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MINISTERIO DA ADMINISTRAGAO INTERNA

DESPACHO

sobre a avaliagao do desempenho do Servigo de Estrangeiros e
Fronteiras, propondo a S.Exa. o MAI que o Desempenho do SEF seja
considerado Bom e a concessdo ao SEF da distincdo de mérito de
Desempenho Excelente, de acordo com o disposto no artigo 18. ° da
Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro.

No @mbito da avaliagdo do desempenho do Servico de Estra ngeiros e Fronteiras, nos termos do
artigo 17.° da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro, a Direcgdo-Geral da Administragdo Interna
apresentou um parecer correspondente a avaliagdo critica da auto-avaliagdo respeitante ao
Quadro de Avaliagdo e Responsabilidade do SEF para o ano de 2008.

A expressao qualitativa da avaliagdo do SEF proposta no parecer da DGAI é a de desempenho
satisfatorio.

Tal proposta ndo pode ser acolhida, porquanto os fundamentos em que assenta ndo ocorrem
nos termos sustentados ou ndo tém em&onta factores objectivos de relevante importéncia,
cuja existéncia ndo deve ser ignorada.

a)

1.A avaliagdo do processo de implementacdo do Sistema de Controlo de Fronteiras a cargo
do SEF ndo pode deixar de ter em conta factores relevantes como os seguidamente
enunciados:

A decisdo estratégica — validada atempadamente pela Tutela — de: (a) adiar a instalacdo do
sistema em todos os postos de fronteira, alinhando o projecto com a aquisicdo de novos
equipamentos informaticos e de leitura éptica; (b) reavaliar a concepgao e desenho da
inclusdo do processo de consultas & base de dados da Interpol.

Com efeito, o SEF foi instruido pela Tutela para desenvolver uma nova solucdo aplicacional
integradora de controlo de fronteiras (com um esforco de desenvolvimento diminuto em
termos temporais), abrangendo ndo apenas o controlo de fronteira mas, também, o
processamento em 22 linha e a disponibilizagdo de dados estatisticos (a entrada em
producdo deste novo sistema aplicacional ocorrers apos a instalacdo e configuracdo dos
novos equipamentos informaticos e dos leitores dpticos).

b) Além do mérito técnico, a opgdo em causa visou acautelar a boa gestdo dos recursos

publicos, ndo fazendo sentido prosseguir a instalagdo do SCF nos postos de fronteira



maritima, estando em desenvolvimento um novo e mais eficaz sistema (com a designagéo
de PASSE -Passagem Automdtica e Segura de saidas e Entradas -, 0 qual viu iniciada a
instalacdo em todos os postos de fronteira no ano de 2009).

¢) Sendo certo que o objectivo em causa era susceptivel de renegociagao, ndo devera ignorar-
se que se tratou do ano de implementagdo da nova metodologia de avaliacio, o que
dificultou a plena apreensdo pelos servicos dos pardmetros e dinamicas tendo em vista a
melhor conformagdo com o novo regime;

d)Ocorre ainda que no ano de 2008, face a evolugio da criminalidade, o SEF foi instruido pela

Tutela no sentido de redobrar o zelo e a aplicacdo de recursos na prossecucdo das suas

atribuicdes no dmbito das politicas de seguranca interna e de imigracdo, em detrimento de

outras vertentes de indole predominantemente administrativa, como a que se prende com a

revisao formal dos termos do objectivo em causa.

3. Carece manifestamente de fundamento a assergdo que da relevo negativo ao facto de o SEF
ndo ter procedido a “comparacdo com o desempenho de servicos idénticos a nivel nacional e
internacional”.

Com efeito:
a)A comparagdo em causa constitui um exercicio processual e tecnicamente complexo,
inexequivel nos prazos concedidos para o efeito, designadamente quanto a clara identificacao
de pressupostos e requisitos necessérios e adequados a tal processo, bem como a obtencdo e
tratamento de dados e de informagdo concreta necessaria para o efeito.
b)A implementagdo de tal processo pressupbe necessariamente uma densificacdo centralizada
e uniforme, o que até a presente data nio ‘sucedeu.
c)Em termos substantivos e no presente contexto, a nivel nacional, ndo se revela qualquer
organismo que apresente identidade com a missdo e atribuicdes do SEF.
d) lgualmente a nivel internacional, em particular nos paises da OCDE, tdo-pouco existe um
organismo que compreenda, de forma integrada, as funcdes de controlo de fronteiras, das
actividades dos estrangeiros, de prossecugdo da politica de asilo e de investigacdo criminal
sobre fendmenos ilegais relacionados com a imigracdo. A comparacéo, a fazer-se em moldes a
densificar, terd de agregar informagdo sobre servicos dispares e contextualizar o exercicio.

4. No processo de auto-avaliacdo, a DGAI reconhece a audicdo dos dirigentes e das chefias
intermédias apenas na Reunido Geral Anual (realizada no Caramulo, no inicio de 2009). Nio
relevou neste processo o procedimento “fichas de plano de actividades” e “auto-avaliacio
das mesmas” empreendido pelo SEF. A nio audicdo dos colaboradores do SEF neste
processo revela-se uma opgdo da Direcgdo, com a anuéncia do Secretariado do Sistema de
Seguranca Interna e da Tutela, por duas razdes: (@) por um lado, o SEF é um organismo
caracterizado por uma estrutura de relagées funcionais hierarquizada, cujas orientacgdes e
op¢des devem ser tomadas segundo as regras legais, sob pena de ser posto em causa o seu
normal funcionamento; (b) por outro lado, as matérias com que o SEF lida enquanto
membro do Sistema de Seguranga Interna, ndo poderdo ser objecto do escrutinio publico



subjacente ao processo de avaliacdo, o que, num processo de audicdo de colaboradores
poderia constituir uma fragilizacdo da reserva a que o SEF est4 obrigado.

5. No que respeita a fiabilidade do sistema de indicadores de desempenho, a DGAI refere que o
SEF ndo apresentou no relatério de actividades as fontes de verificagdo constantes no QUAR.
As fontes de verificacio em causa ja tinham, porém, sido identificadas e publicitadas no
QUAR, em cumprimento dos dispositivos legais aplicdveis
(http://www.sef.ptldocumentos/35/0UARSEF2008.pdf}. O SEF tomou, contudo, medidas
para que a informagdo acerca das mesmas passe a constituir anexo ao relatdrio de
actividades (cfr. documento - QUAR COM RESULTADOS FINAIS publicado no site:
www.siadap.gov.pt)

6. Ao nivel das boas praticas apenas foram considerados dois prémios atribuidos ao SEF: o
“Prémio Inovagdo” da edicdo SEGUREX 2009, que galardoou o projecto RAPID, e o “Prémio
Aeroporto de Lisboa” atribuido pela ANA — Aeroportos de Portugal.

Nado tem, todavia, justificacdo, neste &mbito, a ndo consideragdo de outras boas praticas do
SEF, em especial:

* O notdvel - e internacionalmente reconhecido - contributo do projecto SISone4All, para o
qual foi decisiva a contribuicdo do SEF, para a viabilizagdo do alargamento do Espago
Europeu de Livre Circulagdo de Pessoas;

* O reconhecimento feito ao papel dos mediadores interculturais enquanto agentes
facilitadores da relagdo dos imigrantes com a Administracdo, constante num estudo da OCDE
publicado em 2008 (Jobs for Immigrants (Vol. 2): Labour Market Integration in Belgium,
France, the Netherlands and Portugal);

* A qualificagdo do Aeroporto de Ponta Delgada em terceiro lugar ao nivel europeu ao nivel do
controlo documental executado pelo SEF (Avaliagdo “Airport Service Quality” — Airports
Council International), em confronto com os Servigcos congéneres europeus;

* 0 “efeito de influéncia” atestado pela adopgdo do sistema RAPID por outros paises europeus
(Finlandia e Reino Unido);

7. Por ultimo, ndo foram atendidos diversos outros aspectos de natureza qualitativa que o SEF
levou a cabo no ano de 2008, de grande significado em diversas perspectivas, ao nivel do
Servico, do MAl e do Pais, como sejam:

-0 importante contributo do SEF para o desenvolvimento da politica de seguranca interna e de
imigracéo;

-adecisiva contribui¢do do SEF para o cumprimento do SIMPLEX — MAI e das Grandes Opgoes
do Plano de 2008;

- 0 desenvolvimento coerente de um conjunto de projectos estruturantes, do Plano
Tecnoldgico/MAI (SIBA, eTR, SIM VIS, SAPA, SIGAP);

- a afirmagdo do Servico a nivel comunitario e internacional;



- 0 cumprimento (em 2008) de cerca de 80% dos objectivos da Carta de Missdo do Director
Nacional.

Nestes termos, proponho que S. Exa o0 MAIl determine:

a) Que, em avaliacdo final, seja atribuida ao SEF a mengdo “Desempenho Bom”;

b) A concessdo ao SEF da distingdo de mérito de Desempenho Excelente, de acordo
com o disposto no artigo 18. ° da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro.

O Secretario de Estado Adjunto e da Administragdo Interna

79#’%:&%1/
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Parecer da DGAI sobre a Auto-Avalia¢do do
Servigo de Estrangeiros e Fronteiras
relativo ao desempenho de servigo, em 2008

(Artigo 17.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro)

1 Enquadramento

De acordo com a Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro, estd a DGAl mandatada para exercer,
no ambito da avaliagdo de desempenho dos servicos do Ministério da Administracdo Interna
(MAI), a competéncia de emissdo de um parecer que integre uma andlise critica da auto-
avaliacdo, constante do relatério de actividades elaborado por cada um dos servigos.

Ao longo de 2008, a DGAI acompanhou o processo de monitorizagdo dos QUAR (Quadro de
Avaliacdo e Responsabilizagdo), de 25 servigos, centrais e desconcentrados, do MAI, tendo sido
elaborado, na sequéncia deste processo, um relatério intercalar que dava conta dos resultados
obtidos em cada um dos objectivos, face as metas previstas, até Agosto de 2008.

O presente parecer consubstancia a anlise final da DGAI sobre os resultados finais do QUAR,
que sustentam a auto-avaliagdo do servigo, e a informagdo considerada complementar pela
prépria lei que implementou o Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagao de Desempenho dos
Servigos.

De acordo com a Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro, a avaliagdo de desempenho dos
servicos deve obedecer aos seguintes procedimentos:

i. Envio a tutela e ao servigo com atribuigdes em matéria de planeamento, estratégia e
avaliagdo, até 15 de Abril de cada ano, do relatério de actividades, o qual deve incluir
a auto-avaliagdo do servico nos termos previstos no n.2 2 do artigo 15°. Contudo, e
considerando que o processo de construgdo deste instrumento de gestdo continha
algumas alteragGes, a DGAI tomou a iniciativa de prolongar o prazo de entrega para 8
de Maio, tendo esta comunicacdo sido feita a todos os dirigentes do MAI.

ii. Emissdo de um parecer abrangendo uma andlise critica da auto-avaliacdo, elaborado
pela DGAI, a ser submetido & tutela desejavelmente a partir de 30 de Maio.

iii. Homologa¢do ou alteracdo, pelo respectivo membro do Governo, da mengao de
avaliagdo de desempenho proposta pelo dirigente maximo de cada servico, apds o
parecer da DGAI.

iv. Elaboragdo, pela DGAI, de uma andlise comparada do desempenho de todos os
servigos do ministério, visando:

a. Identificar os servicos que, nos termos do artigo 182, atingiram um
desempenho de Bom e propor ao Ministro da Administracdo Interna a lista
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de servicos que retinem as condigdes necessarias para serem
reconhecidos com a mencdo de Desempenho Excelente;

Dar conhecimento ao Conselho Coordenador do Sistema de Controlo
Interno da Administragdo Financeira do Estado dos servigos com maiores
desvios, ndo identificados, entre objectivos e resultados ou que, por outras
razBes consideradas pertinentes, devam ser objecto de hetero-avaliac3o.

v. Observada a alinea a) do numero anterior, compete, em cada ministério, ao
respectivo ministro seleccionar os servicos que mais se distinguiram no seu
desempenho para atribui¢do da distingdo de mérito. Conjugando o disposto n2 1 do
artigo 192 e o nimero de servigos que foram sujeitos 4 aplicacdo do SIADAP1 podem
ser distinguidos até ao maximo de 5 servigos.

vi. Divulgac3o dos resultados da avaliacdo:

a.

Cada servigo procede a divulgacdo, na sua pagina electrénica, da sua auto-
avaliagdo. Caso o parecer da DGAI seja discordante da auto-avaliagio
atribuida pelo dirigente méximo de cada servico, este documento devers
ser objecto obrigatorio de divulgagdo, juntamente com a auto-avaliagio

Cada ministério procede a divulgacdo, na sua pagina electrénica, dos
servigos aos quais foi atribuida uma distingdo de mérito, especificando os
principais fundamentos.

vii. Efeitos da avaliacdo:

De acordo com o oficio circular 13/GDG/08, da DGAEP, de 21 de Novembro, o
resultado da avaliacdo, referente a 2008, terd as seguintes repercussdes a serem
produzidas em 2009 (alinea c) do n.2 1 e n% 2, 3 e 4 do art.2 262 e alineas b) e c) do
artigo 27.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro):

o

o

Efeitos sobre a avaliagdo do desempenho dos dirigentes superiores.

Efeitos decorrentes da atribuicdo da mengdo Desempenho insuficiente e
efeitos decorrentes da hetero-avaliagdo.

Efeitos decorrentes da atribuicdo de distingdo de mérito, a saber:

® A atribuicdo pelo membro do Governo competente do reforgo de
dotagdes orcamentais visando a mudanga de posicdes
remuneratérias dos trabalhadores ou a atribui¢do de prémios;

* A possibilidade de consagracdo de reforgos orcamentais visando o
suporte e dinamizagdo de novos projectos de melhoria do servigo.
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2  Parecer com anélise critica

Questdes prévias: O exercicio de auto-avaliagio sobre o qual cabe emitir um parecer reporta-se
ao primeiro ano de implementagéo da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro, (SIADAP) que
ocorreu numa época de profunda alteracdo do quadro legislativo de referéncia do sector
publico administrativo portugués e em especial num ano muito exigente para o MAI e neste
contexto, o ciclo normal de gestdo dos servicos publicos foi reduzido temporalmente,
(aprovacdes de Quar no MAI apenas no 2.2 trimestre de 2008).

Com base nos resultados do QUAR e na informagdo adicional constante da auto-avaliag3o, nos
termos das alineas a) a f) do n2 2 do artigo 152, na andlise das actividades e projectos
desenvolvidos pelo servico (conhecimento adquirido pelo reporte constante no Relatério de
Actividades), ao Servico de Estrangeiros e Fronteiras, deverd ser atribuida a avaliacdo de
Desempenho satisfatério. Porém, face a andlise critica constante na fundamentagéo técnica
do parecer poderd a tutela considerar a possibilidade de vir a concordar com a mencdo
proposta pelo dirigente méximo em sede de auto-avalia¢do.

O parecer da DGAI é feito com base na argumentagdo exposta em anexo e da qual sobressaem
como principais conclusdes:

i. Dos 10 objectivos operacionais definidos no QUAR 2008, 6 de eficicia, 2 de
eficiéncia e 2 de qualidade, o Servico de Estrangeiros e Fronteiras superou 8,
atingiu 1 e ndo atingiu 1.

Tal como se pode constatar no Quadro |, face aos pesos definidos para os
parametros eficdcia, eficiéncia e qualidade e aos resultados obtidos nos mesmos, o
Servigo de Estrangeiros e Fronteiras atingiu uma taxa de realizagdo global de
258%.

Quadro | -Taxa de Realizagdo por Pardmetros e Avaliacdo Global

" Eficacla |
Eficiéncia 20% 150% 30% 258%
Qualidade 30% 203% 61%

Satisfatorio

ii.  Os resultados atingidos no final do ano (ver gréficos 1 e 2 ), revelam diferentes
niveis de desvios. Os desvios positivos relativos aos Objectivos Operacionais de
Eficécia n% 1 e 2, consideram-se fortemente acentuados uma vez que apresentam
taxas de realizacdo, respectivamente, de 890% e 599%, enquanto que os
registados nos objectivos n% 3 e 4, ambos com uma taxa de realizagdo de 125%,
sdo moderados e aceitdveis. Quanto ao objectivo n? 5, ndo tendo sido atingido,
regista um desvio negativo de 71% com uma taxa de realizacdo de 29%. O referido
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objectivo, “Implementar o Sistema de Controlo de Fronteiras (SCF) nos Postos de
Fronteira Externa e Postos Mistos de Fronteira “, estabelecia como meta a
cobertura de 80% dos postos tendo-se apresentado no final do ano uma taxa de
cobertura de23%. O ndo cumprimento da meta é justificado pelo SEF com a
decisdo de adiamento de implementagdo daquele sistema, por forma a aguardar
pela nova versdo do SCF, a aplicagdo PASSE. Esta representa um upgrade da
primeira versdo, agregando as valéncias do SCF, consulta automatica 3 base de
dados da Interpol, sistema de informagdo estatistica e de gest3o de backoffice dos
Postos de Fronteira.

Relativamente aos Objectivos Operacionais de Eficiéncia, n2s 7, 8, 9 e 10 os desvios
positivos, respectivamente, com taxas de realizacdo de 130%, 180%, 152% e 254%
sdo acentuados.

Gréfico | - Relagdo entre Meta estabelecida, valores de Junho e de Dezembro
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Gréfico Il - Relagdo entre os valores de Junho e Dezembro
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iv.

Uma analise da produtividade, conceito entendido como a relagdo entre
desempenho do servigo, aferido pela avaliagio global dos objectivos do
Quar, e recursos humanos utilizados, permite constatar que o desempenho
global do SEF se posicionou acima do planeado com a utilizacdo de recursos

humanos abaixo do previsto.

Uma andlise do custo-eficicia, conceito entendido como a relagdo entre
desempenho do servigo, aferido pela avaliagio global dos objectivos do
Quar, e recursos financeiros utilizados, permite constatar que o desempenho
global do SEF se posicionou acima do planeado com a utilizagdo de recursos

financeiros abaixo do previsto.
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Fundamentac3o técnica do parecer da DGAI

Ministério

Ministério da Administracdo Interna

Entidade Emissora de Parecer

Direccdo-Geral de Administragdo Interna

Entidade avaliada

Servico de Estrangeiros e Fronteiras

Natureza Administracdo directa do Estado, dotado de autonomia
administrativa

Tutela Secretadrio de Estado Adjunto e da Administragdo Interna

Missdo Assegurar o controlo das pessoas nas fronteiras, dos estrangeiros

em territorio nacional, a preven¢do e o combate a criminalidade
relacionada com a emigragdo ilegal e trafico de seres humanos,
gerir os documentos de viagem e de identificagdo de estrangeiros e
instruir os processos de pedido de asilo, na salvaguarda da
seguranca interna e dos direitos e liberdades individuais no
contexto global da realidade migratéria

Ano em avalia¢do 2008
Peri ali
SR SRQIE TSI | e a2 e s A
critica da auto-avaliagdo
Menc¢do proposta pelo dirigente o
méximo na Auto-Avalia¢do
P daD P
arecer da DGAI/Proposta de Satisfatério

Mencédo

Andlise critica: Fundamentagdo / Constatagdes

Resultados alcangados e justificagdo
de desvios significativos (n.2 1 do
art.2 15.2)

O Servico de Estrangeiros e Fronteiras definiu dez objectivos
Operacionais no QUAR de 2008.

Destes, atingiu um objectivo (Obj. 3), superou oito (Obj. 1, Obj.2,
Obj.4, Obj.6, Obj. 7, Obj. 8, Obj. 9 e Obj.10), e ndo atingiu um (
Obj.5 ) pelo que, nos termos do artigo 18.2, ao Servico de
Estrangeiros e Fronteiras deverd ser atribuida a mencdo de
Desempenho satisfatério.

X “Artigo 182

Expressdo qualitativa da avaliagéo

1-Aavaliagéo final do desempenho dos servigos é expressa qualitativamente pelas seguintes mengdes:
a) Desempenho bom, atingiu todos os objectivos, superando alguns;

b) Desempenho satisfatdrio, atingiu todos os objectivos ou os mais relevantes;

c) Desempenho insuficiente, ndo atingiu os objectivos mais relevantes
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A taxa de realizagdo final é de 258%, por forca de se terem obtido
desvios positivos em relacdo a 8 objectivos.

Quanto aos desvios positivos fortemente acentuados, considera-se
que os valores das diferencas verificadas nos objectivos 1, 2, 8,9 e
10 respectivamente, na ordem dos 790%, 499%, 80%, 52% e 154%
que, apesar de muito elevados, foram claramente justificados no
relatério de actividades. De forma diferente, os desvios
respeitantes aos Objectivos 3 e 4, ambos de 25%, registam uma
variacao aceitdvel. O objectivo n? 6 foi atingido em 100%, ndo
apresentando qualquer desvio, e o objectivo n2 5 ndo foi atingido,
registando-se um desvio negativo de 71%.

N&do obstante este facto, as causas dos desvios foram devidamente
justificadas e consideradas pela DGAI. Na origem dos desvios mais
acentuados, encontram-se factores como, a introdugdo de novos
sistemas de controlo e tecnologias de informacdo, a divulgacdo de
novas praticas através de campanhas de publicidade e de
promocdo, nacional e internacional, o apoio directo e
personalizado prestado aos clientes, a articulacdo estabelecida em
diferentes dreas de actuagdo e ao empenho e esforgo
empreendidos pelo SEF e seus colaboradores no sentido de
melhorarem a qualidade dos servicos prestados por este
organismo.

Relativamente ao objectivo ndo atingido, o relatdrio de actividades,
no dominio da respectiva auto-avaliacdo, refere que o mesmo foi
parcialmente concretizado. Ou seja, pretendia-se implementar o
Sistema de Controlo de Fronteiras (SCF) em 80% dos postos de
fronteira, no entanto, a referida instalagdo, realizou-se em apenas
em 23% dos mesmos. A justificacdo apresentada para este desvio,
prende-se com uma causa enddgena, designadamente, a decisdo
de adiamento que visou aguardar pela nova versdo do SCF, a
aplicagdo PASSE (Passagem Automdtica e Segura de Saidas e
Entradas). Esta nova versdo representa um upgrade da primeira,
agregando as valéncias do SCF, consulta automdtica a base de
dados da Interpol, sistema de informacdo estatistica e de gestdo de
backoffice dos Postos de Fronteira. Por outro lado, o relatério
refere igualmente uma causa exégena que terd contribuido para o
incumprimento deste objectivo e que se relaciona com os
constrangimentos dos processos concursais de aquisicdo de
material informatico e de biometria decorrentes de restrigdes
orgamentais, nomeadamente em termos de oportunidade, e da
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observéancia das regras de contratagdo publica.

Conclusdo: Apesar do incumprimento de um objectivo, a taxa
média de execugdo dos objectivos operacionais foi elevada.

Além dos objectivos previstos no Quar, o SEF desenvolveu um
vasto conjunto de medidas / acgdes que incidiu na concretizacdo
dos eixos estratégicos:

i.  Expansdo da vertente operacional

ii. Modernizagdo estrutural e da produtividade,
consubstanciada na promocdo da gestdo por
objectivos, na renovagéo tecnoldgica, na simplificagio
de procedimentos, na desburocratizacido e na
racionalizacdo de meios e recursos

iii.  Reforgo das relagdes internacionais

iv.  Qualificagdo dos recursos humanos

Revisdo de objectivos, indicadores ou

metas

Nao.

Verificagdo da informagdo que deve acompanhar a auto-avaliacio do servigo (n.2 2 do artigo 15.2)

a)Apreciagdo  por  parte
utilizadores da  quantidade
qualidade dos servigos prestados

dos
e

Sim, a qualidade dos servicos prestados pelo Servico de
Estrangeiros e Fronteiras inclui trés vertentes: avaliacdo dos
servicos de atendimento ao publico, reclamagdes e mengdes
elogiosas.

Quanto a avaliagdo dos servigos de atendimento ao publico, o SEF
empreendeu um trabalho de avaliagdo comportamental e funcional
dos servicos de atendimento ao publico, de acordo com os critérios
EPS| (European Performance Satisfaction index). Este estudo,
realizado entre Outubro e Dezembro de 2008, foi dirigido 3
actuacdo das Delegacdes Regionais e Centro de Contacto,
focalizado na perspectiva externa dos clientes, ou seja, satisfacdo e
nivel de desempenho. O relatério preliminar enuncia que as
expectativas  apresentarem valores indicidrios de 70%
relativamente aos servigos/produtos avaliados, os valores atingidos
situam-se entre ao 70% e 83% para as Delegacdes e entre 69% e
76% para o centro de contacto. Estes dados revelam um
atendimento de qualidade superior a esperada pelos utentes.

Outro indicador de qualidade dos servigos prestados pelo SEF sdo
as reclamagdes, que a cada ano, sdo comparadas com as do ano
anterior. Assim, foi registado um aumento nas reclamagdes de
7.47%. E efectuada uma comparagdo entre o numero de
reclamagSes em 2007 e 2008 para os diferentes motivos das
reclamagdes, bem como pelas diferentes Unidades Orgéanicas.
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Quanto as Mencgdes elogiosas, o SEF bem como os seus
colaboradores foram alvo de diversas mengdes elogiosas e
louvores.

Nestes termos, apesar do acréscimo das reclamacdes, que visou
especialmente o Centro de Contacto, justificado pelo aumento da
actividade deste Centro, em termos globais constata-se um
acréscimo na satisfacdo dos utentes.

b)informacdo detalhada sobre o
sistema de controlo interno

Sim. O sistema de controlo interno do SEF assenta numa anélise do
ambiente de controlo, da estrutura organizacional de controlo, das
actividades e procedimentos de controlo administrativo
implementadas no servico e da fiabilidade dos sistemas de
informacdo.

Relativamente ao ambiente de controlo, o SEF aplica o sistema de
gestdo por objectivos, em que o processo de planeamento é
participado, através de um modelo de auscultagdo dos dirigentes.
Existe uma unidade orgdnica, Gabinete de Inspec¢do, que
superintende o cumprimento das regras aplicaveis aos funcionarios
no desempenho de fung¢des de autoridade e de servigo ao cidaddo.

Quanto a estrutura organizacional, a organizacdo do sistema de
controlo interno do SEF é desenvolvida, de acordo com os artigos
1562, 209, 212, 332 e 352 do Decreto-Lei n.2 252/2000, de 16 de
Outubro, em trés niveis: Direccdo Central de Gestio e
Administracdo, responsivel pela administragdo financeira e
patrimonial; Gabinete de Inspec¢do, com competéncia para realizar
inspecc¢des, auditorias, sindicancias, inquéritos e instruir processos
disciplinares e o Conselho Administrativo, 6rgdo méximo do
controlo interno, com fungées de natureza consultiva e de
fiscalizacdo. O SIADAP foi aplicado a todos os funciondrios do SEF,
com excepcao do corpo especial Carreira de Investigacdo e
Fiscalizagdo. Salienta-se a existéncia de uma politica de formacdo
de pessoal, auscultando os dirigentes e funciondrios quanto as
necessidades.

As principais actividades e procedimentos de controlo
administrativo implementadas foram: Manual de controlo interno;
Manual de procedimentos sobre meios de controlo relativos a
cobrancga e contabilizagdo de receitas préprias do servico; Manual
de procedimentos sobre meios de controlo relativos a realizacdo e
contabilizacdo de todas as despesas efectuadas pelo servigo;
Sistema de rotagdo de funcdes entre funciondrios; clara definicdo
das responsabilidades funcionais pela realizacdo das diferentes
tarefas, conferencias e controlos; Estabelecimento preciso das
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competéncias para autorizagio de despesa e definicdo clara dos
circuitos dos documentos. Tendo em conta que o SEF constitui a
autoridade de certificagdo da exactiddo e fiabilidade das
declaracdes de despesa apresentadas pelo gestor dos fundos
comunitérios no ambito do MAI, elaborou dois manuais de
procedimentos da autoridade de certificagdo, aprovados pela IGF e
Comissdo Europeia, para o Fundo Europeu para os Refugiados
(FERII) e Fundos do Programa Quadro “Solidariedade e Gest3o de
Fluxos Migratérios”.

A Fiabilidade dos sistemas de informagdo é assegurada por um
conjunto de aplicagdes e sistemas integrados de gestao,
complementados por uma politica de acessos claramente definida.

¢)Referéncia as causas de
incumprimento de acgdes ou
projectos ndo executados ou com
resultados insuficientes

Sim.
As referéncias as causas de incumprimento foram efectuadas
projecto a projecto.

d)Desenvolvimento de medidas para
um reforgo positivo do desempenho,
evidenciando as condicionantes que
afectaram os resultados a atingir

Sim, no @mbito do desenvolvimento de medidas para um reforgo
positivo do desempenho, o SEF, ird implementar dois planos: Plano
de modernizagdo de metodologias de gestio, nomeadamente
Common Assessment Framework (CAF) e o Balanced Scorecard
(BSC), numa primeira fase iniciard um projecto-piloto e o Plano de
monitorizagdo tecnolégica, com a constituigdo de um grupo formal
no sentido de acompanhar, adequar e melhorar a performance
tecnoldgica.

No dominio da qualificagdo dos recursos humanos temos um Plano
de formacdo continua, bem como, a realizagdo de um estudo para
caracterizagdo dos recursos humanos e perspectivas de adequacéo
do quadro de efectivos face a novas realidades e necessidades.

e)Comparagdo com o desempenho
de servicos idénticos, no plano
nacional e internacional, que possam
constituir padrdo de comparacéo

N3o foi efectuada qualquer comparacdo.

f)Audicdo de dirigentes intermédios e
dos demais trabalhadores na auto-
avaliacdo do servico

Sim, em parte. A Audicdo de dirigentes e chefias intermédias no
processo de auto-avaliagdo do servico foi realizado através de uma
reunido geral anual, que teve lugar no Caramulo, nos dias 5 e 6 de
Fevereiro de 2009. Nesta reunido so apresentados e avaliados os
resultados e condicionalismos sentidos em 2008, assim como s3o
estabelecidas as linhas gerais do plano de actividades e a
hierarquizagdo de prioridades para efeito do cumprimento dos
objectivos estratégicos e operacionais para o ano seguinte.

Os restantes trabalhadores ndo participaram no processo de auto-
avaliacdo do servigo.
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Comparagao das unidades | Tendo em consideragdo que se tratava do 1.2 ano de
homogéneas (artigo 16.2) implementacdo do SIADAP 1 e que se tornava necessario

concentrarmo-nos nas tarefas essenciais de arranque do sistema,
foi referido pela DGAI em reunido do CCAS e com a anuéncia do
Secretario de Estado da Administracdo Publica iniciar, em 2009, a
implementagdo de sistemas que permitam a comparabilidade entre
unidades homogéneas, nos servicos periféricos e nos servigos
centrais do MAI.

Fiabilidade do sistema de indicadores
de desempenho (n.22 art.25.2)

N3o, o relatério de actividades ndo apresenta as fontes de
verificagdo constantes no QUAR.

Estrutura do relatério (alinea e) do
artigo 8 e orientagbes técnicas do
CCAS)

Sim, segue, as orientacdes técnicas emanadas pelo CCAS e
divulgadas em 23 de Margo de 2009, nos sites da DGAEP e do CCAS.

Cumprimento da data limite de
entrega do relatério — 15 de Abril
2009

Nido.
Data de recepgdo do relatério na DGAI: 20 de Maio de 2009.

Desvio: 35 dia.

Cumprimento da data limite de
entrega do relatorio definida pela
DGAI - 8 de Maio de 2009

=
N3ao.

Desvio: 12 dia.

Identificacdo de boas praticas

e Utilizagdo da plataforma tecnolégica desenvolvida para o
RAPID (Prémio Inovagdo da edigdo SEGUREX 2009)

e Prémio “Aeroporto de Lisboa” atribuido pela ANA,
Aeroportos de Portugal




