FERRAMENTA DE AUTOAVALIACAO PARA A MELHORIA DA RESPONSIVIDADE DOS SERVIGOS
SOCIAIS

PASSO 1
Inquérito de avaliagédo do cidadao

[Log6tipo: RESPONSIVE]



PAGINA 1: PARTICIPAGAO E AUTODETERMINAGAO

Questao introdutoria

Cidadaos

O servigo presta apoio suficiente aos cidaddaos — individual e/ou coletivamente — para incentivar a sua
participacédo e autodeterminagéo efetivas?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimensé&o prioritaria que necessita de melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde Muito satisfatério, sem necessidade de melhoria

Tabela de Avaliagao

Indicador Questao Pontuacao (Escala) Pontuacao
E-lhe solicitada a sua (0) Nunca (1)
. . s Raramente (3)
Nivel de envolvimento do opinido sobre o plano de
- = C ~ Algumas vezes (6)
cidadao apoio/intervengéo que lhe
] : Frequentemente (10)
& proposto / imposto?
Sempre
L (0) Nunca (1)
Frequéncia/Continuidade Com que frequgnma pode Raramente (3)
. o plano de apoio ser
do envolvimento do . . Algumas vezes (6)
. = ajustado em conjunto com
cidadao . . Frequentemente (10)
a equipa técnica?
Sempre
Quando s&o tomadas (0) Nunca (1)
Nivel de liberdade de decisdes que o/a afetam, Raramente (3)
; = as suas escolhas e Algumas vezes (6)
escolha dos cidadaos N I
preferéncias sao tidas em Frequentemente (10)
conta pelo servigo? Sempre
Total 130

Como interpretar a sua pontuagao?

[0a7][8a15][16a24][25+]




PAGINA 2: COMUNICAGAO E ESCUTA ATIVA (QUALIDADE DA INTERAGAO)

Questao introdutéria

O servigo desenvolve abordagens e processos que permitam uma comunicacao suficiente, acessivel e
adequada com os cidadaos?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimensao prioritaria que necessita de melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde Muito satisfatério, sem necessidade de melhoria
Indicador Questao Pontuacéo (Escala) Pontuacgéao
Nivel de Recebe informagdes que Ihe (0) Nunca (1)
- . . Raramente (3)
acessibilidade interessam — como os seus direitos,
R = . I Algumas vezes (6)
da informagao servigos ou contactos uteis — de
. - Frequentemente (10)
necessaria uma forma facil de compreender?
Sempre
(+1) Documentos
simplificados (versao
- . ~ de leitura e
Que materiais de facil compreensao 5 e
. . ” . . compreensao facil,
Diversidade de utiliza o servigo para comunicar com )
. o ~ pictogramas)
meios de os cidadaos? Se nao souber, ou se I
. ~ L ~ . (+1) Tradugao para
comunicagao ndo existirem, ndo assinale nenhuma L
caixa varias linguas
' (+1) Plataforma digital
ou aplicagdo movel
(+1) Telefone
Durante as reunides/entrevistas, (0) Nunca (1)
. ) - Raramente (3)
dispbe de tempo dedicado suficiente
Algumas vezes (6)
i para expressar os seus pontos de Frequentemente (10)
Nivel de vista sobre o apoio recebido? d
atengio Sempre
prestada as
opinides/ideias Os seus comentarios e feedback s&o (0) Nunca (1)
do cidadao tidos em conta pelos técnicos sem Raramente (3)
serem reinterpretados ou alterados, Algumas vezes (6)
durante ou apos a Frequentemente (10)
entrevista/reunides? Sempre
(0) Nunca (1)
Qualidade da Quando faz um pedido, recebe uma Raramente (3)
resposta aos resposta clara, facil de compreender Algumas vezes (6)
pedidos e atempada? Frequentemente (10)
Sempre
Total 144

Como interpretar a s

ua pontuagao?

[0a11][12a22][23a35][36+]




PAGINA 3: CONFIANGA E RESPEITO NA RELAGAO CIDADAO-TECNICO

Cidadaos
Questao introdutoria

O servigo implementa um conjunto de boas praticas para estabelecer um clima de confianga na sua

relagdo com os cidadaos?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimensé&o prioritaria que necessita de melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde Muito satisfatorio, sem necessidade de melhoria
Indicador Questao Pontuacao (Escala) Pontuacao
) . (0) De todo (1) Pouco
. Confia nos técnicos que o
Grau de confianga . . (3) Moderadamente (6)
. apoiam e sente-se a vontade .
estabelecido Muito (10)
com eles?
Completamente
Nivel de garantia de O servigo explica como
confidencialidade da garante a protegdo das suas (0) Nao (5) Sim
informacgao informagdes pessoais?
Ja alguma vez hesitou em
Grau de protecao fazer um E:omentarlo'ou (0) Nao, nunca (3) Sim,
. . ~ reclamagao por receio de que .
garantida em situagoes . algumas vezes (5) Sim,
- - isso pudesse ter
de conflito ou criticas . . frequentemente
consequéncias negativas
para si?
Total 120

Como interpretar a sua pontuagao?
[0Oa5][6a10][11a16][17 +]




PAGINA 4: ACESSIBILIDADE E INCLUSAO

Cidadaos
Questao introdutéria
O servigo esta organizado de forma a poder acolher todas as pessoas?
Legenda de Cores
Cinzento Dimenséo ndo trabalhada
Vermelho Dimensé&o prioritaria que necessita de melhoria
Cor-de-laranja Satisfatorio, mas passivel de melhoria
Verde Muito satisfatorio, sem necessidade de melhoria
Indicador Questao Pontuacao (Escala) Pontuacao
Eficacia das normas de A~S |nstalagoe.s do Servigo ~ .
o s80 acessiveis a cidadaos (0) Nao (5) Sim
acessibilidade .
com deficiéncia?
Se manifestar
necessidades de apoio
adicionais, o servigo (0) Nao, nunca (3) Sim,
i . disponibiliza meios algumas vezes (5) Sim,
Nivel de adaptabilidade adequados (ex: horarios sistematicamente
a diversidade dos adaptados, ferramentas
cidadaos apoiados e digitais, etc.)?
formas especificas de ’
apoio / Intervengao
. . (0) Nunca (1)
O servigo respeita o seu
. . Raramente (3) Algumas
género, cultura ou lingua, e vezes (6)
trata-o(a) de forma justa e
. Frequentemente (10)
sem preconceitos?
Sempre
Se recusgr OS~CUIdadOS, ou (0) Nunca (1)
se o servigo ndo puder
L Raramente (3) Algumas
. . prestar apoio, é-lhe
Nivel de parceria . . vezes (6)
oferecida uma alternativa
. Frequentemente (10)
(como outro servigo ou Semore
apoio adaptado)? P
Total 130

Como interpretar a sua pontuagao?
[0a7][8a15][16a24][25+]




PAGINA 5: ESTRUTURAS DE PARTICIPACAO E PODER DE INFLUENCIA DO CIDADAO
Questao introdutéria

O servigo € orientado por abordagens e procedimentos que permitam aos cidadaos influenciar a forma
como este se organiza e o que disponibiliza?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimensao prioritaria que necessita de melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde Muito satisfatério, sem necessidade de melhoria
Indicador Questao Pontuacgao (Escala) Pontuagao
o O servigo @sponlblllza espagos (0) Nunca (1)
Frequéncia de ou oportunidades para
x ) o . Raramente (3) Algumas
reunides e organizar reunides informais
- - vezes (6)
oportunidades de onde os participantes possam
. . ~ . Frequentemente (10)
participagao expressar livremente as suas
e o Sempre
opinides ou ideias?
Se soI|C|tar'a altgragao de~algo (0) N&o (1) N3o, ndo
no seu apoio ou intervengao . ~
- e creio (3) Nao tenho a
(como o horario, frequéncia ou .
. : certeza (6) Sim,
métodos), considera que o .
- . provavelmente (10) Sim,
Procedimento de servigo estaria aberto a efetuar
= certamente
integragao do essa alteragéo?
contributo dos
cidadéos apoiados Tem conhecimento de como
apresentar uma sugestao de
melhoria ou manifestar uma (0) Nao (5) Sim
preocupacao relativa ao
funcionamento do servigo?
Ja alguma vez participou num
Procedimentos 6rgao formal de consulta ou de
formais para o tomada de decisdo no dmbito = .
contributo do do servigo (Conselho de Vida (0) N&o (5) Sim
cidadao Social, comiss&o de qualidade,
reunido de consulta)?
Extensao do Recebe feedback sobre se a (0) Nunca (1)
L Raramente (3) Algumas
feedback sobre os sua participagao tem um vezes (6)
contributos do impacto real nas decisdes
. ~ A . Frequentemente (10)
cidadao tomadas no ambito do servigo?
Sempre
Total 140

Como interpretar a sua pontuagao?
[0a10][1Ma20][21a32][33+]




PAGINA 6: TRANSPARENCIA E GOVERNAGAO

Questao introdutéria

O servigo estabeleceu procedimentos para promover uma governagéo partilhada?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimensé&o prioritaria que necessita de melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde Muito satisfatério, sem necessidade de melhoria
Indicador Questao Pontuacéo (Escala) Pontuagao
Nivel de acessibilidade . ~ .
.. . ~ Recebe informagao escrita
dos direitos do cidadao ue explique os seus direitos
e das normas de que expliq ‘ (0) N&o (10) Sim
X e 0 modo de funcionamento
funcionamento do .
. do servigo?
servigo
As potenciais consequéncias (0) Nunca (1)
Qualidade da das decisbes que o/a afetam Raramente (3) Algumas
informacgao explicativa séo explicadas de forma vezes (6)
das decis6es tomadas clara, juntamente com os Frequentemente (10)
motivos subjacentes? Sempre
Tem a oportunidade de (0) Nunca (1)
participar na criagdo ou na Raramente (3) Algumas
redefinigdo das normas que vezes (6)
orientam o funcionamento Frequentemente (10)
do servigo? Sempre
Tem a oportunidade de (0) Nunca (1)
. . " = Raramente (3) Algumas
Nivel de envolvimento participar na redagéo do vezes (6)
dos cidadaos apoiados relatério das entrevistas
) . Frequentemente (10)
realizadas consigo?
Sempre
Tem a oportunidade de (0) Nunca (1)
participar na redagéo ou Raramente (3) Algumas
revisdo das atas das vezes (6)
reunides em que participou Frequentemente (10)
com os técnicos? Sempre
Total /50

Como interpretar a sua pontuagao?
[0a12][13a25][26a40][41 +]




PAGINA 7: GESTAO DE RECLAMAGOES E RESOLUGAO DE CONFLITOS

Questao introdutéria

O servigo implementou procedimentos para a rececao e tratamento de reclamacdes dos cidad&os e para

a protegao dos reclaman

tes?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimensé&o prioritaria que necessita de melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde Muito satisfatorio, sem necessidade de melhoria
. . Pontuagao =
Indicador Questao Pontuacgao
(Escala)
Sabe como apresentar uma (0) N3o (5) Sim
reclamacgéao no servigo?
Tem conhecimento das (0) N&o, ndo sei
~ . como proceder (3)
. - reclamagdes/queixas .
Nivel de acessibilidade . " Sim, mas
ara a rececio de apresentadas pelos cidaddos no considero o
P o ¢ ambito ou sobre o servigo e
reclamagoes processo dificil (5)
prestado? .
Sim
Ja alguma vez apresentou uma
reclamagdo sobre o servigo ou o (0) Nao (5) Sim
seu funcionamento?
Nivel de Quando apresentou (ou outros Eg; mszcsae (35?“8?“
acompanhamento da que conhega apresentaram) uma mas tardiamente ’
resposta as reclamagdo ou queixa, recebeu (10) Sim
reclamagoes uma resposta fundamentada? rapidaménte
Sente-se protegido(a) de
Grau de garantia de eventgals consequéncias . (0) N?o se aplica
= negativas por parte da equipa ou (0) Nao tenho a
protegcdo em caso de o . ~
- ~ de outros cidadaos apés a certeza (0) Nao
queixas/reclamagoes ~ . .
apresentacao de uma queixa ou (10) Sim
reclamagao?
Total 135

Como interpretar a sua pontuagao?
[0a8][9a17][18a27][28 +]




PAGINA 8: PROCESSOS ORGANIZACIONAIS E MELHORIA DA QUALIDADE

Questao introdutéria

O servigo organiza a melhoria da qualidade com base nas experiéncias dos cidaddos?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimenséao prioritaria que necessita de

melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde Muito satisfatério, sem necessidade de melhoria

Indicador Questao Pontuacéao (Escala) Pontuacao
Nivel d.e Sao-lhe.facultadas (0) N&o (3) Sim, mas

mecanismos de oportunidades regulares para ) .

L~ irregularmente (5) Sim,
avaliacao dar feedback sobre a sistematicamente
partilhada qualidade do apoio prestado?

E f4cil contactar os quadros
Nivel de médios ou superiores do (0) Nao / Nao sei (3) Sim,
mecanismos de servigo e colocar-lhes mas com dificuldade (5)
reclamagao questbes sobre o apoio ou 0 Sim, sem dificuldade
servico?
Qualidade dos Apds Partllhar as suias
. reflexdes ou sugestdes, ~ . ~
mecanismos de - . (0) N&o se aplica (0) Nao

L observa melhorias no apoio ou .
avaliagao . (5) Sim

. na forma como o servigo
partilhada i

funciona?
Total 15

Como interpretar a sua pontuagido?
[0a3][4a7][8a12][13+]




PAGINA 9: PONTUAGAO GLOBAL

Componente Pontuagao

Participacao e autodeterminagao

Comunicagéao e Escuta Ativa (qualidade da interagao)

Confianga e respeito na relagéo cidadao-técnico

Acessibilidade e Inclusao

Estruturas de participagdo e poder de influéncia do cidadao

Transparéncia e Governagao

Gestao de reclamacgdes e resolugao de conflitos

Processos organizacionais e melhoria da qualidade

Total | 264

Como interpretar a sua pontuagéo?
[0 a 66 ] E 0o momento de comegar!

[ 67 a 132 ] Existem alguns alicerces, mas sdo demasiado frageis para um ambiente
responsivo.

[ 133 a 212 ] Algumas dimensdes estdo devidamente implementadas, mas o conjunto ainda
necessita de ser reforgado.

[ 212 + ] A base fundamental esta presente: pode estruturar e dinamizar um ambiente
responsivo.



FERRAMENTA DE AUTOAVALIAGAO PARA A MELHORIA DA RESPONSIVIDADE DOS SERVIGOS
SOCIAIS

PASSO 1
Inquérito de avaliagéo do servigo

[Log6tipo: RESPONSIVE]



PAGINA 1: PARTICIPAGAO E AUTODETERMINAGAO

Questao introdutoria

Servigo

O servigo presta apoio suficiente aos cidaddos — individual e/ou coletivamente — para incentivar a sua
participacédo e autodeterminagéo efetivas?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimensé&o prioritaria que necessita de melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde Muito satisfatorio, sem necessidade de melhoria
Indicador Questao Pontuacao (Escala) Pontuacao
No ambito do servigo, o (0) Nunca (1)
. . L Raramente (3)
Nivel de envolvimento do plano de apoio é elaborado
- = ) Algumas vezes (6)
cidadao em conjunto com o
cidadao? Frequentemente (10)
’ Sempre
L (0) Nunca (1)
Frequéncia/Continuidade Com que frequgnma pode Raramente (3)
. o plano de apoio ser
do envolvimento do . . Algumas vezes (6)
. = ajustado em conjunto com
cidadao o cidad3o? Frequentemente (10)
' Sempre
Quando s&o tomadas
decisdes pelo servigo que
afetam a vida dos
Nivel de liberdade de cidadaos, em que medida E?Zg[))e todo
escolha dos cidadaos as escolhas e preferéncias (10) Totalmente
do cidadao s&o tidas em
conta no processo de
tomada de decisdo?
Total 130

Como interpretar a sua pontuagao?
[0a7][8a15][16a24][25+]




PAGINA 2: COMUNICAGAO E ESCUTA ATIVA (QUALIDADE DA INTERAGAO)

Questao introdutoria

O servigo desenvolve abordagens e processos que permitam uma comunicagao suficiente, acessivel e
adequada com os cidadaos?

Legenda de Cores
Cinzento Dimenséo n&o trabalhada
Vermelho Dimenséao prioritaria que necessita de melhoria
Cor-de-laranja Satisfatério, mas passivel de melhoria
Verde Muito satisfatério, sem necessidade de melhoria
Indicador Questao Pontuacao (Escala) Pontuacéao
Nivel de Em que medida o servigo tem em
- conta as dificuldades de literacia (0) Nunca (1) Raramente (3)
acessibilidade da . . o x
- = (leitura e escrita) dos cidadaos ao Algumas vezes (6)
informacgao . .
C. preparar informagdes importantes Frequentemente (10) Sempre
necessaria .
destinadas aos mesmos?
(+1) Documentos simplificados
(versédo de leitura e
Que materiais de facil compreensao compreensao facil,
Diversidade de utiliza o servigo para comunicar com pictogramas)
meios de os cidaddos? Se ndo souber, ou se (+1) Tradugao para varias
comunicagao nao existirem, ndo assinale linguas
nenhuma caixa. (+1) Plataforma digital ou
aplicagcdo movel
(+1) Telefone
Os técnicos do vosso servigo (0) Nunca (1) Raramente (3)
dispdem de tempo suficiente para
. . Algumas vezes (6)
ouvir e ter em conta as opinides dos Frequentemente (10) Sempre
cidadaos sobre o apoio prestado? q P
Nivel de atengéao
P“?S!?da .és ] O servigo assegura que os
opinides/ideias do comentarios e experiéncias
cidadéo partilhados pelos cidadaos sao (0) Nunca (1) Raramente (3)
compreendidos e considerados Algumas vezes (6)
quanto ao seu sentido e relevancia, Frequentemente (10) Sempre
durante ou apdés uma
entrevista/reuniao?
Qualidade da O servio procura dar a cada (0) Nunca (1) Raramente (3)
cidaddo uma resposta atempada e
resposta aos . Algumas vezes (6)
. personalizada quando este efetua
pedidos i Frequentemente (10) Sempre
um pedido?
Total 144

Como interpretar a sua pontuagido?
[0Oa11][12a22][23a35][36 +]

PAGINA 3: CONFIANCA E RESPEITO NA RELAQAO CIDADAO-TECNICO
Questao introdutoria



O servigo implementa um conjunto de boas praticas para estabelecer um clima de confianga na sua

relagdo com os cidadaos?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimensé&o prioritaria que necessita de melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde Muito satisfatério, sem necessidade de melhoria
. ~ Pontuacgao =
Indicador Questao Pontuacgao
(Escala)
] Em gue r~ned|da 0 servico incentiva (0) De todo (1-9)
Grau de confianga os cidadaos a expressarem-se . e
. . . [Escala intermédia]
estabelecido livremente, mesmo quando tém
o - (10) Totalmente
criticas ou feedback negativo?
(+1) Ficheiros
seguros (formato
digital ou papel)
(+1) Anonimizagéo
de dados
Através de que meios o servigo (+1) Sigilo
. . garante a confidencialidade das profissional
Nivel de garantia de ; ~ . .
" o informagdes pessoais dos (+1) Destruicao
confidencialidade da . = =
. ~ cidadaos? Se ndo souber, ou se segura de
informacgao ~ o N .
ndo existirem, ndo assinale documentos com
nenhuma caixa. informagdes
pessoais
(+1) Pela nao
recolha de
quaisquer dados
pessoais
O servigo assegura que 0s
= cidaddos que manifestem
Grau de protegdo reocupacoes ou apresentem
garantida em P P ? - P . (0) Nao (0) Nao
. - . reclamacoes estdo protegidos de . .
situagdes de conflito . N aplicavel (5) Sim
- quaisquer consequéncias
ou criticas . . .
negativas, provenientes da equipa
ou de outros utentes do servigo?
Total 120

Como interpretar a sua pontuagéo?
[0a5][6a10][11a16][17 +]




PAGINA 4: ACESSIBILIDADE E INCLUSAO

Questao introdutéria

O servigo esta organizado de forma a poder acolher todas as pessoas?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimensao prioritaria que necessita de melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde Muito satisfatério, sem necessidade de melhoria
Indicador Questao Pontuacéo (Escala) Pontuacao
Eficacia das normas O servigo é adequado a cidadaos ((;)rg::rr)nfr:tzlg’) Sim
de acessibilidade com deficiéncia? P ’
totalmente
Existem adaptagdes possiveis —
tais como horarios flexiveis ou (0) N&o (3) Sim, com
i ferramentas digitais — para limites (5) Sim,
Nivel de i
. A facilitar o acesso das pessoas sempre
adaptabilidade a a0s servicos?
diversidade dos
cidadaos apoiados e
formas especificas de O servico envida esforgos g)) Nuncei (1?3
apoio / intervencéo especiais para acolher todos com aramente (3)
L Algumas vezes (6)
respeito, independentemente do
. . Frequentemente (10)
seu género, cultura ou lingua?
Sempre
Se q C|dafjao recusar ou se 0 ' (0) Nunca (1)
servigo ndo puder prestar apoio,
. - ; Raramente (3)
. . é procurada sistematicamente
Nivel de parceria o . Algumas vezes (6)
uma alternativa (incluindo o
) Frequentemente (10)
reencaminhamento) adequada Sempre
as necessidades identificadas? P
Total 130

Como interpretar a sua pontuagido?
[0a7][8a15][16a24][25+]




PAGINA 5: ESTRUTURAS DE PARTICIPAGAO E O PODER DE INFLUENCIA DO CIDADAO

Questao introdutéria

O servigo € orientado por abordagens e procedimentos que permitam aos cidadaos influenciar a sua
organizagao e o que este disponibiliza?

Legenda de Cores

Cinzento

Dimensao néo trabalhada

Vermelho

Dimensao prioritaria que necessita de melhoria

Cor-de-laranja

Satisfatorio, mas passivel de melhoria

Verde

Muito satisfatério, sem necessidade de melhoria

Tabela de Avaliagao

Indicador Questao Pontuacao (Escala) ;c:‘r;tluagao
Frequéncia de 0] serylgo oferecg opo~rtun|dades (0) Nunca (1)
L formais para os cidadaos Raramente (3)
reunides e
- participarem em decisdes sobre a Algumas vezes (6)
oportunidades de
articioacio forma como o servigo é gerido e Frequentemente (10)
P pa¢ prestado? Sempre
. Se um cidadéo solicitar um ajuste
Procedimento de . .
. - ao seu apoio (datas, horarios, "
integragao do P (0) N&o capaz (1-9)
. frequéncia de agendamentos,
contributo dos . o (10) Totalmente capaz
- = - procedimentos), o servigo é capaz
cidadaos apoiados
de responder favoravelmente?
O servigo efetua alteragdes na ~ .
sua organizagdo com base em ﬁgl)’a'\rl:ec:)n(tz) (g;rg,inr:as
sugestdes ou contributos dos ’
cidaddos? regularmente
Procedimentos O servico mantém um registo dos ~ .
formais para o pedidos feitos pelos cidadaos e f/(c)e)z'::c()s()séi?r:m’ por
contributo do assegura o seu reqularmente ’
cidadao acompanhamento? 9
Os cidadados s&o informados de (0) Nunca (1)
Extenséao do forma clara e formal quando os Raramente (3)
feedback sobre os seus contributos levam a
. ~ : . Algumas vezes (6)
contributos do alteragdes no servigo ou no apoio Frequentemente (10)
cidadao prestado para melhor satisfazer Serg re
as suas necessidades? P
Total 140

Como interpretar a sua pontuagédo?
[0a10][11a20][21a32][33+]




PAGINA 6: TRANSPARENCIA E GOVERNAGAO

Questao introdutoria

O servigo estabeleceu procedimentos para promover uma governagao partilhada?

Tabela de Avaliagao

Profissionais

Indicador Questao Pontuacgao (Escala) :i(l:r;tluagao
Nivel de acessibilidade O servico faculta aos (0) Nunca (1)
e . ~ cidaddos um documento de
dos direitos do cidadao - ~ Raramente (3)
facil compreensao sobre os
e das normas de L Algumas vezes (6)
. seus direitos e sobre o
funcionamento do . Frequentemente (10)
- modo como 0 servigo
servico . Sempre
funciona?
Ainformacéao prestada aos
cidadaos zobrz, as decisdes (0) Nunca (1)
Qualidade da . Raramente (3)
. = n que os afetam é clara e
informacgao explicativa . . Algumas vezes (6)
D completa, incluindo os
das decis6es tomadas . . Frequentemente (10)
motivos subjacentes a essas Semore
decisées? P
Os cidaddos tém a (F?;r'::nlcnie(g)
Nivel de envolvimento oportunidade de ajudar a
. = - Algumas vezes (6)
dos cidadaos apoiados elaborar as normas do Frequentemente (10)
servigo? Sencwipre
As notas das entrevistas I(-'\?a)\rgr:r:ecnate(%)
realizadas com o cidadao
o Algumas vezes (6)
podem ser modificadas por Frequentemente (10)
este? q
Sempre
As atas das reunides que (0) Nunca (1)
contam com a presencga de Raramente (3)
cidadéos séo elaboradas e Algumas vezes (6)
aprovadas em conjunto com Frequentemente (10)
0S mesmos? Sempre
Total 150

Como interpretar a sua pontuagido?
[0a12][13a25][26a40][41+]




PAGINA 7: GESTAO DE RECLAMAGOES E RESOLUGAO DE CONFLITOS

Questao introdutéria

Servigo

O servigo implementou procedimentos para a rececéo e tratamento de reclamacgdes dos cidadaos e para
a protecgao dos reclamantes?

Tabela de Avaliagao

Indicador Questao Pontuacao (Escala) II:it:lr;tluagao
Existe um processo
implementado para o ser\ilgo (0) Nao (5) Sim
receber e tratar reclamagdes ou
queixas dos cidadaos?
A informacao sobre reclamacoes
Nivel de qu QU?Ian apresentahdas'pelos ) ' i
- cidaddos — quer no ambito do (0) Nao sei (0) Nao
acessibilidade para a . ) .
= servigo, quer sobre o servigo (5) Sim
recegao de . .
~ prestado — é partilhada com a
reclamagodes . o
equipa técnica?
(0) Nunca (1)
O servigo ja recebeu alguma Raramente (3)
reclamagé&o ou queixa por parte Algumas vezes (6)
dos cidadaos? Frequentemente (10)
Sempre
Nivel de O servigo faz o acompanhamento (0) Nunca (1)
~ Raramente (3)
acompanhamento da das reclamagdes e fornece
. Algumas vezes (6)
resposta as respostas fundamentadas e
~ . Frequentemente (10)
reclamagoes baseadas no conteudo?
Sempre
O servigo dispde de um
mecanismo para proteger os
Grau d.e C|dad.aos de consequéncias (0) N&o sei (0) N&o
envolvimento dos negativas por parte da equipa .
. = . P L (5) Sim
cidadaos apoiados técnica ou de outros cidadaos
apos a apresentagéo de uma
queixa ou reclamagao?
Total 135

Como interpretar a sua pontuagido?
[0a8][9a17][18a27][28 +]




PAGINA 8: PROCESSOS ORGANIZACIONAIS E MELHORIA DA QUALIDADE

Servigo
Questao introdutoria
O servigo organiza a melhoria da qualidade com base nas experiéncias dos cidaddos?
Indicador Questao Pontuacao (Escala) 'I:i(:‘r;tluagao
Nivel d.e O servigo recolhe regularmente (0) Nao (3) Sim, mas
mecanismos de . ; .
L feedback sobre a qualidade dos irregularmente (5) Sim,
avaliagao servigos prestados? sistematicamente
partilhada gos p ’
O servigo esta organizado de
Nivel de forma a permitir que os cidadaos (0) N&o (3) Sim, mas
. tenham acesso aos quadros o
mecanismos de . : com dificuldade (5)
= médios ou superiores e lhes . o
reclamacao ~ Sim, sem dificuldade
cologuem questdes quando
desejarem?
Qualidade dos O servigo dispde de re'cur'sos e
. ferramentas para monitorizar, " . .
mecanismos de . . (0) Nao sei (3) Sim,
L analisar e implementar propostas L .
avaliagao s . C mas com limites (5) Sim
. e opinides vindas dos cidadaos
partilhada .
para melhorar os servigos?
Total 15

Como interpretar a sua pontuagao?
[0a3][4a7][8a12][13+]




PAGINA 9: PONTUAGAO GLOBAL

Componente Pontuagéao
Participacdo e autodeterminacao

Comunicagéo e Escuta Ativa (qualidade da interagao)

Confianga e respeito na relagéo cidadao-técnico

Acessibilidade e Inclusédo

Estruturas de participacédo e o poder de influéncia do cidadao

Transparéncia e Governagao

Gestéo de reclamacdes e resolugao de conflitos

Processos organizacionais e melhoria da qualidade

Total /264

Como interpretar a sua pontuagao?
[0 a 66 ] E altura de comegar!

[ 67 a 132 ] Existem alguns alicerces, mas sdo demasiado frageis para um ambiente

responsivo.

Servigo

[ 133 a 212 ] Algumas dimensdes estdo bem implementadas, mas o conjunto ainda necessita

de ser reforgado.

[ 212 + ] A base fundamental esta presente: pode estruturar e dar vida a um ambiente

responsivo.



