em todos o0s niveis, para
verificacdo do nivel de conhecimento e
compreensdo dos valores, dos objetivos e
das metas do 6rgao.

Quando forem mencionados mecanismos de
pesquisa, € importante especificar, além do
seu publico-alvo, a sua freqliéncia de
funcionamento e, principalmente, 0 seu grau
de eficacia (0 quanto ele consegue realmente
atingir os funcionérios), apresentando indices
(dados) sobre o nivel de informagdo/compre-
ensdo dos funciondrios a respeito das
orientacOes da alta administracao.

ou mesmo 0 mau funcionamento de mecanis-
mos existentes podem ser mencionados como
evidéncias objetivas do NAO atingimento do
item.

Importante!

Na eventualidade de divergéncias de avalia-
¢Oes entre 0s membros da equipe avaliadora,
é recomendavel a pratica do debate para a
obtencdo de uma avaliagdo consensual,
tomando como subsidio o rol de evidéncias
objetivas levantadas por cada um dos
membros.

Como o principal objetivo do presente
instrumento de avaliagdo € identificar os
pontos fortes e oportunidades de melhoria,
para cada item analisado, deve ser registrado
0 maior nimero de informacOes relevantes
para a compreensdo do estagio atual da
gestdo do 6rgdo.

Ohservacoes/Justificativas

Sempre que o contelido do item se aplicar
apenas parcialmente a realidade da organiza-
¢do, o avaliador deve destacar as praticas
institucionais que estdo de acordo com a
descrita no item e apresentar as razdes porque
0 item ndo é plenamente atendido.

Sempre que julgar conveniente, o avaliador
deve relacionar maiores informacfes elou
comentarios a respeito da sua avaliagdo da
organizacao em relacdo ao item.

Devem ser apostas observagdes/justificativas
sempre que a assertiva ndo se aplicar a
realidade do 6rgdo, seja porque a acao/ativi-
dade descrita ndo tem relagdo com a natureza
das atividades exercidas pela orgdo, seja
porque o drgdo/entidade estd em um estagio
superior de desenvolvimento da sua gestao,
nao contemplado no instrumento.
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(] ¢

omo avaliar as evidéncias objetivas e

atribuir a pontuacao correspondente

[

[]

Apobs levantar as evidéncias objetivas existen-
tes na organizagdo, que comprovam que ela
atende ou ndo aos requisitos da assertiva, 0
avaliador deve proceder ao enquadramento
dessas evidéncias em uma das faixas de
avaliacdo apresentadas nos Quadros Il e IlI
(paginas 70 e 71, respectivamente) .

As faixas de avaliacdo correspondem aos
percentuais de atendimento aos requisitos da
assertiva. A escala de avaliacdo esta graduada
de 0 a 100, em cinco faixas, conforme abaixo:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

[]

[]

[]

[]

Para 0 enquadramento das assertivas relativas
aos critérios de 1 a 6 - Lideranca; Planeja-
mento Estratégico; Foco no Cliente; Infor-
macao e Analise; Gestdo de Pessoas e Gestao
de Processos (que sdo avaliadas segundo a
existéncia de praticas aderentes e a extensao
da aplicacdo dessas praticas) nas faixas de
avaliacdo, devem ser utilizadas as informagdes
dispostas no Quadro II, constante da pagina
70.

Para o enquadramento das assertivas relativas
ao critério 7 — Resultados da Organizacao (que
sdo avaliadas em relacdo as conseqliéncias
objetivas da aplicacdo das praticas descritas
nos critérios 1 a 6) nas faixas de avaliacao,
devem ser utilizadas as informacdes do
Quadro Ill, constante da pagina 71.

Abaixo de cada assertiva estd disposta a
escala de 0 a 100, que podera ser utilizada
pelo avaliador para assinalar a faixa
(percentual) em que a assertiva foi enqua-
drada.

O Quadro | (pagina 13) apresenta as
pontuacdes maximas atribuidas a cada um dos
critérios de avaliacdo da gestdo plblica e
respectivos itens.

(] Em acordo com essas pontuacdes maximas,

a cada assertiva corresponde um fator de
multiplicacdo, diferenciado em funcéo da sua
importancia dentro do modelo de Gestdo pela
Qualidade. Os fatores de multiplicacdo estdo
dispostos nas planilhas de pontuacédo apresen-
tadas ao final de cada critério.

0 A pontuacdo da assertiva é obtida pela multi-

plicacdo do seu “Fator de Multiplicacdo” pela
faixa de avaliacdo (percentual) na qual foi
enquadrada.

[] Ao final de cada critério é apresentada uma

planilha de pontuacdo contendo os seguintes
campos:

1. Item: identifica o item

2. Alinea; identifica a alinea

3. Fator: apresenta os fatores de multipli-
cacao de cada assertiva;

4. Faixa: espaco para a aposicdo (pelo
avaliador) das faixas em que foram
enquadradas as assertivas;

5. Total: espaco para a aposicdo (pelo
avaliador) do resultado da multiplicacdo
entre o Fator e a Faixa de cada assertiva.

] os pontos parciais de cada critério devem ser

[]

assinalados na planilha da pontuacdo geral
apresentada na pagina 69. A pontuacdo geral
da organizacdo é a resultante da soma das
pontuacdes obtidas nas 77 assertivas.

Importante!

Nunca pontue antes de levaniar as evidéncias
olyjetivas!
Retina, previamente, todos os dados solbire 0
drgdo considerados relevantes, que possam
ser utilizados no processe de levantamento
4as evidéncias objetivas para a avaliacao de
cana assertiva.
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Critérios de avaliacdo dos oOrgios
executores das atividades hemote-
rapicas

Lideranca
o Sistema de lideranga

0 Responsabilidade plblica e cidadania

Dentro da visdo sistémica, a Lideranca é o
elemento promotor da Gestdo, responsavel pela
direcdo e estimulagdo do corpo funcional para a
melhoria dos resultados institucionais. Um sistema de
lideranca eficaz € aquele que se baseia em valores
claros, considerando os interesses e expectativas de
todas as partes envolvidas nos processos institucionais
- cidaddo, comunidade, funcionarios, 6rgdos de
Governo, setor produtivo, clientes, fornecedores,
agentes, parceiros — na definicdo dos rumos da
organizagdo, a partir das normatizagbes do Governo
para 0s Orgdos executores de  atividades
hemoterapicas. Ele dispde de mecanismos formais e
informais para a disseminagao, entre os servidores, dos
valores, das politicas e das diretrizes organizacionais,
orientando-os na direcdo do desenvolvimento
institucional, do seu desenvolivmento individual,
estimulando a iniciativa e a criatividade.

Um sistema de lideranga alinhado com os
fundamentos da Gestdo pela Qualidade acompanha e
avalia, regularmente, o desempenho global da
organizacdo realizando, por exemplo, reunifes
periodicas com os membros da Alta Administracéo para
andlise e discussdo das principais informacdes
institucionais, ou, ainda, se utiliza de sistemas de
informagBes executivas.

Outro topico importante no papel da lideranca
S80 0s mecanismos que ela se utiliza para exercer a
sua responsabilidade perante os 6rgaos de Governo,
os funciondrios e a Sociedade, assegurando o
desempenho organizacional direcionado estritamente
aos interesses do cidaddo, protegendo o seu
patriménio, exercendo, afinal, um estio de
administracdo transparente, voltada para a prestacao
de contas, procurando estar continuamente consciente
dos impactos publicos potenciais relacionados com sua
atuacao.

Incumbe, ainda, a Lideranga promover o
comportamento ético e a responsabilizacdo dos
funcionarios perante a sociedade, mediante a utilizagao
de mecanismos de divulgagdo da importancia e das
responsabilidades de sua atuagdo, o estabelecimento
de politicas de incentivo & postura ética e, principal-
mente mediante a adocdo, pela Alta Adminis-tracdo e
pelo corpo gerencial, de atitudes que reforcem os
valores e comportamentos éticos, que possam ser
considerados  pelos demais funcionarios como
exemplos a serem seguidos.

Séo avaliados, ainda, os mecanismos de que a
organizagdo dispde para estimular e orientar o cidadao
ao exercicio de sua cidadania, atuando de forma mais
efetiva nos processos de avaliagdo e regulagdo dos
orgdos executores de atividades hemoterépicas. O
esforco para melhoria na qualidade dos servigos
prestados pelos 6rgdos executores das atividades
hemoterépicas, representa, fundamentalmente, a
criacdo de um padrdo de exceléncia na estrutura
hemoterapica brasileira.

Planejamento Estratégico
o Formulacdo das estratégias

a Operacionalizagdo das estratégias

Fundamenta-se nos principios da prevengdo de
problemas e na visdo de longo alcance como estratégia
para o0 progressivo desenvolvimento institucional.

O proposito do planejamento deve ser estimular
0 pensamento e a a¢do estratégicos, desenvolvendo o
alicerce para o pleno alcance da missdo publica
conferida & organizagéo.

O planejamento alinhado com os fundamentos
da Gestdo pela Qualidade tem suas bhases no
entendimento de que a melhoria e a aprendizagem
devem fazer parte das atividades diérias de todas as
unidades de trabalho. A sua principal funcdo €
direcionar o trabalho cotidiano, alinhando-o com as
diretrizes estratégicas, assegurando, desta forma, que a
melhoria reforce as prioridades da organizacao.

O processo de planejamento estratégico
pressupbe a existéncia de ciclos de planejamento
continuos que permitam & organizagdo buscar,
permanentemente, as melhores estratégias para atingir

seus resultados de curto, médio e longo prazos.
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Deve reconhecer, ainda, que um sistema de
melhoria eficaz combina melhorias de muitos tipos,
requerendo diretrizes claras, particularmente quando as
alternativas competem com recursos escassos. Na
maioria dos casos, as prioridades dependem
significativamente da disponibilidade de recursos
orcamentarios e financeiros na organizagao.

7

Nesse critério €& abordado como s&o
estabelecidas as diretrizes estratégicas, os fatores
criticos para 0 sucesso e 0s principais planos
estratégicos, e como estes sao desdobrados em planos
e metas para todos os segmentos, fornecedores e
parceiros da  organizacdo, consideradas  as
normatizacdes de Governo.

A abordagem do planejamento estratégico e o
desdobramento dos planos da organizagdo incluem o
desenvolvimento, a tradugdo e o desdobramento eficaz
dos requisitos globais de desempenho (operacional e
em relacdo aos clientes), provenientes da estratégia.
Enfatiza, portanto, que a busca da satisfacéo do cliente
e da qualidade do desempenho operacional sao
questdes estratégicas criticas que, obrigatoriamente
precisam ser parte integrante do planejamento da
organizagao.

Em particular, o Critério examina como a
organizagdo busca:

o conciliar as normatizacdes do Governo com 0s
recursos organizacionais e 0s requisitos dos
clientes;

O entender os principais recursos organizacio-
nais e os requisitos dos clientes, utilizando tais
informagbes para a fixagdo de diretrizes
estratégicas. Isso ira contribuir para assegurar
que as melhorias de processos em andamento
estardo sempre alinhadas com as diretrizes
estratégicas;

O otimizar a utilizacio de recursos e evitar falta
de continuidade entre os requisitos de curto e
longo prazo que possam requerer recursos
or¢amentarios, treinamento, etc.;

O assegurar que o desdobramento dos planos
seja eficaz, isto é, que existam mecanismos
para transmitir 0s requisitos e obter o
alinhamento em trés niveis basicos: da
organizacdo, dos principais processos e da
unidade funcional, ou seja, da alta
administragdo, unidades operacionais e nivel
individual.

Foco no Cliente

o Conhecimento muituo

o Relacionamento com o cliente

O principio da Gestdo pela Qualidade que versa
sobre a satisfagdo do cliente estabelece que a
organizagdo deve ter como foco permanente o
atendimento as expectativas dos usuarios de seus
servicos e/ou produtos.

Para tanto, é imprescindivel que a organizacao
tenha conhecimento objetivo da sua cadeia de clientes?,
diferenciada por tipos ou grupos de clientes, mantendo
um relacionamento continuo e bilateral com os seus
usuérios, de forma a compreender as suas
necessidades, medir a sua satisfacdo e empreender
acbes voltadas para a melhoria do nivel de sua
satisfacéo e para a superagao de suas expectativas.

E bom lembrar que conhecer o cliente implica
tanto na informag&o sobre os clientes atuais quanto dos
clientes potenciais®, de forma que a organizagéo possa
realizar a avaliagdo do impacto que estd conseguindo
obter junto ao universo que deveria atingir ou atender.
Utilizando como exemplo o caso de uma unidade
hemoterdpica, pode-se dizer que para a avaliacdo do
seu desempenho institucional e planejamento de suas
metas, é indispensavel que, além de informacdes sobre
o nivel de satisfagdo dos seus clientes (doador,
hospital, receptor, etc), ela disponha de indicadores
sobre 0 seu impacto no universo de seus clientes
potenciais — ou seja, aqueles a quem deveria (por
necessidade do ambiente) ou poderia (pela capacidade
de atendimento) atender.

O relacionamento bilateral com o cliente
compreende, também a existéncia de mecanismos de
comunicacdo com os clientes que disponibilizem
informagBes sobre missdo, competéncias, atividades
desenvolvidas, servicos prestados e resultados
alcangados, contribuindo para a formacdo de uma
imagem institucional positiva junto & sociedade.

O fécil acesso do cliente & organizacdo para
fazer reclamagdes, solicitar esclarecimentos e/ou
informacdes ou apresentar sugestdes é, ainda, outro
fator de grande importAncia no relacionamento
organizacao-cliente.

2 0 conceito de cliente compreende todo aquele — pessoa fisica ou juridica,
publica ou privada — que se utiliza de um servigo/produto finalistico da
organizagao.

3 Consultar o conceito no glossario.
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Mas é bom lembrar que, para ser eficaz, a
estratégia de ouvir o cliente e conhecé-los,
identificando-lhes os requisitos, precisa ter uma estreita
conexdo com as estratégias da organizacdo. Para isso,
€ necessario 0 apoio de um sistema que acumule
rapidamente informagdes sobre as necessidades dos
clientes, tornando-as disponiveis para todas as partes
envolvidas no desenvolvimento e implementagdo dos
servicos efou produtos, possibilitando que sejam
incorporadas sugestdes e realizadas melhorias.

Finalmente, é importante ressaltar que toda e
qualquer atividade de carater social é sustentada pelo
objetivo de satisfazer aos interesses e as necessidades
coletivas, sendo o seu foco primordial de ag&o a busca
do atendimento dos requisitos dos seus clientes
naturais — que sdo oS elementos constitutivos da
sociedade: cidaddos, considerados individualmente ou
em suas entidades associativas e as instituicdes de
interesse privado.

7

Esse fundamento é extensivo, inclusive as
organizagBes publicas responsaveis pela execucdo de
atividades de natureza administrativa, cujos clientes
diretos sao outros 6rgdos e entidades publicos. Significa
dizer que a criagdo e o funcionamento dessas
organizagles so se justificam na medida em que elas
agregam valor, ainda que indiretamente, & sociedade.

Informacao e Analise

O Gestdo das informagBes da organizacdo
O Gestdo das informages comparativas

a Analise critica do desempenho da organizacéo

O Critério Informacéo e Andlise examina como a
gestdo das informaces é realizada com o objetivo de
apoiar 0s principais processos e 0 sistema de gestdo do
desempenho da organizagdo, principalmente no
processo de alinhamento das operacbes com as
diretrizes estratégicas.

Examina a selecdo, a gestdo e a utilizacdo das
informacbes da organizacdo em apoio aos seus
objetivos estratégicos, com forte énfase na gestdo de
processo e na melhoria do desempenho. De uma forma
geral, representa um dos principais alicerces para
uma organizagao orientada para resultados, que utilize
informagdes sobre seus processos internos como
ferramenta gerencial.

Aborda como as informagdes da organizacéo e
dos referenciais comparativos devem ser classificadas e
gerenciadas para que sejam utilizadas no planejamento

estratégico e na avaliacdo do desempenho global da
organizagdo, e integradas em sistemas de indicadores
de desempenho,  organizados para alinhar os
processos com o0s planos estratégicos e para
acompanhar e melhorar seu desempenho. Inclui,
também, a utilizacdo de informacdes de organizacbes
publicas e privadas com processos de trabalho
similares, que possam ser utilizados como referenciais,
possibilitando o “benchmark”.

Um aspecto importante contemplado no
Critério é a avaliacdo de como a organizacao realiza a
andlise critica do seu desempenho global, verificando:

o os métodos utilizados para integrar e correlacionar
as principais informac0es provenientes de todas as
partes da organizacdo, gerando indicadores que
apoiem o processo decisario;

O como a organizagdo se utiliza desses indicadores
nas andlises criticas de seu desempenho e de suas
capacitagdes, tirando conclusGes que possam
promover melhorias em seu desempenho no
sentido de alcancar as suas metas e planos
institucionais.

Gestao de Pessoas

Sistemas de trabalho

Educacéo, treinamento e desenvolvimento de
pessoas

O Bem-Estar e satisfacdo das pessoas

O Critério examina como a organizagdo promove
0 desenvolvimento dos servidores, por meio de
programas de preparacdo e incentivo profissional,
disponibilizando condi¢des adequadas para que eles
possam desenvolver seu pleno potencial, alinhados
com o0s objetivos estratégicos da organizagdo. S&o
também examinados os esforcos para criar € manter
um ambiente que conduza a exceléncia do
desempenho, a plena participacdo e ao crescimento
individual e institucional.

O item *“Sistemas de Trabalho” avalia as
estruturas e organizacdes do trabalho (distribui¢do do
trabalho), as politicas de distribuicdo de cargos , 0s
sistemas de avaliagdo do desempenho e
reconhecimento do esforco individual e da equipe. Seu
objetivo basico é examinar como deve ser essa
estrutura e organizagdo para habilitar os servidores a
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exercer maior poder e liberdade de deciséo, levando a
maior flexibilidade e a reacdo mais rapida aos requisitos
mutaveis da sociedade. O principal aspecto a ser
considerado neste item é a consisténcia entre 0s
sistemas de nomeacg&o para cargos e fungdes com as
estruturas e 0s processos de trabalho.

O item  “Educacdo, Treinamento e
Desenvolvimento dos Servidores” descreve como a
educacdo e o treinamento atendem aos principais
planos e as necessidades da organizacdo, incluindo o
desenvolvimento do conhecimento e da capacitagdo e a
contribuicdo para a melhoria do desempenho e do
crecimento dos servidores. A educagdo e o treinamento
devem ser compativeis com os planos estratégicos da
organizacdo, devem envolver o fortalecimento da
capacitacdo e contribuir para a motivagdo, o0
desenvolvimento e o crescimento dos servidores.

O item final, “Bem-Estar e Satisfacdo dos
Servidores”, descreve como é mantido um ambiente e
um clima de trabalho propicio ao bem-estar, motivacao
e satisfacdo de todos os servidores. Procura identificar
como a organizagdo desenvolve mecanismos que
contribuam para a satisfagdo dos seus servidores.
Esses mecanismos podem estar relacionados com a
natureza dos servicos, com instalagfes e equipamentos
adequados, com atividades de interesse e criacdo de
oportunidades de trabalho, ou, ainda, com a
manutengdo de programas sociais voltados para o0 bem-
estar do servidor e de seus familiares, como, por
exemplo, atividades culturais ou recreativas, educagao
complementar néo relacionada com o trabalho, horérios
flexiveis, programas de conscientiza¢do voltados para a
salde, inclusive para os familiares (como
antitabagismo, antidrogas, prevengdo da AIDS,
recuperacao de drogados e alcoolismo), manutencéo de
area agradavel para refeicdes, etc.

Gestao de Processos

O Gestdo de processsos finalisticos
o Gestdo de processos de apoio

O Gestdo de processos relativos  aos
fornecedores e parceiros

3

Este Critério é o ponto focal de todos os
principais processos da organizacao. Nele esta o nucleo
de requisitos para uma eficiente e eficaz gestdo de
processos.

Examina os principais aspectos da gestdo de
processos da organizacao:

O como o0s processos sdo definidos e
estruturados, incorporando 0s requisitos dos
clientes e considerando 0S  recursos
institucionais disponiveis;

o como sdo implementados, de forma a
assegurar que as caracteristicas para eles
definidas sejam compreendidas e mantidas por
todos os agentes envolvidos;

O Ccomo 0S processos sdo continuamente
monitorados, avaliando-se a sua eficacia e
eficiéncia, e como sdo introduzidas as
melhorias, quando necessarias;

O como a organizagdo assegura a inter-relacao
entre 0s seus diversos processos, evitando
conflitos e/ou superposicoes;

O como sdo projetados e gerenciados 0s
processos de apoio, de forma a otimizar o
desempenho dos processos finalisticos;

Q como a Organizacdo gerencia 0S Processos
relativos aos seus fornecedores e parceiros, de
forma a assegurar que eles apresentem o
desempenho esperado, garantindo a qualidade
de seus proprios processos internos. Enfatiza,
de maneira especial, o relacionamento entre a
organizacdo e o fornecedor, com base no
espirito de parceria e cooperagdo mutua.

Resultados da Organizacao

Resultados relativos a satisfagdo dos clientes
Resultados orgamentarios/financeiros

Resultados relativos as pessoas

0O 0 0O O

Resultados relativos aos fornecedores e
parceiros

0 Resultados relativos aos servigos/produtos e
a0s processos organizacionais

O Critério Resultados da Organizacdo examina
os resultados objetivos das praticas empregadas pela
organizacao nos seis critérios anteriores, analisando as
conseqiéncias concretas do desempenho institucional
e das melhorias introduzidas em processos criticos.
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Neste momento, a organizagdo deve ser efeti-
vamente avaliada em relacdo aos resultados que
produz para a sociedade, como resultado de sua
atuacgdo, sendo, entdo, verificado quanto ela conseguiu
atender as necessidades e expectativas de seus
clientes, agregando valor ao ambiente em que atua por
meio de uma atuacéo eficiente.

Assim, o critério tem duplo objetivo: identificar o
nivel de atendimento as necessidades e as expectativas
dos clientes e o grau de desempenho institucional,
refletido em seus indicadores de eficiéncia financeira e
produtividade.

O item relativo a satisfacdo dos clientes examina
como o desempenho da organizagdo é percebido pelo
cliente, que deve ser demonstrado por meio de
indicadores  de  satisfacdo/insatisfacdo  auferidos
diretamente junto a clientela.

A eficiéncia na aplicagdo dos recursos avalia
fatores que refletem o desempenho orcamentario e
financeiro da organizagdo que pode incluir a menor
utilizacdo do orcamento em relagdo ao programado,
desde que atingidos os resultados esperados, a
geracdo de receitas (de arrecadacdo ou prestacdo de
servicos), a execucdo de servicos ndo programados
com sobras orcamentarias, etc.

Os resultados relativos as pessoas referem-se
aos efeitos do desenvolvimento e gestdo de pessoas,
relacionados ao bem-estar, satisfag&o,
desenvolvimento, desempenho do sistema de trabalho
e eficacia e podem ser auferidos pela anélise de fatores
genéricos como seguranca, absenteismo, rotatividade e
satisfacdo, eficacia dos programas de treinamento, etc.

O item referente aos resultados relativos aos
fornecedores e aos parceiros aborda a otimizagéo nos
custos efou desempenho da organizagdo decorrentes
da melhoria do relacionamento com fornecedores e com
parceiros ou  melhoria  no  processo  de
licitagdo/contratagdo desses fornecedores, com base
em informacfes comparativas (dados histéricos, em
geral).

Os resultados relativos aos servicos/produtos
abordam os efeitos dos programas de melhoria tanto
nos processos finalisticos quanto nos de apoio,
comprovados pelos principais indicadores de qualidade
de  servicos/produtos,  incluindo  informagdes
comparativas adequadas.

Representacao Grafica dos Critérios de
Avaliacao

A figura abaixo representa graficamente a
relacdo entre os elementos da gestdo da organizacao,
enfatizando que eles devem estar alinhados a
estratégia e aos planos de acao.

(Estratégias e Planos de Agfﬁ
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Critérios e Itens Assert. | Pontos
1 |Lideranca 45
1.1. Sistema de lideranca 06 30
1.2. Responsabilidade publica e cidadania 04 15
2 | Planejamento estratégico 45
2.1. Formulac&o das estratégias 06 20
2.2. Operacionalizacéo das estratégias 05 25
3 |Foco no cliente 45
3.1. Conhecimento mituo 03 20
3.2. Relacionamento com o cliente 05 25
4 | Informacéo e andlise 45
4.1. Gest&o das informagées da organizac&o 03 15
4.2. Gestdo das informacées comparativas 01 15
4.3. Andlise critica do desempenho da organizacéo 02 15
5 | Gestao de pessoas 45
5.1. Sistemas de trabalho 04 15
5.2. Educacdo, treinamento e desenvolvimento das pessoas 05 15
5.3. Bem-estar e satisfacdo das pessoas 03 15
6 | Gestdo de processos 45
6.1. Gestdo de processos finalisticos 04 20
6.2. Gestdo de processos de apoio 02 10
6.3. Gestdo de processos relacionados aos fornecedores e
parceiros 03 15
7 |Resultados da organizacéo 230
7.1. Resultados relativos & satisfacéo dos clientes 02 55
7.2. Resultados orcamentarios/financeiros 02 55
7.3. Resultados relativos as pessoas 06 40
7.4. Resultados relacionados aos fornecedores e parceiros 02 30
7.5. Resultados relativos aos servigos/produtos e aos
processos organizacionais 09 50
Total 77 500
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Item 1.1. Sistema de Lideranca

al 0 sistema de lideranca baseia-se em valores clares, considera os requisitos de todas as
partes interessadas e fixa elevadas expectativas de desempenho e melhoria.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:
(1) estruturacdo de valores e crencas da Direcao:

a) adirecdo desenvolve um conjunto claro e conciso de valores para a organiza¢do que demonstram o
que ela sustenta e acredita;

b) o sistema de lideranca promove a lealdade e o trabalho em equipe baseados nos valores e na busca
do atingimento dos propésitos comuns;

c) as decisdes importantes realizadas pela dire¢cdo sdo consistentes com os valores defendidos pela
organizacao.

(2) importancia dada as partes interessadas:
a) as decisdes importantes da dire¢do sdo direcionadas para a satisfagdo do cliente;
b) os funcionérios se preocupam em definir e satisfazer os seus clientes;

c) o desempenho dos gerentes é medido em funcéo da sua capacidade de satisfazer os seus clientes
externos e internos.

(3) fixag&o de Objetivos e Metas para a organizacao:
a) adirecdo expde claramente aos funcionarios as suas metas para o futuro;
b) as medidas de desempenho globais ajudam a detectar problemas antes que eles ocorram.
[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.
Com base nas informacdes levantadas, pontue:

| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

h) 0sistema de lideranca cuida da definicio de diretrizes da organizacao, tais como: “missao e
“visdo de futuro”, e do conjunto de valores gue halizam as decisoes e acoes das pessoas da
organizacio, para que se promova o alto desempenho organizacional, considerando todas as
partes interessadas.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) estruturagéo de diretrizes pela Direcao:
a) a direcdo desenvolve um conjunto claro e conciso de diretrizes que servem de balizadores para a
atuacdo de todos 0s setores, processos e pessoas;

b) as diretrizes esto relacionadas a evitar as fraquezas e impulsionar 0s pontos fortes da organizacao;
c) aMissdo foi desenvolvida expressando a razdo de ser da organizagao.

[1 Informar a extenséo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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¢) 0 sistema de lideranca encoraja e apoia a iniciativa, a criatividade e a tomada de risco,
subordina a organizacao ao seu proposito e evita cadeias de comando gue obrigam a longos
caminhos para a tomada de decisao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1)  a diregdo valoriza as atitudes dos funcionarios que sejam condizentes com os valores cultuados pela
organizacao;

(2)  os funcionarios/colaboradores sdo recompensados e estimulados a agirem segundo os valores da
organizacao.
[1 Informar a extenséo de aplicacdo das préticas descritas.
Com base nas informacdes levantadas, pontue:

| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

d] A Missdo, as diretrizes da organizacido e o conjunto de valores Sio continuamente
comunicados e reforcados, inclusive com o envolvimento pessoal da alta direc3o,
evidenciando assim o seu comprometimento perante as partes interessadas.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) a organizagao utiliza métodos especificos para comunicar seus valores e o foco no cliente para seus
funcionarios/colaboradores;

(2) aorganizagéo dissemina efetivamente as suas diretrizes e 0s seus valores para todos 0s empregados;
(3) aorganizacdo divulga a Misséo de forma efetiva;
(4) os funcionarios/colaboradores conhecem e compreendem perfeitamente os valores da empresa.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

el A alta direcdo participa efetivamente na formulacao de estratégias, na andlise critica do
desempenho global e na busca de oportunidades futuras para a organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:
(1) adirecdo participa pessoalmente da definicdo das estratégias da organizacao;
(2) adirecdo se reline regularmente para avaliar o desempenho global da organizacao;

(3) a alta direcdo participa na utilizacdo dessa andlise critica do desempenho para reforgo dos valores e
revalidacdo das estratégias da organizacao.

[1 Informar a extenséo de aplicacdo das préticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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) Existem melhorias implementadas no sistema de lideranca provenientes de sua avaliacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:
(1) aalta direcdo avalia e melhora as suas proprias habilidades de lideranca;

(2) os processos relativos a gestdo do sistema de lideranca séo avaliados, utilizando-se de indicadores para
essa avaliagdo.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas
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Item 1.2. Responsahilidade Piblica e Cidadania

al A organizacao assegura gue os resultados de sua atuacao atendam aos interesses piblicos,
protegendo o seu patrimanio e resguardando os valores organizacionais.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

praticas empregadas pela organizagao para preservar o seu patriménio: conservagdo dos documentos
histéricos da organizacdo, do seu ambiente fisico, da imagem de seus servidores e dirigentes;

documento publicado contendo os valores da organizacdo e suas formas de divulgacdo entre os
servidores e para o plblico externo: clientes, cidadaos, outros 6rgaos publicos, etc;

eventos (reunides, seminarios, treinamentos) realizados com os servidores para divulgacdo dos valores
da organizacdo, dos principios da administracao publica e do comportamento ético e moral do servidor;

mecanismos utilizados para assegurar a observancia do interesse publico e o cumprimento dos valores
organizacionais pelos servidores da organizacdo, como, por exemplo, a existéncia de comissdes de
ética instituidas, assim como de outras comissdes recomendaveis para o funcionamento das Unidades
(como, por exemplo, Comissdo de Prontuarios, de Obitos, de Infeccdo Hospitalar, de Residéncia
Médica, de Etica em Pesquisa, etc.), com participacdo dos servidores; relacionamento proativo com o
Ministério Publico e com a Ouvidoria do Ministério da Justica, com o objetivo de sanar eventuais
ocorréncias junto aqueles 6rgaos;

formas de divulgagdo do Cadigo de Etica do servidor pablico;

obediéncia a legislacdo preconizada pelo Ministério da Salde garantindo a qualidade e confiabilidade
dos produtos e/ou servico;

quando pertinente a complexidade da unidade, obediéncia a protocolos atualizados, garantindo a
qualidade e confiabilidade dos produtos e/ou servicos;

a direcdo da OEAH apoia e incentiva a criacdo de comissbes de auditorias técnicas, como, por
exemplo, de auditoria transfusional, a fim de ser efetuada analise e melhoria dos processos;

implantacdo de mecanismos de rastreabilidade do sangue através, por exemplo, de sistemas
informatizados (cddigo de barras);

quando pertinente a complexidade da unidade, existéncia de grupos multidisciplinares a fim de prestar
atencéo global a pacientes portadores de patologias hematoldgicas;

quando pertinente a complexidade da unidade, identificacdo de portadores de hematopatologias
hereditarias, com desenvolvimento de atividades de aconselhamento genético, diagndstico precoce e
educacdo para conviver com a patologia;

quando pertinente a complexidade da unidade, realizar atendimento ambulatorial de doadores inaptos;

a lideranca realiza o acompanhamento dos avancgos tecnologicos a fim de alcancar a maior
confiabilidade possivel nos tratamentos, resultados e diagndsticos realizados.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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A organizacao atua no sentido de atender demandas sociais ¢ ambientais, ndo diretamente
relacionadas com as suas competéncias legais, mas gque contribuem para o hem-estar da
comunidade e para a sua imagem institucional perante a sociedade.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) acbes de combate ao desperdicio ou de preservagdo do meio ambiente (programas de reciclagem de
material; de coleta seletiva de lixo, de economia de energia) e acdes de cuidados com o lixo hospitalar
e destino dos demais materiais biologicos;

(2) agbes de apoio a comunidade: participacdo em campanhas de combate a fome; de combate ao
analfabetismo; de prevengéo de doencas; etc

(3) participacdo em campanhas de cunho social.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

A organizacao promove a responsabilidade piblica do servidor, no cumprimento de seu papel
de agente publico, e o exercicio de sua cidadania, estimulando os valores e comportamentos
éticos em todos os niveis da organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) divulgacdo de documentos sobre o papel do servidor publico, com énfase nas suas responsabilidades
perante a sociedade e na implicagdo da sua atuagdo no desenvolvimento do Pais. Indicar meios de
divulgagdo, periodicidade, perfil e quantitativo dos servidores atingidos;

(2) participacdo de funcionarios em eventos de discussédo da responsabilidade do servidor publico;

(3) politica de intolerancia com comportamentos que firam frontalmente os conceitos éticos e morais do

servico publico: com a previsdo de admoestacBes e punicdes, aplicveis a todos os niveis de
servidores.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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d) A organizacao disponibiliza mecanismos de informacao e/ou participacdo do cidadao
relativamente as suas areas de atuacao, promovendo o controle da sociedade sobre 0s seus
resultados institucionais.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1)

(2)
(3)
(4)
(5)
(6)

instituicdo de conselhos consultivos e/ou deliberativos com participacdo da sociedade, para tratar de
assuntos da &rea de atuacéo da organizagao;

instituicdo de foruns permanentes de debates com a participacdo da sociedade;

emissdo de cartilhas educativas ou textos/artigos a clientes;

realizacdo de propagandas educativas na midia;

realizagdo de seminérios, palestras sobre temas de interesse publico;

participacdo em eventos sociais para divulgagdo sobre o 6rgao;

Observacdo: especificar temas abordados, publico-alvo, regides abrangidas, quando couber;

atividades e/ou projetos relacionados a captagdo de doadores, a fim de conscientizar a comunidade
sobre o fato da doagdo de sangue representar um gesto de cidadania;

trabalhos de divulgagdo relativos & importancia da doagdo de sangue e & protecdo da saude do
cidaddo, inclusive no que diz respeito a prevencao das patologias transmissiveis pelo sangue;

desenvolvimento de atividades de educacdo para salde, especialmente no que diz respeito a prote¢éo
da salde do doador;

incentivo a criacdo de associagdes de pacientes portadores de patologias hematoldgicas;

a organizacdo mantém uma conscientizagdo constante sobre os impactos publicos potenciais
relacionados com seus produtos, processos e instalacfes, independentemente de estarem ou nao
incluidos em requisitos legais, caracterizando uma atuacao pro-ativa;

a organizagéo encoraja, apoia e reconhece as pessoas que prestam servigos comunitarios e participam
de esforcos de desenvolvimento social, contribuindo através de cessdo de recursos ou através de
campanhas de conscientizagdo comunitaria especialmente projetadas;

a organizacao exerce sua lideranca no apoio e no fortalecimento da comunidade, da regiéo, do setor e
do Pais.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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PLANILHA DE PONTUACAO
Lideranca 45 pontos
Item Alinea | Fator Faixa Total
1.1. a 0,05
(30 pontos) b 0,05
C 0,05
d 0,05
e 0,05
f 0,05
1.2 a 0,04
(15 pontos) b 0,03
C 0,04
d 0,04

|Pontos Parciais
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Item 2.1. Formulacéao das Estratégias

al 0 processo de planejamento estratégico da organizacdo, contempla a formulacido de
estratégias visando assegurar o cumprimento da missao institucional, realizado a partir da
analise de cenarios orientados para o futuro, inclusive no que diz respeito as metas
nacionais relativos a saiide.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) reunides de planejamento realizadas para elabora¢éo do Plano Plurianual®
(2) normatizag@o dos processos organizacionais;
(3) metodologia utilizada para discusséo dos temas abaixo:
= cenarios;
= definicBes estratégicas da organizacao;
= objetivos e metas organizacionais, com respectivos indicadores;
= requisitos e expectativas dos clientes e mudangas esperadas;
= recursos orgamentarios disponiveis/necessarios.
(4) atas/documentos de reunides realizadas sobre os temas acima - mencionar perfil dos participantes e
periodicidade;
) planos estratégicos para a organizagao elaborados;
(6) registros dos procedimentos de validagdo dos planos estratégicos.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

b  Na formulacdo das estratégias sio considerados os requisitos dos clientes® e 0s recursos
disponiveis® na organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) informacGes organizacionais utilizadas, como por exemplo:
= indicadores de desempenho organizacional (nivel de cumprimento das metas institucionais);
= indicadores de desempenho de referenciais de exceléncia;
= indicadores sobre recursos humanos: tamanho do quadro, distribuicdo, desempenho, custos, etc.;
= indicadores de qualidade dos servi¢os/produtos;
= indicadores de satisfacdo de clientes;
= informac0es sobre 0s recursos logisticos;
= indicadores sobre a capacidade operacional da organizacao;

(2) metodologia utilizada para a anlise das informagdes acima e estabelecimento das estratégias.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

4 . L. . ~ sy ~ . . ~
O processo de planejamento estratégico da organizacao deve gerar subsidios para a elaboracéo do Plano Plurianual da organizagéo.
5 Consultar o glossério para a definicdo do termo “requisitos dos clientes”.
6 e L L A .
Recursos disponiveis referem-se aos recursos humanos, logisticos, tecnoldgicos e orgamentarios/financeiros.
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c) Noprocesso de planejamento, sdo formuladas estratégias voltadas para a melhoria continua
da qualidade da gestao da organizacao.
[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) mencionar as estratégias estabelecidas para melhorar a qualidade da gestéo da organizagdo tais como:
comités, comissdes e mecanismos de rastreabilidade do sangue.

[] Informar a extenséo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

@ 0 processo de planejamento estratégico inclui a analise critica das estruturas e do quadro
de servidores da organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) metodologia utilizada, no planejamento estratégico, para a andlise das estruturas e da forca de
trabalho;

(2) estratégias estabelecidas para adequacao da estrutura organizacional;

(3) estratégias estabelecidas para adequacéo da forga de trabalho - movimentagao de pessoal, adequacéo
do perfil (capacitacdo), reducdo ou ampliacdo do quadro, etc.

Observagdo: especificar a abrangéncia das metas em relagdo aos principais processos da organizacao.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

el As estratégias estabelecidas para a organizacao subsidiam a estimativa orcamentaria
apresentada no Plano Plurianual.
[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) metodologia utilizada para a previsdo dos recursos orcamentarios necessarios para a
operacionalizacdo de cada uma das estratégias: modelo l6gico utilizado no célculo da despesa e no
seu fracionamento em cada exercicio.

(2) Metodologia utilizada para a previséo da natureza da despesa.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
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) Aorganizacao assegura que as suas estratégias sejam compartilhadas e compreendidas por
todos os seus segmentos.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:
(1) documentos elaborados com a descrigao das estratégias;

(2) formas de divulgacdo das estratégias: publicacdo em jornais, revistas, boletins de circulacdo interna,
disponibilizacdo em tela de computador, utilizacdo de meio eletrdnico, reunides e/ou seminarios
realizados sobre o0 assunto;

(3) formas de verificacdo da compreensdo das estratégias pelos segmentos: reunifes de discussao das
estratégias; mecanismos de analise do alinhamento dos discursos dos gerentes com as estratégias.

[] Informar a extenséo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

Item 2.2. Operacionalizacao das estratégias

al As prioridades, as metas e oS planos de acdo’ sao estabelecidos a partir das definicoes do
planejamento estratégico da organizacao, alinhadas com o disposto no Plano Plurianual.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:
(1) documento com os planos de agdo das unidades especificando metas, indicadores, ages,

responsaveis, recursos disponiveis e cronograma;

(2) documento normativo com a definicdo da articulacdo entre os planos de agdo e as definicdes
estabelecidas no processo de planejamento estratégico da organizacao;

(3) documento contendo as prioridades, metas e planos de ac¢&o da organizagdo, para cada uma de suas
unidades;

(4) pontos de convergéncia (ou de coeréncia) entre o Plano Plurianual e os planos de ag&o;

(5) método utilizado para desdobrar os planos estratégicos dispostos no Plano Plurianual em planos
operacionais;

(6) método de realinhamento dos planos de a¢éo com as novas orientacdes estabelecidas no processo de
planejamento: incorporacdo de novas acOes, alteracdo em projetos, cancelamento/suspensdo de
projetos, etc.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das préticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

7 - . “ xn
Consultar o glossario para esclarecimentos sobre “planos de acéo”.
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) 0 processo de planejamento contempla o estabelecimento de metas de reducao de custos e de
melhoria da qualidade dos servicos da organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:
(1) metas de reducdo de custos, com respectivos indicadores;
(2) metas de melhoria da qualidade dos principais servicos/produtos, com respectivos indicadores.
Observagdo: especificar a abrangéncia das metas em relacéo aos principais processos.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

¢) 0 processo de elahoracdo dos planos de acdo das unidades é compatibilizado com o processo
de defini¢do da proposta orcamentaria anual da organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) forma utilizada para elaboracdo da proposta orcamentaria: forma de célculo dos recursos or¢camentarios
para cada projeto constante do planejamento estratégico e dos planos de agéo;

(2) forma utilizada para o planejamento das despesas com treinamento/capacitacéo;
(3) forma utilizada para o planejamento das despesas com aquisicéo de mobilidrio e equipamentos;
(4) forma utilizada para o planejamento das despesas com deslocamento;

(5) forma utilizada para o planejamento das despesas com contratagdo de servigos de terceiros.

[ Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

d) 0s servidores sdo engajados na definicao e execucao dos planos de acao das suas respectivas
unidades.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) reunides realizadas com as equipes para discussao das estratégias e definicdo dos planos de a¢do das
unidades. Especificar periodicidade e perfil dos servidores envolvidos;

(2) divisdo formal das responsabilidades pela condugdo dos projetos previstos nos planos de acéo:
apresentacdo dos nomes dos responsaveis na matriz de planejamento das agdes (5W e 1H);

(3) forma de acompanhamento e cobranga de cada equipe pela execucéo dos respectivos planos de a¢éo
sob a sua competéncia.
[ Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.
Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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el Aimplementacao dos planos de acdo é permanentemente acompanhada pelos niveis
gerenciais da organizacao, sendo introduzidos eventuais realinhamentos, quando
necessarios.
[] Registrar evidéncias objetivasfinformagdes. Exemplos:

(1) reunides realizadas no exercicio para andlise do cumprimento parcial das metas e dos planos de agéo
das unidades - mencionar periodicidade e instancias envolvidas;

(2) n° de alteracbes nas metas e nos planos de agdo decorrentes de replanejamento ou alteracdo nas
estratégias.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

PLANILHA DE I‘IINTIIAGﬁII
Planejamento Estratégico 4% pontos
Item Alinea| Fator Faixa Total
2.1. a 0,04
(20 pontos) b 0,04
c 0,03
d 0,03
e 0,03
f 0,03
2.2 a 0,05
(25 pontos) b 0,05
C 0,05
d 0,05
e 0,05

| Pontos Parciais
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Item 3.1. Conhecimento Mituo

al  Existe na organizacao a pratica de conhecer seus clientes, por tinos e grupos, e de identificar
suas necessidades e expectativas quanto aos servicos/produtos gue oferece.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1)

(2)

mecanismos utilizados para identificacdo dos perfis dos clientes (tipos ou grupos): analise das
competéncias institucionais; anélise de cenarios; discussdo com os servidores para identificacdo do
cliente; pesquisa de campo; etc.;

reunides realizadas com os clientes para identificacdo das necessidades/expectativas, tais como com
os clientes internos, reunides semanais; contato didrio entre médicos responsaveis e a equipe —
pesquisas freqientes inter-setoriais e com os clientes externos, recep¢do aos doadores — entrevista
informal antes e ap6s a doacdo; palestras de incentivo as doacdes em escolas, clubes de servico,
instituicdes militares, participagdo nas reunides do corpo clinico dos hospitais; divulgacdo de matérias
nos boletins da instituicio; pesquisas;

mecanismos formais ou informais utilizados para identificacdo dos requisitos dos clientes, tais como
pesquisas de opinido (via questionarios, entrevistas ou outras técnicas de pesquisas qualitativas);

mecanismos de coleta de sugestdes de clientes;

comités/camaras/foruns de discussdo de assuntos de interesse dos clientes externo e potencial;
palestras, forum tais como, falcémico e conscientizacdo e acompanhamento de criangas portadoras
com cria¢édo de banco de dados local.

Observagdo: especificar para cada mecanismo: periodicidade, perfil dos participantes, temas
abordados, etc.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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b) Aorganizacao realiza a avaliacao sistematica do impacto da sua atuacao sobre o universo de
clientes potenciais®.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) mecanismos de identificagdo/avaliagdo do universo de clientes potenciais tais como, hospitais que ndo
possuem banco de sangue prdprio, no municipio ou na sua regido de influéncia; visita aos hospitais da
regido; pesquisa com 0s hemocentros regionais — servicos consumidores de componentes especificos
tais como, steam cells, plasmaferese, etc., pesquisas de campo, dados estatisticos disponibilizados por
institutos de pesquisa — citar os principais indicadores relativos a perfil, quantidade, etc;

(2) indicadores sobre os clientes atendidos, especificados por tipo de servigo/produto prestado, formas de
acesso aos clientes, perfil dos clientes, quantidade de clientes, regido, etc.;

(3) formas de integracdo dos indicadores de clientes em potencial e clientes atendidos tais como,
relatdrios com os resultados de clientes externos ja atendidos; cartas de recomendagdo; estatisticas;

(4) mecanismos de medi¢do dos efeitos sociais resultantes da atuac@o da organiza¢do com relag@o aos
clientes potenciais, tais como acompanhamento da qualidade dos hemocomponentes postos em
disponibilidade para a regido;

(5) mecanismos de medi¢do dos efeitos sobre a imagem da organizagdo da opinido dos usuarios atuais ou
potenciais que ela ndo consegue atender.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

¢) A organizacao disponibiliza, aos seus clientes e a sociedade, informacoes institucionais de
carater geral (como missdo, competéncias, atividades, servicos/produtos e resultados),
comunicando a sua imagem institucional.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) mecanismos de divulgacdo de informagéo para o publico interno e externo como jornais, revistas,
periodicos, folhetos institucionais - especificar publico-alvo, perfil do publico que acessa 0s canais;
periodicidade de publicacdo e volume distribuido;

(2) utilizacdo da INTERNET;
(3) atendimento via telefénica (sistema 0800 ou similares);

(4) participagcdo em seminarios, palestras, feiras, ou atividades na midia para exposi¢do de produtos e
servicos e informacdes gerais sobre as atividades da organizagéo;

(5) sistema de atendimento via correspondéncia (resposta a cartas, fax, telex, etc.).

Observacdo: especificar para cada mecanismo: natureza e volume das consultas, perfil dos usuarios,
tempo médio de resposta, periodicidade de atualizagéo da informagdo, etc.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

8 Consultar o glossario para definicéo do termo “clientes potenciais”.
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Item 3.2. Relacionamento com o cliente

al Aorganizacio mantém canais de comunicacio com os seus clientes e com a sociedade, que
possihilitam o contato direto para a solicitacdo de assisténcia ou de informacoes e
apresentacio de sugestoes e reclamacoes.

[ Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1)

mecanismos de atendimento pessoal - processos estruturados para atendimento ao cliente - especificar
formas de controle de fluxo e da qualidade do servigo, tais como rotina de atendimento ao doador,
recepcao, cadastro, triagem, coleta, lanche, etc.;

mecanismos de atendimento por sistemas em meio eletrénico como cadastro informatizado;
formas de atendimento via INTERNET;
atendimento via telefénica (inclusive por sistema 0800 ou similares);

participacdo em semindrios, palestras, feiras, ou atividades na midia para exposi¢do de produtos e
servicos e informacdes gerais sobre as atividades da organizagéo;

sistema de atendimento via correspondéncia (resposta a cartas, fax, telex, etc.);
caixa de sugestdes/reclamacoes.

Observacdo: especificar para cada mecanismo: natureza e volume das consultas, perfil dos clientes
que se utilizam, tempo médico de resposta, etc.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das préticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

b) As sugestoes e reclamacoes recebidas dos clientes sao gerenciadas de forma a garantir a
suia pronta resposta e o seu aproveitamento pelas unidades da organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1)
(2)
(3)

(4)

métodos utilizados para estruturar 0s processos de recebimento, tratamento e resposta as sugestdes e
reclamacdes dos clientes ;

indicadores relativos as reclamacdes e sugestdes: n° médio mensal, natureza, perfil dos clientes que
apresentam, etc.;

indicadores relativos & resolugdo da reclamagéo e aproveitamento da sugestdo: tempo de resposta,
indicador do n° de aproveitamentos de sugestdes, indicador do n° de reclamacgdes resolvidas;

relacdo entre o n° de reclamagdes/sugestdes recebidas e n° de processos alterados/melhorados.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das préticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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¢) Aorganizacdo tem padrdes e normas de atendimento a serem ohservados pelos servidores
com contato direto com os clientes, visando garantir a qualidade do servico prestado.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1)

(2)
(3)

documentos contendo os padrdes e as normas de atendimento a serem observados pelos servidores
com contato direto com os clientes, tais como manual do banco de sangue, etc.;

especificagdo dos servicos que tém normas e padrdes de atendimento estabelecidos;
formas de avaliagdo e controle da observancia pelos servidores das normas e padres de atendimento.

Observacdo: os métodos utilizados para treinar os servidores nos padroes e normas de atendimento
devem ser descritos como evidéncias objetivas da assertiva “d” do item 5.2 — pagina 45.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

@) Aorganizacdo realiza a avaliacdo sistematica da satisfacao de seus clientes, identificando os
fatores que geram a insatisfacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1)

mecanismos de afericdo do grau de satisfacdo dos usuarios - pesquisa quantitativa ou qualitativa -
especificar metodologia utilizada, requisitos pesquisados, periodicidade, forma de aplicacdo e clientela
pesquisada, indicadores de satisfa¢do gerados, etc.;

avaliacOes de produtos/servicos feitas por clientes;

prémios recebidos de clientes e/ou de outras instituigdes;

avaliacdes comparativas da satisfagdo de clientes conduzidas por equipes externas a organizacao;
resultados de pesquisas realizadas por empresas ou instituigdes externas;

indicadores de nivel de retencéo de clientes, nivel de conquista de clientes, nivel de perda de clientes,
para organizacdes que atuam em setores como por exemplo avaliacdo pelo ndmero de doaces
recebidas em determinado periodo.

Observagdo: especificar a periodicidade e perfil e quantidade dos clientes cuja opiniéo foi pesquisada.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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el Aorganizacdo acompanha a opiniao dos clientes em relacao a novos servicos/produtos
implantados, com o objetivo de permitir rapidos realinhamentos em suas caracteristicas,
quando necessarios.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) métodos utilizados para o acompanhamento da opinido dos clientes em relagdo aos novos
servicos/produtos implantados: realizagdo de reunides com clientes; aplicacdo de pesquisas (via
questiondrio ou entrevistas); abertura de espaco de discussdo em meios de comunicacgao eletrénicos
(Internet, sistemas internos de comunicacdo, etc.); introducdo de elemento(s) da equipe nas
organizacoes - clientes para acompanhamento in loco dos impactos dos servigos/produtos;

(2) realinhamentos realizados, em funcéo das informagGes obtidas pelos mecanismos acima.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

PLANILHA DE I‘IINTIIAGﬁII
Foco no Cliente 45 pontos
ltem Alinea| Fator Faixa Total
3.1. a 0,07
(20 pontos) b 0,07
C 0,06
3.2 a 0,05 | x -
(25 pontos) b 0,05
C 0,05
d 0,06
e 0,04

| Pontos Parciais
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Item 4.1. Gestdo das informacoes da organizacio

al Existe na organizacao a pratica de selecao, coleta e registro das informacoes relevantes®
para o processo decisorio, em todos oS niveis da organizacdo, visando apoiar as acoes
desenvolvidas e introduzir melhorias no desempenho institucional.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1)

mecanismos de registro de informagOes relativas aos recursos humanos da organizagao:
movimentacdo; capacitacdo; admissdo no 6rgdo; liberagdo de servidor para outros 0rgaos; demissao;
comissionamento; desempenho individual; etc.;

mecanismos de registro de informagdes de desempenho dos processos finalisticos da organizagéo
(principalmente os relativos aos principais servigos/produtos);

informagBes sobre o desempenho global da organizagdo dentro do setor de atuagéo;
informagdes sobre 0s custos dos principais processos da organizagao;

informacdes relativas aos clientes: indicadores dos niveis de satisfagdo; do universo de clientes; do
tamanho da demanda atendida e da demanda reprimida; etc.;

informagBes sobre o0 desempenho de outras organizag@es congéneres (que atuam no mesmo ramo de
atividade) nacionais ou internacionais;

informagdes obtidas de literatura de dominio publico;
métodos utilizados para coletar informacao de todos 0s segmentos da organizacao.
Observacéo:

= recomenda-se a informatizacdo de todos os servicos e tratar os dados respeitando como analise
prévia a regionalidade; em segundo momento andlise por regides até informagéo e informatizagéo
Unica & todos 0s servigos;

= especificar indicadores utilizados e sistemas de aferi¢éo ;

= segmentos da organizagdo envolvidos na prética de selegdo, coleta e registro das informagdes
relevantes.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

o Consultar no glossério a defini¢do de “informagdes relevantes”.
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b As informacoes relevantes sao organizadas e disponibilizadas aos seus usuarios,
principalmente aos niveis gerenciais, em sistemas informatizados, de facil acesso e
consulta.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:
(1) mecanismos de consolida¢éo das informagdes dos segmentos da organizacéo;
(2) principais sistemas de informagdo utilizados da organizagdo, inclusive os sistemas “ad hoc”, que
disponibilizem informagBes complementares as dos sistemas auxiliares da Administragcdo Publica
(SIORG, SIAPE, SIAFE, SICAF, etc.). Exemplos:

= sistemas de recursos humanos (cadastro, movimentacdo, férias, comissionamento, gestdo do
desempenho, etc);

= mecanismos de controle das informagdes a respeito dos clientes: nivel de satisfagdo; n° de clientes
atuais e potenciais; n° de clientes atendidos; etc.;

= mecanismos de controle de gastos;
= mecanismos de controle de emissdo de passagens aéreas/diarias;
= sistemas de protocolo e controle de processos e correspondéncias;

= sistemas de registro de informacdes técnicas;

sistemas de informag&o das atividades-fim da organizag&o.

Observagdo: informar, para cada mecanismo ou sistema de informacéo, o0 meio de disponibilizacéo e
acesso (informagdes em rede, formas de acesso a arquivos fisicos, informaces via
INTERNET, etc.); o tempo médio de acesso por tipo de informagéo; o tipo de usuério,
frequéncia média de consulta.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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¢) £ realizado o tratamento das informacdes relevantes da organizagdo com vistas a garantir a

SUa preservacio®, a sua consisténcia e a sua integridade.”

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) mecanismos de guarda da informagéo (microfilmagem, arquivos fisicos, guarda em meio eletrénico,
etc.);

(2) mecanismos de seguranca (sistemas de back up, senhas de acesso, arquivos de seguranga);

(3) mecanismos de sigilos de informagdes relativas aos seus clientes e doadores;

(4) mecanismos de atualizagdo e expurgo da informacao;

(5) mecanismos de controle que evitem ou reduzam o nivel de redundancia, de informagdes conflituosas.

Exemplos: existéncia de “amarras” no software que garantam a consisténcia das informagoes;
cruzamento de informag@es de sistemas diversos para deteccéo de falhas, etc.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

Item 4.2. Gestao das informacoes comparativas

al [Existe a pratica de conhecer o desempenho de outras organizacoes™ para fins de
comparacdo com 0S processos organizacionais, objetivando melhorar o desempenho
institucional e estahelecer metas desafiadoras.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1)
(2)

(3)
(4)
(%)

mecanismos de identificacdo e sele¢éo de organizagdes com processos similares;

mecanismos usados para a pesquisa do desempenho de outras organizacdes (missoes, intercdmbio de
informagdes, pesquisa literéria, etc.) - especificar periodicidade;

formas de registro das informagdes;
formas de utilizagdo das informagdes sobre outras organizagoes.

principais processos em que séo utilizadas as informagdes comparativas.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

10 - I N x
Consultar no glossério a defini¢do de preservacéo da informagao.

1 L . o i
Consultar no glossario a definicdo de consisténcia da informacéo.

12 L L . M
Consultar no glossério a defini¢ao de integridade da informagé&o.

13 . ~ T . . . . . . Lo . . .
Essas outras organizaces podem ser tanto pdblicas quanto privadas, nacionais ou internacionais, que possuam similaridades de processo(s) organizacional(is)
que possibilitem uma comparagéo.



Programa da Qualidade do Sangue do Ministério da Saude
Meta Mobilizadora Nacional — Sangue — 100% com Garantia de Qualidade em Todo o Seu Processo até 2003
Instrumento de Auto-Avaliagédo dos Orgdos Executores das Atividades Hemoterapicas

Item 4.3. Analise Critica do desempenho da organizaciao

al As informacoes relevantes, provenientes de todos os segmentos da organizacao, sio
integradas e correlacionadas, para subsidiar o processo decisorio nos niveis estratégicos"
da organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) métodos e instrumentos utilizados para integrar e correlacionar as informagdes tais como gréficos,
tabelas, softwares, etc.).

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.
Com base nas informacdes levantadas, pontue:

| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

)  Aorganizacdo realiza, de forma sistematica, a analise critica da sua capacidade de resposta®
e de seu desempenho institucional global, com hase nos seus principais indicadores de
desempenho, tomando decisoes para melhorar o seu desempenho em relacao as suas metas
e aos planos de acao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) préticas organizacionais empregadas para a analise critica: reunifes da alta administracdo; seminarios
ou workshops; uso de consultoria especializada para o papel de orientagdo/facilitagdo — indicar
periodicidade e perfil dos participantes;

(2) metodologia utilizada na andlise critica: formas de uso e andlise dos indicadores, formas utilizadas para
a selecdo dos fatores que afetam o desempenho organizacional. Exemplos: estudo de tendéncias e de
correlacdo, projeto de experimentos, estudo de causa e efeito, etc;

(3) mecanismos de traducéo das conclusdes e descobertas decorrentes do processo de analise critica em
planos de ac¢do, suficientemente especifico para possibilitar o desdobramento dentro da organizacéo e
para fornecedores e parceiros.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

14\ . L A x o N - x
Niveis estratégicos referem-se aos componentes do primeiro escaldo da organizacéo, ou seja, a sua alta-administracéo.

15 . ) —_ N « L i . )
Avaliar a capacidade de resposta significa proceder a analise da adequacéo dos recursos disponiveis na organizacdo em relagdo ao cumprimento de suas
competéncias institucionais e da aceitagéo de novos desafios.
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PLANILHA DE PONTUACAO
Informacao e Analise 45 pontos
Item Alinea| Fator Faixa Total
4.1. a 0,05
(15 pontos) b 0,05
C 0,05
4.2 a 0,15 X -
(15 pontos)
4.3 a 0,07 X -
(15 pontos) b 0,08

| Pontos Parciais
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Item 5.1. Sistemas de Trahalho

al A composicio da forca de trabalho da organizacdo® leva em consideracio a missio e as
estratégias estahelecidas para a organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:
(1) levantamento dos perfis profissionais existentes na organizacgao;
(2) estudo de adequac&o dos perfis profissionais as competéncias da organizagao;

(3) politicas de movimentacdo de servidores (transferéncia, redistribuicdo, recrutamento, etc.), com base
em perfis e aspiracdes profissionais e desempenho demonstrado;

(4) avaliagdo do quadro de lotagdo necessario a partir de mapeamento dos macroprocessos e respectivos
processos.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

) A organizacao do trabalho privilegia a flexibilidade, a autonomia e a liherdade de decisdes
das unidades; e estimula a particinacao dos servidores, assegurando condicoes adequadas
para a contribuicdo eficaz de cada um a melhoria continua do desempenho institucional.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) desdobramento das metas gerais em metas individuais para cada servidor;

(2) formacdo de equipes de trabalho e/ou de solucdo de problemas;

(3) estruturacdo formal do trabalho (manualizagdo, padronizagdo de rotinas);

(4) definicio formal de competéncias e das delegagdes;

(5) diminui¢&o nos niveis hierérquicos;

(6) mudancas no arranjo espacial das areas de trabalho e alteragdo no fluxo de informacdes;

(7) utilizag@o da tecnologia da informag&o, etc.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das préticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

16 x . x ) T . .
A composicédo da forca de trabalho deve ser compreendida como a estruturagdo das equipes de trabalho da organizagéo, incluindo servidores sem vinculo,
servidores requisitados, estagiarios, consultores e outros terceirizados; realizada com base no perfil e nas habilidades necessérias para o desenvolvimento das
atividades, na quantidade de pessoas adequadas, nos critérios de definicéo e utilizagdo dos cargos em comisséo.
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¢) Sao utilizados mecanismos de avaliacao e de reconhecimento do desempenho individual que
reforcam o aprendizado profissional e as metas da organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:
(1) métodos utilizados para a avaliagdo de desempenho de servidores - especificar periodicidade,
abrangéncia e indicadores utilizados;

(2) sistema de registro (manual, por meio eletrdnico, registro individual, séries histéricas, etc.);

(3) relacionamento com os demais sistemas de gestdo de pessoas: programas de treinamento; de
movimentacao, de comissionamento, de estabelecimento de metas individuais, etc.;

(4) formas de acesso as informagdes;
(5) processos nos quais sdo utilizadas as informacgdes coletadas;

(6) instancias decisdrias que se utilizam dos dados.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

@) 0s mecanismos de remuneracao da organizacao incentivam a melhoria do desempenho
individual e reforcam as metas de desempenho tia organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) Politica/ mecanismos de distribuicdo de cargos e fungdes de confianga (DAS, FG, GR, etc);

(2) gerenciamento de recompensas, tais como gratificacdes de desempenho (GDPs).
[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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Item 5.2. Educacdo, Treinamento e Desenvolvimento das Pessoas

al  0s planos de educacdo, treinamento e desenvolvimento dos servidores estao alinhados com
as estratégias e metas institucionais, buscando profissionalizar” o servidor e maximizar a
capacidade de resposta da organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) pontos de alinhamento entre as diretrizes observadas na elaboracdo dos planos de educacdo e
treinamento com as estratégias e metas da organizacgao;

(2) mecanismos de educacdo, treinamento e desenvolvimento dos empregados utilizados pela
organizacao:

= métodos utilizados para estabelecer metas desafiadoras para os servidores;

delegacdo de autoridade e autonomia decisdria;
= niveis de flexibilidade de atuacao;
= reconhecimento profissional e recompensa, ainda que informais;

= mecanismos utilizados para comissionamento (priorizagdo de nomeacao para cargos em comissao
de servidores do quadro da organizacao);

= mecanismos de capacitacdo/treinamento voltados para o desenvolvimento individual e profissional,
etc.

(3) mecanismos de avaliagdo dos resultados dos planos de educacéo, treinamento e desenvolvimento e
realinhamento com as estratégias organizacionais.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

17 .. . e . .. ~ ~ . ~ . . ~
Profissionalizar significa preparar o servidor para o exercicio de sua fungéo, ndo apenas treinando, mas educando. Compreende as agdes de conscientizacdo para
o sentido e valor da miss&o publica; de preparagao técnica adequada; de avaliagéo regular do desempenho e do reconhecimento do mérito.
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B 0 processo de levantamento das necessidades de treinamento e educacdo utiliza-se de
informacdes de todos os segmentos da organizacio, da analise dos requisitos dos cargos e
das informacaes disponibilizadas pelos sistemas de gestio de pessoas.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) metodologia utilizada para o levantamento de necessidades de treinamento, junto aos diversos
segmentos da organizagao;

—_
N
~—

perfil dos servidores envolvidos na definicdo das necessidades de treinamento;

—
w
=

segmentos e projetos da organizagéo envolvidos;

(4) plano de treinamento/capacitagéo anual elaborado - mencionar os insumos utilizados na elaboragdo do
plano :
= resultados das pesquisas de opinido/satisfacdo dos clientes (em especial sobre a qualidade do
atendimento e o nivel de competéncia percebido nos servidores);
= resultados do levantamento de necessidades de treinamento;
= estudo das competéncias basicas requeridas para os processos criticos da organizagéo;
= andlise dos resultados do sistema de avaliagéo;
= informacbes de bancos de talentos, com identificacdo de eventuais instrutores internos para
ministrar 0S cursos;
(5) plano de acdo para desenvolvimento dos treinamentos necessarios, incluindo cronograma,
responsabilidades, instituicdes envolvidas.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

¢) 0s planos de educacio e treinamento incluem acdes voltadas para a formacdo de gerentes
participatives, que atuem como facilitadores do desenvolvimento dos servidores.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) plano de capacitagdo para gerentes - especificar cursos e/ou seminarios desenvolvidos e percentual de
gerentes envolvidos;

(2) atas de reunides entre a direcdo e as equipes, com registro de recomendagdes sobre postura
participativa;

(3) média mensal de reunides para discussao técnica com as equipes;

(4) recomendagBes formais ou informais da alta administracdo as equipes a respeito de delegagdo e de
concessdo de autonomia decisdria aos seus servidores.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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d) Os planes de educacdo e treinamento prevéem acoes de educacio e treinamento para
servidores que atuam diretamente junto ao cliente.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) plano de treinamento para atividades de atendimento ao cliente, previsto no plano de capacitagao anual
da organizagdo - especificar cursos e/ou seminarios desenvolvidos, perfis de servidores envolvidos e

quantitativo;
(2) registros sobre treinamento informal ou em servico voltado para o atendimento ao cliente;
(3) orientagdes formais sobre o atendimento ao cliente.
[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.
Com base nas informacdes levantadas, pontue:

| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

el Aelaboracdo dos planos de educacao e treinamento ¢ ajustada aos recursos disponiveis, em
especial ao orcamentario/financeiro.

[] Registrar evidéncias objetivasfinformagdes. Exemplos:
(1) mecanismos de avaliacdo da disponibilidade orcamentéria para o exercicio;

(2) formas de previsdo dos recursos humanos, logisticos e tecnoldgicos necessarios para a realizacao dos
planos de educagdo e treinamento;

(3) formas de calculo das despesas orcamentarias para cada tipo de despesa;
(4) previséo dos recursos orcamentarios necessarios para executar o plano de capacitagao/treinamento.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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Item 5.3. Bem-estar e satisfacdo das pessoas

al Aorganizacao assegura um ambiente fisico seguro e saudavel para os servidores

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1)

(2)

(3)

acompanhamento e controle das ocorréncias de acidente do trabalho e problemas de salde
relacionados com o trabalho (registros de “stress”, problemas de coluna, resfriados/gripes, alergias,
etc.); e medidas pro-ativas empregadas;

acbes voltadas para preparar ambientes ergonomicamente adequados, limpos e agradaveis
(arejamento, iluminag&o, mobilirio, disposicéo espacial, &reas de circulagdo, etc);

equipamentos adequados e de facil manuseio disponibilizados aos servidores.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

b) A organizacdo disponibiliza uma série de servicos, heneficios, atividades e oportunidades
aos servidores, com o ohjetivo de promover o seu hem-estar no ambiente de trabalho.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

1
2
3

(
(
(
(4

)
)
)
)

(5)

(6)

horarios de trabalho flexiveis;
politica de realocacao interna, para aproveitamento do potencial dos servidores;
realizagdo de eventos de integracdo e confraternizacéo dos servidores;

promogdo de eventos de educacdo e informagdo sobre assuntos de interesse geral (salde, seguranca,
religido, etc.);

facilitaco de acesso aos beneficios legais (auxilio-alimentag&o, vale-transporte, assisténcia a salde,
etc.);

disponibilizacao de servicos de utilidade publica dentro das instalagdes da organizagdo: agéncias e/ou
terminais de banco e de correio; lanchonetes; restaurantes; bancas de revistas; locadoras de videos;
saldes de beleza; etc.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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¢) Aorganizacao identifica, sistematicamente, 0s fatores gue afetam a satisfacdo e a motivacao
dos servidores e utiliza essas informacoes para promover melhorias nas condicoes e no
amhiente de trahalho.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(5)

metodologia e mecanismos de identificacdo dos fatores que afetam a satisfacdo e a motivacdo dos
servidores (pesquisas, entrevistas, etc) — especificar metodologia, periodicidade, abrangéncia;

mecanismos de afericdo do grau de satisfacdo e motivagdo dos servidores - especificar metodologia,
periodicidade, abrangéncia;

indicadores organizacionais que tém correlagdo com o nivel de satisfacdo. Exemplos: indice de
absenteismo, de rotatividade;

pesquisas qualitativas e quantitativas de comprometimento profissional, clima organizacional, aceitagéo
da lideranca, percepgdo de seguranca no trabalho, etc.;

niveis de reclamagdes e conflitos internos.

[1 Informar a extensdo de aplicacdo das préticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

PLANILHA DE PONTUAGAO
Gestao de Pessoas 45 pontos
ltem Alinea| Fator Faixa Total
5.1. a 0,04
(15 pontos) b 0,04
C 0,04
d 0,03
5.2 a 0,04 | X -
(15 pontos) b 0,03
C 0,02
d 0,03
e 0,03
5.3 a 0,05 | x -
(15 pontos) b 0,05
C 0,05

|Pontos Parciais
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Item 6.1. Gestao de Processos Finalisticos

al 0s processos finalisticos da organizacao sdo definidos ou melhorados com hase em
informacoes sohre os requisitos dos clientes; nos recursos disponiveis'™; nos requisitos dos
parceiros e nos referenciais comparativos adequados.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) processos finalisticos de um servigo de hemoterapia:

convocagcao e triagem de doadores;

coleta de sangue e hemocomponentes (aférese);
processamento, armazenamento;

analise laboratorial (exames soroldgicos e imunohematoldgicos);
transfusdo de sangue e hemocomponentes;

liberacdo de hemocomponentes, distribui¢&o, realizacdo de provas de compatibilidade, realizacéo
de controle de qualidade dos hemocomponentes, soroteca;

(2) procedimentos utilizados para a definicdo ou melhoria dos processos finalisticos, mencionando:

principais fontes de informagéo sobre os requisitos dos clientes e formas como elas sdo analisadas
para identificar as oportunidades de melhorias dos processos;

cumprimento as normas técnicas em hemoterapia (portarias) incluindo requisitos ambientais
(descarte de hemocomponentes e materiais pérfurocortantes, biosseguranca, etc.), cumprimento
este evidenciado através da existéncia de licenciamento para funcionamento pela Vigilancia
Sanitéria, de laudos de inspecdo da Vigilancia Sanitaria, etc.;

principais indicadores sobre 0s recursos da organiza¢do (recursos humanos, tecnol6gicos,
logisticos, orcamentarios, etc.) e formas como séo analisados para identificar as oportunidades de
melhorias;

principais fontes de informacéo sobre os requisitos dos parceiros, e indicadores mais utilizados e
formas como eles séo analisados para identificar as oportunidades de melhorias;

principais indicadores dos referenciais comparativos e formas como séo analisados para identificar
as oportunidades de melhorias;

analises para redugao de custos;

revisao de processos com vistas a sua simplificacéo.

(3) principais melhorias implementadas nos processos finalisticos em decorréncia da avaliagdo das
informagBes acima.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

| 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

18 - L A
Consultar no glossario a definicao de “recursos disponiveis”.
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h)  Aorganizacao assegura que as caracteristicas definidas para os seus processos finalisticos
sejam entendidas e adotadas por todos os segmentos envolvidos na implementacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) padronizagdo dos procedimentos através da elaboracdo do “Manual de Procedimento Operacional
Padréo - M.P.O.P.” para todas as operag@es a serem realizadas, tais como a convocagao e sele¢do de
doadores, coleta de sangue, o processamento e o controle de qualidade dos produtos hemoterapicos,
testes de laboratério, 0 manuseio das reclamag@es e devolugdo de produtos hemoterapicos liberados e
uso de sangue e hemocomponentes, reacdes transfusionais e indices de soroconversdo e
sensibilizacdo em politransfundidos;

(2) todos os procedimentos padronizados deverdo ter um controle de sua emissdo, distribuicdo e
substituicdo das novas versoes;

(3) todos os procedimentos padronizados deverdo apresentar identificacdo do seu autor, revisor e
autorizador acompanhados de datas e assinaturas dos mesmos;

(4) Registros:

= para equipamentos importantes, os registro de validag&o, calibracdo, manutencdo preventiva e
reparo devem ser guardados. Os registros diarios das atividades dos equipamentos como, controle
de temperatura de freezers, geladeiras e banhos-marias seguem o mesmo fluxo;

= registros diarios das atividades referentes a todos os processos finalisticos (triagem clinica de
doadores, dados referentes a coleta de sangue e hemocomponentes, registros da producéo de
hemocomponentes, registros da execucdo dos exames laboratoriais, registros da liberagdo de
hemocomponentes assim como seu armazenamento e descarte, registro do destino das unidades
coletadas e sem acompanhamento transfusional.

(5) evidéncias objetivas da implantacdo dos procedimentos aos membros da instituicdo (registros de
treinamento, auditorias).

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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¢) Aorganizacao gerencia os seus processos finalisticos por meio de indicadores, fazendo uma

analise critica do seu desempenho e introduzindo acoes corretivas, melhorias e/ou
inovacoes.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) definir indicadores para sele¢do de doadores e coleta de hemocomponentes (ex.: recusa de doadores e
motivo X sorologia, % de intercorréncia com doadores, tempo de atendimento);

(2) definir indicadores para o processamento ( ex.: controle de qualidade do produto, % de desprezo de
hemocomponentes e motivo);

(3) definir indicadores para transfusdo (ex.: uso de sangue e derivados, reacdes transfusionais, tempo de
atendimento);

(4) definir indicadores laboratoriais (ex.: controle de qualidade interno e externo, erros na realizagéo do
exame, erros na interpretacéo, erros na liberag&o);

(5) definir indicadores referentes a satisfagdo dos clientes (ex.: doadores, pacientes, médicos, outros
servicos e hospitais);

(6) acoes corretivas, melhorias e/ou inovagdes introduzidas.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

@) 0s processos finalisticos sao gerenciados de forma a conseguir sinergia entre 0s segmentos
da organizacao, evitando conflitos e superposicoes.

[1 Registrar evidéncias objetivas/informacdes. Exemplos:

(1) reunifes entre os setores com finalidade de otimiza¢&o dos processos (ex.: planejamento de campanha
de doacao envolvendo processamento e transfusao);

(2) padronizagdo do uso do sangue e hemocomponentes na instituicdo com reunides de auditorias
periddicas (Comissdo de Auditoria Transfusional).

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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Item 6.2. Gestao de processos de apoio

al  0s processos de apoio da organizacao sao definidos e implementados de forma a otimizar o
desempenho dos processos finalisticos.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1)

(2)
(3)

4
5
6

(
(
(
(7

)
)
)
)

processos de apoio de um servico de hemoterapia:

= recepcédo e armazenamento de materiais;

= conservagao e manutencdo de equipamentos e instalacoes;

= realizacdo de exames laboratoriais;

= treinamento e reciclagem de pessoal.

definicdo das necessidades dos processos finalisticos e dos pré-requisitos de apoio (mateirais
necessarios, equipamentos, perfil de recursos humanos);

avaliacdo dos processos e definigdo quanto a campanha de doacéo de sangue visando otimizacéo de
custos e qualidade na matéria-prima;

avaliacdo do mercado e validagdo de materiais visando otimiza¢éo do processo e redugéo de custo;
avaliacdo do mercado e incorporagéo de novas tecnologias e equipamentos;
avaliacédo dos pré-requisitos dos clientes e reavaliagdo dos processos;

treinamento de funcionarios de acordo com a necessidade das areas técnicas.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

b) A organizacdo gerencia os seus processos de apoio por meio de indicadores, fazendo a
analise critica de seu desempenho, e introduz melhorias e inovacoes.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1)
(2)

(3)

monitoramento da satisfacdo dos clientes internos (médicos e setores);

controle dos processos de apoio por meio de indicadores de desempenho (ex.. desempenho em
relacdo a materiais, equipamentos, recursos humanos, campanha de doacéo de sangue, % de doagéo
voluntaria, necessidade de obtencdo de hemocomponentes em outras instituicdes, descarte de
hemocomponentes e causas);

metodologias de andlise critica e introdugao de melhorias (reunides de replanejamento das unidades de
apoio; recebimento de sugestdes; etc.).

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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Item 6.3. Gestao de processos relativos aos fornecedores e parceiros

al 0 processo de aguisicao de hens e servicos esta estruturado adequadamente, assegurando
0 cumprimento da legisiacdo vigente ¢ o atendimento aos requisitos dos principais
processos™ da organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) requisitos ao fornecedor de sangue e hemocomponentes (doador de sangue, triagem clinica e laboratorial) —
qualificacéo do fornecedor;

(2) requisitos em realgdo aos materiais de consumo, equipamentos e Servigos;
(3) procedimento padréo e compra;
(4) procedimento padréo de recebimento e validagdo do produto, quando necessario.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

h)  0s processos de relacionamento com fornecedores” sdo gerenciados” pela organizacao, de
forma a garantir o hom desempenho desses fornecedores.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) doadores de sangue - fornecedores de sangue e hemocomponentes:
= critérios de triagem clinica e laboratorial (qualificagdo do doador);
= acompanhamento do doador de repeticdo com seu historico;
= acompanhamento das ndo conformidades.
(2) fornecedores de materiais de consumo e servicos:
= critérios de qualificacdo do fornecedor com relagéo a qualificacéo do produto e critérios de parceria;
= avaliacdo do seus desempenho;
= acompanhamento de n&o conformidades relacionadas ao produto ou fornecedor.
(3) servicos de hemoterapia — fornecedores de sangue e hemoderivados:
= critérios de qualificacdo do servigo de hemoterapia com relagéo aos produtos e critérios de parceria;
= avaliagdo do desempenho;
= acompanhamento de ndo conformidades relacionadas ao produto ou fornecedor.

[] Informar a extensdo de aplicacdo das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

1 Exemplos de requisitos dos principais processos: 0 tempo necessario para a realizacéo da contratagdo do servigo/produto; o prazo de prestacdo ou entrega do
servico/produto; a qualidade do servigo/produto prestado.

Os fornecedores podem ser de informagdes, de servigos ou de produtos. Consultar no glossario a definicdo do termo “fornecedor”.
21 ) . « . T
O gerenciamento dos processos relativos aos fornecedores compreende a preparagdo dos segmentos da organizacdo para a adequada especificagdo dos
requisitos dos servigos/produtos requeridos; o processo de qualificagdo dos fornecedores (declarar o fornecedor com as caracteristicas adequadas para a

prestacdo do servigo); o acompanhamento da prestacéo do servigo/produto; a avaliagao final sobre a prestacéo do servigo/produto e o registro da informagéo
para ser utilizado nos préximos processos de qualificacao.
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¢) A organizacdo acompanha e avalia o processo de cooperacao institucional com os seus
parceiros?, introduzindo melhorias no sentido de otimizar o relacionamento, contribuindo
para o desempenho institucional.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) principais indicadores monitorados nos processos de parceria institucional: indice de satisfacdo do
parceiro; indicadores de qualidade dos resultados da parceria, etc.;

(2) procedimentos de avaliacdo e introdugdo de melhorias.

[] Informar a extens&o de aplicacio das praticas descritas.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

PLANILHA DE PONTUAGAO
Gestao de Processos 45 pontos
Item Alinea| Fator Faixa Total
6.1. a 0,06
(20 pontos) b 0,05
C 0,05
d 0,04
6.2 a 0,05 | x -
(10 pontos) b 0,05
6.3 a 0,05 | x -
(15 pontos) b 0,05
C 0,05

|Pontos Parciais

22 - e -
Consultar no glossério a definicéo de “parceiros”.
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Item 7.1. Resultados relativos a satisfacao dos clientes

al  0s resultados da organizacdo indicam uma tendéncia® crescente no nivel de satisfacao dos
clientes em relacao aos servicos/produtos da organizacao.

Obs.: Para caracterizar uma tendéncia é necessaria uma seqiiéncia de, no minimo, trés dados ou resultados
da organizacdo (trés pontos no grafico).

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) tabela ou gréafico apresentando resultados periddicos do nivel de satisfacdo dos clientes, diferenciados
por tipos ou grupos, em relacdo a cada servigo/produto.

Observagoes:
= informar a forma de célculo do nivel de satisfagcdo dos clientes em relacéo a cada servico;

= comparar a evolucdo dos indicadores de satisfacdo de clientes da organizacdo com os de
organizagOes de referéncia, nacionais e internacionais.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

)  Os resultados da organizacao demonstram gque ha uma tendéncia crescente no nivel do
impacto da organizacao sobre o universo de clientes potenciais e atuais.

[] Registrar evidéncias objetivas/informacdes.. Exemplos:

(1) tabela ou grafico com séries histdricas de indicadores do nimero de clientes atendidos, discriminados
por tipos ou grupos versus o humero de clientes potenciais ou atuais;

(2) tabela ou gréfico com séries histdricas de indicadores de atendimento dos requisitos dos clientes, por
tipos ou grupos.

Observagdes:
= informar a forma de célculo dos indicadores;

= comparar a evolu¢do dos indicadores com os de organizagbes de referéncia, nacionais e
internacionais.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

Para caracterizar uma tendéncia é necesséria uma sequéncia de, no minimo trés dados ou resultados da organizagao (trés pontos no gréfico).
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Item 7.2. Resultados orgamentarios/financeiros

Ha uma tendéncia crescente, ohservada nos tltimos exercicios, da relacao entre os recursos
orcamentarios/financeiros recebidos e 0s projetos realizados.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) tabelas ou gréaficos com a série historica do percentual de projetos/atividades realizados em relagéo
ao n° total de projetos programados;

(2) tabelas ou gréficos com a série histérica do percentual de projetos/atividades realizados de acordo
com a previsdo orcamentaria.

Observagdo: comparar a evolucdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

Ha tendéncia crescente na relacio entre o nimero de servicos/produtos prestados e o
volume de recursos despendidos, que indica que a organizacio esta conseguindo “fazer mais
com menos”.

[1 Registrar evidéncias objetivas/informacdes.. Exemplos:

(1) tabelas ou graficos com a série de indicadores que representem a relagéo entre 0 nimero de servicos
prestados e 0 volume de recursos gastos;

Observagdo: comparar a evolucdo dos indicadores de organizacdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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Item 7.3. Resultados relativos a gestdo de pessoas

a) Haresultados que demonstram uma melhoria na organizacao do trabalho, contribuindo para
o melhor desempenho dos servidores.

[] Registrar evidéncias objetivas/informacgdes.. Exemplos:
(1) tabelas ou gréaficos com a série de indicadores relacionados com a organizacao do trabalho:

= n°de equipes de trabalho para solucédo de problemas;

= n°de manuais, de rotinas padronizadas;

= percentual de delegacdes de competéncias;

= n°de arranjos espaciais nas areas de trabalho realizadas X desempenho dos servidores;
= indicadores da simplificacéo e, procedimentos, X agilidade nos processos;

= percentual de novas tecnologias empregadas.

Observagdo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

b}  Haresultados que demonstram uma melhoria no nivel de profissionalizacio dos servidores.
[] Registrar evidéncias objetivas/informacgdes.. Exemplos:

(1) tabelas ou gréaficos com a série de indicadores de profissionaliza¢do. Exemplos: adequacéo do perfil
profissional, formacdo académica, grau de especializacdo, nivel de treinamento, experiéncia na area de
atuacdo, etc.;

Observagdes:

= ao estabelecer indicadores de profissionalizagdo, considerar, 0 percentual em relacdo a forca
total de trabalho da organizago.;
" comparar a evolugéo dos indicadores com os de organizacdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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¢)  Osresultados aferidos pelo sistema de avaliacao de desempenho individual demonstram
uma tendéncia de melhoria no desempenho médio dos servidores da organizacao.

[1 Registrar evidéncias objetivas/informacdes.. Exemplos:

(1) tabelas ou graficos com a série dos indicadores de desempenho das equipes ou de indicadores do
desempenho médio dos servidores;
(2) tabela ou gréaficos com séries de indicadores dos niveis de atendimento das metas individuais;
(3) tabela ou gréaficos com séries de indicadores de pesquisa sobre a opinido do corpo gerencial sobre a
melhoria do desempenho de suas equipes e/ou dos servidores a eles subordinados.

Observagdo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

@ Ha uma tendéncia crescente, nos dltimos exercicios, na relacao entre os programas de
treinamento realizados com os programas de treinamento planejados.

[] Registrar evidéncias objetivas/informacgdes.. Exemplos:

(1) tabelas ou gréaficos com a série dos indicadores relativos ao n° de treinamentos realizados X n° de
treinamentos planejados.

Observagdo: comparar a evolucdo dos indicadores com o0s de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

el Haumatendéncia de melhoria no nivel de satisfacao e motivacao dos servidores em relacao
ao seu trabalho e a organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) tabelas ou graficos com as séries dos indicadores de satisfagdo e motivagdo dos servidores —
exemplos: indicadores de satisfacdo aferidos diretamente; indices de rotatividade; indices de
absenteismo; indicadores de comprometimento profissional; etc.

Observagdo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.
Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!




Programa da Qualidade do Sangue do Ministério da Saude

Meta Mobilizadora Nacional — Sangue — 100% com Garantia de Qualidade em Todo o Seu Processo até 2003
Instrumento de Auto-Avaliagédo dos Orgdos Executores das Atividades Hemoterapicas

1 Hauma tendéncia de melhoria das condicdes de trabalho da organizacdo que afetam o hem-
estar dos servidores.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) tabelas ou graficos com as series historicas dos indicadores relativos as condi¢des de trabalho -
exemplos: indicadores de acidente do trabalho; indices de ocorréncia de problemas de satde (registros

de “stress”, problemas de coluna, resfriados/gripes, alergias); indices de medidas ergonbémicas
adotadas; etc.

Observagdo: comparar a evolucdo dos indicadores com o0s de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

Item 7.4. Resultados relativos a fornecedores e parceiros

al Ha uma tendéncia crescente de melhoria nos principais indicadores do processo de
aquisicao de hens e servicos.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) tabelas ou gréficos com as séries dos indicadores relativos aos processos de aquisicdo de bens e
Servicos

Exemplo: indicadores de qualificacdo de fornecedores, indicadores de controle de bens e servigos,
indicadores de sistematizacdo dos processos e fornecedores e parceiros.
Observagdo: comparar a evolucdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
| 0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

b)  Os indicadores relativos a relacdo com os fornecedores e parceiros indicam uma tendéncia
crescente de melhoria

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) tabelas ou gréficos com as séries histdricas dos indicadores relativos aos processos de
relacionamento com fornecedores e parceiros — exemplos: n° de ocorréncias de conflitos, avaliagéo do
nivel de satisfacdo dos fornecedores e da organizacdo; quantidade de embargos, etc.

Observagdo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.
Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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Item 1.5. Resultados relativos aos servicos/produtos € aos processos
organizacionais

a) Haumatendéncia crescente na qualidade dos servicos/produtos da organizacao.
[] Registrar evidéncias objetivas/informacdes.. Exemplos:

(1) tabelas ou graficos com série de indicadores relativos a qualidade dos servigos/produtos — apresentar
indicadores de atendimento aos requisitos estabelecidos para o servico/produto (prazo de atendimento,
tempo de realizacdo do servigo, percentual de erros apresentados, ndo conformidade do sangue, etc.).

Observagéo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

b  Os indicadores relativos a eficacia e a eficiéncia dos principais processos ta organizacio
apresentam uma tendéncia crescente de melhoria.

€) Registrar evidéncias objetivas/informacdes.. Exemplos:

(1) tabelas ou gréficos com série de indicadores relativos a qualidade dos principais processos
(finalisticos e de apoio) — apresentar indicadores de atendimento aos requisitos estabelecidos para o

processo, relativos a custos, racionalidade, tempo de execugdo, uso de novas tecnologias, criatividade
e inovacao, efc.

Observagéo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.
Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

Existe uma diferenca importante entre as assertivas “a” e "b": A primeira refere-se a qualidade do servigo prestado pela organizagéo (como atendimento em

protocolos, assessoria técnica, prestagdo de informagdes/esclarecimento) ou de produtos por ela gerados (documentos legais normativos ou de identificacéo,
publicacdes técnicas, cesta basica, sementes, etc), enquanto que a assertiva “b” refere-se aos processos realizados pelas organizagdes que levam a prestacéo
desses servigos ou produtos, englobando as caracteristicas de padronizagéo do processo, de garantia do custo programado, resultados dos processos etc.
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¢] 0s resultados dos principais indicadores relativos ao sistema de lideranca da organizacao
demonstram uma tendéncia crescente de melhoria.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1)

tabelas ou graficos com séries de indicadores referentes ao compartihamento das definicdes
estratégicas com os servidores: n° de eventos (reunifes/semindrios) realizadas pela alta administracéo
para comunicar a missdo e visao da organizagao aos servidores; n° de cartazes, panfletos, instrucdes
expedidas; resultado de pesquisas realizadas sobre o nivel de compartilhamento interno das defini¢des
estratégicas da organizacao;

tabelas ou gréficos com séries de indicadores relativos a negociacdo de metas internas pela alta
administracdo: n° de reunides realizadas por segmentos da organizacdo para negociagao,
estabelecimento e reavaliagdo de metas; etc.;

tabelas ou gréficos com séries de percentual de novas idéias apresentadas pelos servidores,
inovagdes introduzidas por sugestdo dos servidores, etc.;

tabelas ou gréaficos com séries de indicadores relativos ao quantitativo de gerentes que mantém
programas internos de apresentacdo de sugestdes pelas equipes, que utilizam a metodologia de
formacéo de equipes para resolucédo de problemas, etc.;

N

tabelas ou gréaficos com séries de indicadores relativos a participacdo dos membros da alta
administragdo em reunides de avaliacdo do desempenho da organizag&o.

Observagéo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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Existem resultados gque demonstram a participacdo crescente da organizacdo em acoes
voltadas para a promocao de valores éticos e da cidadania, tanto internamente guanto
externamente.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1)

(2)

tabelas ou gréficos com séries de indicadores relativos ao n° de eventos internos e externos
realizados para debate sobre o papel do agente publico e da importancia da cidadania;

tabelas ou gréaficos com séries de indicadores relativos ao n°® de documentos sobre ética no servigo
publico veiculados e percentual de servidores atingidos;

tabelas ou gréficos com séries de indicadores relativos ao n° de a¢des do Ministério Publico contra a
organizacgao ou de ocorréncias junto a Ouvidoria do Ministério da Justica;

tabelas ou graficos com séries historicas de indicadores sobre a postura ética dos dirigentes da
organizacdo e compreensao do papel do agente publico, apurados em pesquisa de opinido junto aos
servidores;

tabelas ou graficos com séries de indicadores relativos a acbes de combate ao desperdicio e
preservacao do meio ambiente: quantidade de papel reciclado; quantidade de economia com energia;

tabelas ou gréficos com séries de indicadores relativos a participagdes em campanhas sociais: n° de
campanhas nas quais participou; volume de recursos (financeiros, alimentos, roupas, brinquedos)
arrecadados; quantidade de pessoas alfabetizadas por programas da organizacao; etc.;

tabelas ou gréficos com seéries historicas de indicadores relativos ao incentivo a participacéo social:
quantidade de contatos (via correspondéncia, via e-mail e outros) realizados com cidadaos; quantidade
de eventos nos quais participou, volume de cidaddos atingidos; quantidade de cartilhas distribuidas;
etc.

tabelas ou graficos com séries histdricas de indicadores demonstrando crescente nivel de
conscientizagdo do universo de clientes atuais e potenciais, quanto & importancia do controle da
qualidade do sangue.

Observagdo: comparar a evolucdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |

Atencdo: Nao pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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el Verifica-se uma tendéncia crescente de cumprimento integral das metas e planos
estahelecidos no processo de planejamento.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagtes. Exemplos:

(1) tabelas ou gréficos com séries de indicadores relativos ao cumprimento das metas estabelecidas no
Plano Plurianual; dos projetos constantes dos planos estratégicos, etc.;

(2) tabelas ou gréficos com séries de indicadores da relagdo entre recursos orgamentarios previstos e
recursos executados.

Observagdo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

1 Osresultados demonstram gue ha um crescente alinhamento das estratégias com os planos
de acao estabelecidos pelos segmentos da organizacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:
(1) tabelas ou gréaficos com séries de indicadores do alinhamento das estratégias com os planos de ag&o:

relacdo entre o n° de realinhamentos nas estratégias X realinhamentos nos planos de agéo; n° de

projetos com indicadores de desempenho convergentes com os indicadores dos planos estratégicos;
etc.

[] Informar a extensdo de aplicacéo das praticas descritas.

Observagdo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

Observagdo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.
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g) Hauma tendéncia crescente no niimero de consultas aos sistemas de comunicacio externa da
organizacao.
[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:
(1) tabelas ou gréficos com séries de indicadores do volume de consultas realizadas aos sistemas de
comunicacao externa (Internet, telefone, correspondéncias, etc.); quantidade de usuarios atendidos, por

perfil e assunto; publico presente nos eventos em que a organiza¢do participou como expositora;
volume de folhetos, jornais, artigos, revistas distribuidos, por perfil do pablico e regido, etc.

Observagdo: comparar a evolucdo dos indicadores com o0s de organizagdes de referéncia.

Com base nas informagdes levantadas, pontue:

0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!

h) Ha dades que demonstram a melhoria no nivel de consisténcia e integridade das informacoes
registradas nos sistemas de informacao.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) tabelas ou gréaficos com séries de indicadores de consisténcia da informacdo: n° de “amarras’
introduzidas nos sistemas; n° de ocorréncias de falta de consisténcia da informacéo; n° de sistemas
com dados cruzados; n° de falhas detectadas; etc.;

(2) tabelas ou gréficos com séries historicas de indicadores da integridade e preservagdo da informagéo:
n° de informacdes atualizadas adequadamente; n° de sistemas com mecanismos de seguranga (back
up, senhas de acesso, etc); n° de mecanismos de guarda da informag&o (microfilmagem, arquivos
fisicos, guarda em meio eletrénico); n° de sistemas com mecanismos de expurgo da informagéo; etc.

Observagdo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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i) 0s resultados demonstram a crescente utilizacao dos sistemas de informacao da
organizacao como suporte ao processo decisorio.

[] Registrar evidéncias objetivas/informagdes. Exemplos:

(1) tabelas ou graficos com séries histéricas de indicadores do n° de consultas aos sistemas de
informag&o X n® de processos decisorios;

(2) tabelas ou gréaficos com seéries histéricas de indicadores do n° de segmentos que se utilizam dos
indicadores de desempenho;

(3) tabelas ou gréaficos com séries histéricas do n° de processos organizacionais com indicadores de
desempenho integrados aos da organizacao.

Observagdo: comparar a evolugdo dos indicadores com os de organizagdes de referéncia.

Com base nas informacdes levantadas, pontue:
0 | 20 | 50 | 80 | 100 |
Atencgdo: N&o pontue antes de levantar as evidéncias objetivas!
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PLANILHA DE PONTUACAO
Resultados da Organizacao 230 pontos
Item Alinea | Fator Faixa Total
7.1. a 0,30
(55 pontos) | Db 0,25
7.2. a 0,20
(55 pontos) | Db 0,35
7.3 a 0,06 | x -
(40 pontos) | Db 0,07
C 0,07
d 0,06
e 0,08
f 0,06
7.4 a 015 | x -
(30 pontos) | b 0,15
7.5 a 010 | x -
(50 pontos) | b 0,06
C 0,05
d 0,05
e 0,05
f 0,05
g 0,04
h 0,05
[ 0,05
Pontos Parciais
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PLANILHA DA PONTUAGAO GERAL

CATEGORIA PONTUACAO
Maximo Pontos da
Organizacao

1. Lideranca 45

2. Planejamento Estratégico 45

3. Foco no Cliente 45

4. Informacao e Analise 45

. Gestao de Pessoas 45

6. Gestdo de Processos 45

7. Resultados da Organizacio 230

Total Geral: 900

Resultado da avaliacio da gestio da organizacao
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Quadro li- Tabela de Avaliacdo das
Assertivas dos Critériosde1a6

Faixade
Avaliacio

Descricdo da Faixa

Auséncia de registro concreto de que a organizacdo atenda aos requisitos da
assertiva®.

Existem evidéncias que demonstram que a organizagdo possui poucas praticas
gerenciais que atendem a alguns dos requisitos da assertiva, em fase de
implementagéo.

As evidéncias demonstram que as praticas convergentes com a assertiva ainda
estdo sendo aplicadas de forma descontinuada e em poucos processos, setores
e unidades da organizagéo.

Existem evidéncias que demonstram que a organizacdo possui algumas praticas
que atendem aos requisitos da assertiva.

O uso dessas praticas esta em inicio de aplicacdo continuada. Ainda ndo existe
aprendizado contemplado?.

As praticas estdo sendo disseminadas em alguns dos principais processos e
unidades da organizacao.

As préticas ainda sdo reativas.

Existem evidéncias que demonstram que a organizacdo possui muitas praticas
gue atendem a maioria dos requisitos da assertiva.

Algumas dessas préaticas estdo sendo aplicadas de forma continuada, com
aprendizado contemplado, e estdo disseminadas em muitos dos principais
processos e unidades da organizagdo, embora em alguns deles a implantagédo
esteja em fase inicial.

Inicio de enfoque pré-ativo.

100

Existem evidéncias que demonstram que a organizagdo possui praticas que
atendem a todos os requisitos da assertiva.

As praticas estdo disseminadas na maioria dos principais processos e unidades
da organizagao.

Registra-se 0 uso continuado das praticas na maioria dos processos.
Enfoque predominantemente pro-ativo.

% Atender aos requisitos da assertiva significa ter praticas gerenciais convergentes com o descrito na assertiva.
% Aprendizado contemplado significa que a préatica j& foi implementada, avaliada e melhorada ou inovada, ou seja, j& foi rodado o PDCA.
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Quadro Il - Tahela de Avaliacdo das
Rssertivas do Critério 7- Resultados

Faixa de Descricao da Faixa
Avaliacdo
0 = Ainda ndo existem resultados objetivos da aplicacdo das praticas, ou seja, ndo
hé& correlacdo entre os resultados da organizacao e as praticas empregadas.
= Existem alguns resultados de alguns dos principais processos da organizagéo,
demonstrados por indicadores de desempenho, que podem ser atribuidos a
20 aplicacdo das préticas.
= Ainda ndo existem séries de indicadores que possibilitem a verificagdo de
tendéncias.
= Na&o existem dados comparativos com referenciais.
= Ja podem ser observadas tendéncias nos resultados apresentados para alguns
dos principais processos da organizacdo, decorrentes da aplicacdo das praticas.
50 = Osindicadores demonstram o inicio de algumas tendéncias de melhoria.
» Existem dados comparativos, embora 0s niveis apresentados pela organizacédo
ainda estejam inferiores aos de alguns dos referenciais adotados.
80 = Alguns dos resultados da aplicacdo das praticas nos principais processos
apresentam tendéncias de melhoria.
= Os resultados da aplicacdo das praticas nos principais processos apresentam
tendéncias de melhoria.
100 = As tendéncias de melhoria dos indicadores de desempenho da organizacdo na
maior parte dos principais processos da organizagdo sao equivalentes ou
superiores as dos referenciais adotados.
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Faixas De Pontuacao Glohal

A composicdo da pontuacdo dos vinte Itens dos Critérios gerarda a pontuacao
global da candidata, que se enquadrard numa dessas cinco faixas cujo significado é
descrito abaixo:

FAIXA ESTAGIO DA ORGANIZACAO

N.° | Pontuacao

451 - 500 Praticas proé-ativas e eficazes, com uso continuado para muitas
areas, mas a aplicacdo em algumas delas esta ainda nos
primeiros estagios. Aprendizado contemplado na maioria das
praticas, mas necessitando aplicacdo, medicfes e resultados
adicionais para demonstrar integracdo, continuidade e
maturidade.

4 351 - 450 Préaticas adequadas para os principais requisitos da maioria dos
Itens, mas a aplicacdo em algumas das principais areas € muito
recente para demonstrar resultados. Em algumas areas
importantes para 0 sucesso da organizacdo, as tendéncias de
melhoria s&o recentes.

3 251 - 350 Inicio de uso sistematico de praticas adequadas aos requisitos
basicos dos lItens, entretanto existem lacunas importantes no
método e na aplicacdo em alguns Critérios. Primeiros estagios
guanto a obtencéo de resultados decorrentes de métodos.

2 151 - 250 Primeiros estagios de desenvolvimento e implementacdo de
praticas para 0s requisitos globais dos Critérios. Lacunas
significativas existem na maioria deles. Comecam a aparecer
alguns resultados decorrentes da aplicacdo de métodos
implementados.

1 0 - 150 Estagios muito preliminares de desenvolvimento de préticas
para os requisitos globais dos Critérios. Ndo se pode considerar
gue os resultados decorram de métodos implementados.
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Glossario

73
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Os conceitos expressos  neste
documento ndo representam necessariamente um
consenso universal, no entanto, para efeito do
treinamento dos examinadores, esses conceitos
devem ser apresentados como oficiais do
Programa da Qualidade do Sangue — PQS.

Administracao Piblica

E todo o0 aparelhamento do Estado preordenado &
realizacdo de seus servigos, visando a satisfacdo
das necessidades coletivas.

Tanto a Constituicdo quanto o Decreto-Lei 200,
alterado pelo 900, utilizam a terminologia direta e
indireta para distinguir a  administracdo
centralizada da descentralizada.  Quando as
atividades administrativas sdo realizadas pela
propria Administracdo Publica (na esfera federal,
estadual ou municipal), através de seus 0rgaos
internos, temos a Administracdo direta ou
centralizada. Por outro lado, quando a
Administracdo confia a outra pessoa juridica —
autarquia, sociedade de economia mista, empresa
publica, fundacdo — a realizacdo de tais misteres,
temos a Administraco indireta ou descentralizada.

Alta Administracao

Conjunto de dirigentes méaximos da organizag&o.
Corresponde, em geral, ao seu dirigente e
substituto imediato e aos servidores de seu “staff’.
Em um ministério, compdem a alta administrago:
0 Ministro de Estado, o Secretario-Executivo e 0s
demais secretarios.

Alto desempenho institucional

o Corresponde ao nivel de exceléncia no
exercicio da acdo publica que se objetiva
alcancar, representando, na escala de
pontuacdo do Prémio Nacional da Qualidade,
escore préximo ou igual a 1.000 pontos (escala
de 0 a 1.000).
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o Caracteriza 0 desempenho institucional eficaz,
realizado com eficiéncia, que, na opinido direta
dos clientes, atende as suas necessidades e
supera as suas expectativas.

E a avaliacdo profunda e global de um projeto,
servico, produto, processo ou informagdo da
organizacao, com relagdo a requisitos, objetivando
a identificacdo de problemas e a proposicdo de
solugdes.?’

Cargo piblico e funcdo piblica

Cargo publico é o lugar instituido na organizacao
do servico plblico, com denominacdo propria,
atribuices e responsabilidades especificas e
estipéndio correspondente, para ser provido por
um titular, na forma estabelecida em lei.

Funcdo € a atribuicdo ou o conjunto de atribuicdes
que a Administracdo confere a cada categoria
profissional ou comete individualmente a
determinados servidores para a execucdo de
servigcos eventuais. Todo cargo tem funcdo, mas
pode haver fungdo sem cargo. As fungBes do
cargo sdo definitivas; as funcdes autbnomas sao
transitorias, podendo ser desempenhadas pelos
titulares dos cargos ou por servidores designados,
admitidos ou contratados precariamente. Os
servidores podem estabilizar-se nos cargos, mas
nao nas funcdes.

Sé&o as pessoas fisicas e/ou juridicas (publicas ou
privadas), que demandam ou utilizam
diretamente  servigcos/produtos  fornecidos  por
organizagdes publicas. Sdo também denominados
usuarios.

2 Definicdo da FPNQ



Programa da Qualidade do Sangue do Ministério da Saude

Meta Mobilizadora Nacional — Sangue — 100% com Garantia de Qualidade em Todo o Seu Processo até 2003
Instrumento de Auto-Avaliagédo dos Orgdos Executores das Atividades Hemoterapicas

Em geral, os clientes que demandam ou utilizam
servicos  finalisticos da  organizacdo  sdo
denominados clientes externos, enquanto que 0s
servidores ou segmentos da organizacdo que
utilizam os resultados parciais de processos
internos (subprodutos ou servigos intermediarios)
como insumo em outro processo de natureza
interna sdo chamados clientes internos. Séao
clientes internos de uma unidade as demais
unidades que dependem dos servigos/produtos por
ela gerados para darem prosseguimento as suas
atividades.

Clientes potenciais

Compdem o conjunto de pessoas fisicas ou juridicas
(publicas ou privadas) que ndo demandam ou utilizam
0s servicos/produtos da organizagdo mas que integram o
universo de clientes que a organizacdo, em decorréncia
da sua missdo e da sua visdo de futuro, deveria atender.

Consisténcia da informacao

Representa o grau de estabilidade e confiabilidade
da informagéo. A consisténcia da informagéo, em
geral, € garantida por mecanismos internos nos
bancos de dados que evitem a coexisténcia de
informagdes redundantes ou conflituosas.

Definicao dos rumos

E o processo de estabelecimento do estado futuro
desejado da organizagdo, partindo da sua misséo
institucional.

Eficacia
Representa o grau de atingimento dos resultados

institucionais ou o nivel de atingimento de uma
meta.
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Eficiencia

Define a taxa de valor agregado do desempenho
institucional, ou seja, a relacdo entre o custo e 0
beneficio envolvido na prestacdo de um
determinado servico. Esta relacionada com o modo
pelo qual s&o utilizados os recursos disponiveis.

Sdo os caminhos escolhidos para alcancar os
objetivos da organizacdo, ou seja, 0S conjuntos
imaginados de eventos que se pretende alcangar
em alguma época futura, ou deles se aproximar.28

Individuo ou organizacdo que fornece insumos
para 0S processos da organizacao, que podem ser
tanto informacdes ou orientagdes quanto prestacao
de servigos ou fornecimento de produtos. No setor
publico, as relacbes entre organizacdo e
fornecedor, que envolvem a aquisicdo de bens ou
servicos mediante processo de compra, Sao
regulamentadas por lei e regidas por um contrato
administrativo com peculiaridades em relagdo aos
contratos privados comuns. A principal é a
exigéncia de realizacdo de uma prévia licitacdo, s6
dispensavel em situagdes expressamente previstas
em lei, mediante o parecer oficial do setor juridico
da organizagéo.

Dados ou informacbes  preferencialmente
numéricos que representam um determinado
fendmeno.

Sdo medidas quantitativas, resultantes da relacéo
matematica entre duas ou mais medidas, com o0
objetivo de medir numericamente um processo, ou
seus resultados, permitindo compard-lo com
padrOes preestabelecidos.

%8 Definicio da FPNQ
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Informacoes relevantes

S8o as informagdes sobre a organizagédo (sobre
Seus recursos, Seus processos e seus resultados),
sobre os clientes, sobre os fornecedores, sobre o
meio-ambiente, etc., que a organizagdo
necessariamente tem que conhecer e manter
atualizadas como subsidio ao seu processo
decisorio.

Integridade da informacao

Representa o nivel de exatiddo da informacéo, ou
seja, 0 quanto ela se apresenta de forma inteira e
completa.

Gestao pela Qualidade

Acdo gerencial participativa, baseada em dados e
fatos, voltada para a satisfacdo do cliente.

Macroorientacoes de governo

Conjunto de principios e diretrizes estipulados para
a acado governamental, incluindo os limites e
obrigacbes de carater legal - 0s quais tendem a
transcender o periodo de um governo - e as
prioridades e diretrizes decorrentes da orientagdo
politica - que estdo sujeitas as mudancas,
conforme a alternancia de poder inerente a
democracia. Podem ser mencionados como
documentos que apresentam as macroorientagdes
de Governo: a Constituicdo Federal, o Plano
Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, as leis
e 0s regulamentos setoriais, 0 Plano Plurianual e
Orcamento da Unido, as politicas e programas de
governo, as manifestacdes de vontade politica.

Grandes conjuntos de atividades das instituicdes
pelos quais a organizacdo cumpre a sua Mmissao,
gerando valor para o cliente. Um macroprocesso
engloba varios processos.

76

A nocéo usual de mercado, como a conjuncéo do
impacto da atuacdo de clientes, 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 que nele atuam diretamente.

Organizacéo do trabalho

Diz respeito a maneira pela qual as pessoas sao
organizadas ou se organizam em areas formais ou
informais, temporérias ou permanentes, tais como:
equipes de solucdo de problemas, equipes
departamentais ou multidepartamentais, areas
funcionais, times da qualidade, grupos de trabalho,
comissdes, etc.2®

OrganizacBes publicas ou privadas que mantém
uma atuagdo conjunta na consecucgdo de projetos
comuns, em regime de colaboracdo e co-
responsabilidade. No setor publico, a utilizacdo
desse mecanismo de relacionamento entre as
organizacbes é muito frequente, evidenciada nos
acordos de cooperagdo, nos programas de
Governo, nos convénios e intercambios
estabelecidos entre as diversas instancias de
Governo, entre os Trés Poderes com a iniciativa
privada ou com outros segmentos da sociedade.

A parceria é, em geral, de longo alcance e
duracdo, podendo ser de curta duracdo para
viabilizar acdes importantes, emergentes e, as
vezes, temporarias.

Séo todas as pessoas fisicas ou juridicas (publicas
ou privadas) envolvidas ativa ou passivamente no
processo de definicdo, elaboracdo, implementacéo
e prestacdo de

2 Definicdo da FPNQ
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servicos/produtos publicos. Podem ser servidores
publicos; organizagbes publicas; instituicdes
privadas; cidaddos considerados individualmente
OuU em grupos ou associacdes; sociedade como um
todo; na qualidade de clientes, agentes,
fornecedores ou parceiros.

Plano de acao

E o plano setorial ou funcional que estabelece o
conjunto de acbes a serem desenvolvidas num
periodo de um ano, com detalhamento das metas
fisicas e orcamentdrias a nivel temporal e
operacional, de modo a permitir o adequado
acompanhamento.

E o plano que estabelece, para um periodo de
quatro anos, as diretrizes, objetivos e metas da
Administracdo Publica Federal, compativeis com a
previsdo de disponibilidade de recursos publicos,
que resultem em bens ou servicos para
atendimento de demandas da sociedade.

A elaboragdo do Plano Plurianual pelas
organizacbes publicas estd estabelecida na
Constituicdo Federal (arts. 165 a 167 e art. 35,
paragrafo 2°, inciso | das DisposicOes Transitérias)
e observam, como marco legal, as disposi¢fes do
Ministério do Orcamento e Gestdo (Decreto 2.829,
de 29.10.98 e Portaria MPO n® 117, de 12.11. 98).

Preservacao da informacao

E o0 ato de resguardar e conservar a informagao,
liviando-o0 do perigo de dano ou perda em sua
integridade e exatiddo. A informacdo pode ser
preservada por meio de mecanismos de seguranga
e protecdo de seu banco de dados, tais como
microfilmagem; sistemas de back up, etc.

7

o Conjunto de acdes pelo qual insumos

transformam-se em bens ou servigos.

o Conjunto de recursos e atividades inter-
relacionadas que transforma  insumos
(entradas) em produtos (saidas) - (NBR 1SO
8402).

o Conjunto de recursos e atividades inter-
relacionadas que recebe insumos, transforma-
0s, de acordo com uma logica preestabelecida
e com agregacdo de valor, em
produtos/servicos para responderem  as
necessidades dos clientes.

S80 o0s processos relativos a atividade-meio da
organizacao, que apoiam as atividades de carater
finalistico.

Processo critico

Processo de natureza estratégica para 0 SuUCesSso
institucional. Em geral sdo assim denominados 0s
principais processos finalisticos, embora alguns
processos de apoio (processos-meio) possam ser
considerados criticos pela importancia ou impacto
que tém nos resultados institucionais.

Processos finalisticos

Sa0 0s processos técnicos que compdem as
atividades-fim da organizagao.

Qualidade

Adequabilidade para o uso.

Fazer certo, a coisa certa, ja na primeira vez,
com exceléncia no atendimento.

o Satisfagdo das expectativas do cliente numa
relacdo (FPNQ).

o Totalidade de caracteristicas de uma
organizacao que lhe confere a capacidade de

satisfazer as necessidades explicitas e
implicitas (NBR ISO 8402).
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a Encontro do Estado e do setor produtivo — que
cumprem com eficiéncia suas missdes — com a
sociedade organizada — que também se sente
responsavel pelo desenvolvimento do Pais.

(PBQP)
Referenciais comparativos adequados

E qualquer processo desenvolvido por organizagdo
publica ou privada que possa ser utilizado para fins
de comparacdo, pela semelhanca na natureza da
atividade. Por exemplo: os indicadores utilizados
por uma empresa publica (hotel, hospital,
restaurante), em servicos de recep¢éo, podem ser
utilizados por varias organizacdes publicas com
atividades de recepgéo.

Sao os recursos humanos, tecnoldgicos, logisticos,
orcamentarios/financeiros que a organizagao
dispbe para a realizacdo de suas atividades.
Difere, portanto, do conceito de “recursos
necessarios” (que é uma projecdo dos recursos
ideais), referindo-se a capacidade de resposta que
a organizagdo tem, em um determinado momento,
para atender as suas demandas.

Requisitos dos clientes

Caracteristicas do servigo/produto percebidas pelo
cliente como essenciais e importantes para sua
satisfac&o, verificadas diretamente junto a ele.

Resultados da organizacao

S8o os resultados institucionais obtidos pela
organizagdo publica, no exercicio de suas
principais  atividades, de acordo com suas
atribuicOes e areas de competéncia.
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Resultados orcamentarios/financeiros

S&o os resultados relacionados com a utilizacdo
eficiente e eficaz dos recursos
orgamentarios/financeiros da Unido, ou oriundos de
receita propria, medidos, entre outros, por meio da
reducdo de custos dos processos, pela relacdo
entre 0 orgamento aprovado e projetos realizados,
etc.

Servidor Piblico

A expressdo “servidor publico” é utilizada pela
Constituicdo para denotar o conceito mais amplo
que se conhece da categoria formada por todos
aqueles que trabalha para o Poder Publico
profissionalmente, é dizer, mediante remuneracao.

Sao servidores publicos os que trabalham na
Administracdo centralizada e descentralizada, na
Unido, nos Estados-Membros e nos Municipios.
Seja na organizacao burocratica do Estado, seja na
organizacdo militar, todos esses atendem ao
conceito amplo de servidor, que vem a ser,
portanto, aquele que mediante um pagamento
presta o seu trabalho ao Estado.

Existem trés categorias de servidores publicos:

1. os servidores estatutarios — é aquele que
tem a sua relagho com a Administracdo
Publica disciplinada diretamente por uma lei
(atualmente é a Lei 8112/90);

2. 0s empregados publicos - é aquele que tem
sua relacdo com a Administracdo Publica
estabelecida por um contrato. Neste caso, a
fonte de direitos e obrigacdes ndo decorre da
CLT, mas de um contrato adequado as normas
da CLT;

3. 0s servidores temporarios — a lei 8745/93
disciplina a contratacdo temporaria que néo €
precedida de concurso publico. Neste caso, é
feita uma “selecdo simplificada”.
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O artigo 37 da Constituicdo Federal faz um grande
enunciado de regras a serem obedecidas pela
Administracdo, a comecar por matéria relativa a
cargos, empregos e funcdes. Estes sdo acessiveis
aos brasileiros que satisfacam as exigéncias
legais, ndo podendo haver, portanto, tratamento
discriminatério, lesivo ao principio da isonomia. A
investidura em cargo ou emprego publico sé pode
se dar se precedida de concurso publico. A Unica
excecao consiste nos cargos em comissdo; para
estes dispensa-se 0 concurso, em compensagao o
servidor jamais, neles, se torna estavel. Observe-
se gue a exigéncia de concurso ndo € prevista tao-
somente para 0 provimento de cargo, mas inclui
também o preenchimento dos empregos publicos,
portanto, incluindo toda a administracdo
descentralizada (empresas publicas, entidades de
economia mista e fundacoes.

Sistema de lideranca

Refere-se a forma como a lideranca € exercida por
toda a organizagdo, de modo a captar as
necessidades das partes interessadas e usar as
informagdes para a tomada de deciséo. Para se
entender o sistema de lideranga € preciso entender
a sua composicdo e a sua estrutura de
funcionamento.
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