


Nota o G8G. %Mo/ojo .
Nolody

N IOOGUISHE oot 2

1. Missdo s o)

2. Identificagio dos destinatdrios .........ecoer oo 3
3. AtribuigBes e competéncias ettt et 3
4. Modelo Organizacionial ......—.oococovvomesooseosooooo 4
5. Metodologia de elaboragao do relatdrio w....oooooovvvvvoroiroseeecoo 5
6. Cumprimentos dos objectives estabelecidos ... 6

6.1 Anélise dos resultados alcancados e dos desvios verificados — QUAR 2016 .......6

2.1.1 Objetivos operacionais de eficicia (OOA) 2016 oo 6
2.1.2 Objetivo operacional de eficidneia (OOEY 2016 oo 7
7. Estratégias adotadas para cumprimento dos objetivos ... 8

2.1.3 Objetivos operacionais de qualidade (OOQ) 2016 ..o 8

8. Avaliago dos sistema de controlo interno ... 10

9. Anélise da afectacfio dos recursos atribuidos a0 FRL ..o 10
10 CONCMISE oo 11

Pag 1




Nota Introdutéria

CARATERIZACAQ DO AMBIENTE INTERNO E EXTERNO EM QUE
SE INSERE A ATIVIDADE DO FUNDO PARA AS RELACOES
INTERNACIONAIS, LP

desenvolvidas em anos anteriores, em estreita co0peracdo com o0s varios Servigos
do Ministério dog Negocios Estrangeiros,

avaliagdo de desempenho deste Instituto Pablico 1P no quadro em que se insere,
muito em particular com Secretaria-Geral e as varias inissdes diplomaticas.
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A sua actividade desenvolve-se de acordo com o previsto na Iej n.° 3/2004, de
15 de Janeiro, na redacgdo vigente, no artigo 2.° do Decreto-Lej . ° 121/2011, de
29 de Dezembro e no artigo 3.° do Decreto-Lej n.° 10/2012, de 19 de T aneiro,
podendo identificar-se COmo suas atribuicdes:

e Apoiar as acgdes de modernizacio dog servigos do MINE;:

* Apoiar obras necessdrias 3 manutencio e modernizagdo do patriménio do
MNE;

* Apoiar as medidas de inovagso, designadamente as relativas ao reforco da
utilizagdo dag Tecnologias de Informacso e Comunicagio nos servigos da
administraggo directs e indirecta do MNE;

« Comparticipar em acgles de natureza social promovidas por entidades de
naturezg associativa, visando o apoio, directo oy mdirecto, aos agentes das
relacdes internacionais;

* Apoiar actividades de natureza social, cultural, econdémica e comercial,
designadamente, as destinadas 3s comunidades portuguesas, promovidag por
entidades ptiblicas ¢ privadas, nacionais e estrangeiras, no quadro das diversas
vertentes da politica externy portuguesa;

» Satisfazer os elicargos  ocasionados por agdes extraordinarias de politica
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4. MODELO ORGANIZACIONAL

O FRI dispSe unicamente dos orgdos “Conselho Directivo” e “Fiscal Unico” como
espelhado no organograma seguinte:

CONSELHO DIRETIVO

FISCAL UNICO

EQUIPA
MULTIDISCIPLINAR

|

O Conselho Directivo do FRI ¢ composto por trés membros, sendo presidido pela
Secretaria-Geral do Ministério dos Negécios Estrangeiros, por ineréncia do
respectivo cargo, pelo Director-Geral dos Assuntos Consulares e Comunidades
Portuguesas e pelo Director do Departamento Geral de Administracio, também
por ineréncia dos respectivos cargos, conforme o disposto no art.° 5° do Decreto-
Lein.® 10/2012, de 19 de Janciro.

Os trabalhadores que prestam servico no FRI sdo provenientes da Secretéria-
Geral do Ministério dos Negécios Estrangeiros, nos termos do art.® 8° do
Decreto-Lei n.° 10/2012, de 19 de Janeiro.
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- 3. METODOLOGIA DE ELABORACAO DO RELATORIO

No plano de atividades para 2016 foi definido um conjunto de dreas de
interveng:ﬁo, nomeadamente:

O FRI manteve ag Suas atribuigBes inalteradas em 2016, tendo centrado g sua

definida no QUAR, tem como metas apoiar a modernizagio dos Servi¢os do
patriménio do MNE, ag agdes de natureza sociaj e apoio a ageéntes das relagdes
internacionais e atividades destinadas as comunidades portuguesas, acoes
especiais de politica externa € projetos de formagdo no ambito da politica de
relagBes internacionais.
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6. CUMPRIMENTOS DOS OBJETIVOS ESTABELECIDOS

6.1I. Anslise dos resultadog alcancados e dos desvios verificados OUAR
2016:

Os objectivos estratégicos definidos no QUAR 2016 previam:

i) Contribuir para a melhoria e modernizacio dog servicos do MNE
(OE1);

ii) Assegurar o financiamento da accdo  diplomatica extraordinaria,
maxinizando a racionalizacdo dos TeCursos financeiros (OE2);

i) Apoiar actividades de naturezg social, cultural, econémica € comercial

dirigida as comunidades portuguesas e associagdes (OE3).

conforme resulia do exXposto abaixo.

,2:.1.1 Objetivos operacionais de eficdcia (O0A) 2016

O1 : Gerir as receitas dos Postogs Consulares
— e lds d0s Postos Consulares

sentido, estabelecey-se COmO meta a atingir o dia § do més seguinte ao gual se
reportam os dados contabilisticos a tratar. Ora, tendo sido alcancada aquela data,
2 taxa de realizacdo fixou-se nos 100%. Assim, este objectivo foi cum rido
gragas ao envio atempado da informagio de Suporte, o que resultou do esforgo
conjunto da Direccio de Servigos de Administracio Financeira (SAF) do
Departamento Geral de Administracio ¢ dog SErvigos periféricos externos do

» ©M estreita articulagio com o niicleo de conferéncia o reconciliacio
bancdria do FRI, Salienta-se que a boa coordenagdo enire as entidades atrig
identificadas foi um factor essencial bara cumprimento da data limjte de registo
da informacdo,
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02 : Verificar 3 conformidade dog documentos de despesa enviados pelos postos
consulareg

No que concerne a0 tempo médio de verificagdo da conformidade dog
documentos de despesa, constatou-se que o_objectivo foi cumprido. A taxa de
'realizagéio do tempo médio de verificacdo da conformidade dog documentos de
despesa (9 dias) fixou-se nos 100%. Por outro lado, o prazo de execucio das
reconciliagBes bancirias dos postos (a concretizar até dia 30 do més seguinte)
obteve uma taxa de realizacio de 100%,

O cumpriments do presente objectivo, devey-se sobretudo ao elevado empenho
dos trabalhadores do FR1, devendo salientar-se também 1 boa colaboracdo dos
postos consulares, qUer 0o que respeita ao envip atempado da documentacso

2.1.2. Objectivo operacional de eficiéncia (OOE) - 2016

04: Processar 03 pagamentos dos Processos autorizados

com base na meta 3 atingir (5 dias para conclusio de cada procedimento),
constata-se que cste objectivo foi Superado, com uma concretizagfo de 4 dijas
para o terupo médio de autorizacdo das despesas, e de 3 diag comio prazo médio
dos pagamentos {nacionais), o que representa uma taxa de realizacdo de 100% ¢
de 125%, respectivamente, A Superacdo do presente objectivo deveu-se,
sobretudo, 3 coordenacio e esfor¢o do FRI na colaboragio com os outros
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O5: Implementar metodologias/procedimentos internos  que assegurem o
controlo da despesa ‘

A taxa de execucéio das iniciativas previstas com impacto no controlo da despesa,
cuja meta foi fixada em 30 dias, obteve uma taxa de realizagio de 100%. No
ambito da anélise da concretizagio do presente objectivo, constata-se que o
pagamento das facturas referentes 2 deslocagdes para o estrangeiro foi
concretizado no prazo médio de 9 dias, o que representa uma redugdo face 3 meta
inicialmente prevista. Neste sentido, cabe salientar que a do presente_obijectivo
foi cumprido conseguida gracas 3 implementagio e adequaco de um conjunto de
procedimentos e metodologias para assegurar o alcance dos resultados
estabelecidos e a observancia das directrizes previstas para o ano de 2016. Desta
forma, a adopedo de novas técnicas de “reporte” e controle interno das despesas

financeiro.

Assim, a eficicia na implementacdo das medidas atris mencionadas traduziu-se
numa maior eficiéneia do circuito do processamento, conferéneia e pagamento.

06: Integracie do Programa da Gestio Documental “SMARTDQC’S”

Durante o presente ano 2016 foram desenvolvidos todos os procedimentos para
s¢ proceder a integragdo do programa de Gestdo Documenta] — « Smartdoc’s”
dando-se cumprimento a este objectivo. Contudo, PoOr se encontrar em modo de
adjudicacio um up-grade deste programa de Gestio Documental, o mesmo nio
foi ainda implementado neste Instituto.

7. ESTRATEGIAS ADOTADAS PARA CUMPRIMENTO  DOS

2.1.3. Objectivos operacionais de qualidade (00Q) 2016

07: Avaliacio da satisfacdo dos utilizadores

A avaliagio por amostragem da satisfagdo dos utilizadores do FRI revela um
grau de satisfacdo de 4,61 para os servigos internos e de 4,56 para o0s servigos
- ¢xternos.
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Considera-se, assim, que o objectivo foi superado, o que se deve ao elevado nivel

de envolvimento, participacio e acessibilidade dos funcionérios do FRI, bem

Instituto.

Os questiondrios, baseadog no modelo CAF, foram remetidos aos utilizadores
com base nos seguintes critérios: '

- Seis utilizadores dos SEIVigos externos, optou-se por remeter um questionario
por continente, com 3 excepedo do confinente Americano para opde {oram
expedidos dois questiondrios (América Norte ¢ América do Sul),

- Trés para os Servigos internos, tendo por base os Servicos com quemn este
Instituto estabelece uma maior articulago de fungdes;

- Quatro colaboradores, que desempenham fungdes neste Servico;

A classificacdo obtida foi de 4,56 para os Servigos Hxternos, de 4,61 Para os
Servicos Internos, 3.93, por parte dos colaboradores.

A escala do questiondrio aplicada foi de 1 a 5, sendo:

I- Muito Insatisfeito;
2- Insatisfeito:

3- Pouco Satisfeito;

4- Satisfeito;

5- Muito Satisfeito.

(38§: Assegurar um conjunto de politicas de gestio de pessoas, visando a
qualificacio, capacitacio e satisfacdo dos colaboradores

Analisando, a concretizagdo do presente objectivo constata-se que a taxa de
execucdo do plano de f macdo estabelecida para 2016 (80%) foi cumprida.
Salienta-se que constituiy tna preocupacdo do servigo garantir que a maioria dos

089: Nivel de satisfacio dos Utilizadores:

De destacar que o nive] de satisfacdo dos colaboradores também Superou a meta
estabelecida (3,5), com uma realizagfo de 3,93,
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A escala dos questiondrios aplicada foi de 1 a 5, sendo:

I- Muito Insatisfeito;
2- Insatisfeito:

3- Pouco Satisfeito;
4- Satisfeito;

5- Muito Satisfeito.

Os  questiondrios tiveram por base o modelo CAF e foram entregyes
pessoalmente aos funciondrios afectos ao FRI (ao servico no Instituto em 2016).
Todos os funcionsrios responderam, num prazo médio de 2 dias, tendo a taxa de
resposta sido de 100%. Os resultadog alcangados sio fruto também do empenho e
motivacdo do pessoal, aliados ao espirito de equipa consolidado durante o ano de
2016, no seio do FRI.

No 4mbito da anslise dos dois indicadores acima descritos, verifica-se que o

presente objectivo foi cumprido.

8. AVALIACAQ DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNQ

O Sistema de Controlo Interno existente no FRI ¢ amplamente satisfatério,
~devendo existir melhorias no alargamento da especificagdo téenica  dos
procedimentos internos. ‘

Deuma forma geral tem sido feito um esforgo na redefinicio e reorganizacao dos
Processos com vista a sug simplificacio e desmaterializacio,

9. ANALISE PA AFETACAQ DOS RECURSOS ATRIBUIBOS AO FRI

No que diz respeito aos recursos humanos, verifica-se uma alteracfo do niumero
de efectivos a exercer fungdes no FRI, isto €, de 6 em 2012, passou para 9 em

técnicos. O aumento do efectivo do FRI no ano de 2013 deveu-se ao facto de
estar prevista a passagem de 3 trabalhadores 4 aposentacdo, o que veio a ocorrer
no inicio de 2014. Em 2015 um dos técnicos desta equipa saiu por concurso
plblico para a Direcgdo Geral do Orgamento. Para colmatar esta perda recorreu-
'se a mobilidade de uma Técnica Superior do Ministério do Trabalho e da
Seguranca Social, nfo tendo sido consolidada a sua mobilidade por inaptidio
para as fungdes propostas para este servigo No final de Dezembro de 2016 o
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- Uma mobilidade interna e um técnico superior proveniente da Regiso
Auténoma da Madeira;

- uma mobilidade interna de um assistente técnico superior proveniente da
Faculdade de Arquitectura de Lisbga,

No 4mbito dog Tecursos {inanceiros, serg de referir que, 3 semelhanga do que
aconteceu em 2015 05 mesmos foram fortemente marcados  pelos
constrangimentog ofcamentais, conforme ag vinculagdes emanadas pelo
Ministério das F inangas, reflectindo-se og condicionalismos legalmente previstos
hia execucdo da despesa do FRI, durante o respectivo ano economico,

10. CONCLUSAQ

O desempenho do FRT 1o ano de 2016 revelon-se claramente positivo atendendo
aos resultados obtidog,

Anexos:

» Questiondrios de avaliacdo dos colaboradores;
» Questionarios de avaliac@o dos Servicos internos;
> Questiondrios de avaliacio dog SErvigos externos.
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Identificagdo da Organizacio: i':(z\i 7
Data:

Instrugées de resposta ago Guestionario:

| presta.

i Ndo h4 respostas certag oy erradas relativamente & qualquer dos itens,
{ pretendendo-se apenas a sua opiniso bessoal e sincers,

[ Este uestiondrio é de naturazg confidencial. O tratamento desie, por sua vez, &
! p

[

|

|

NOTA: AS QUESTGES pEVEN s£p ADAPTADAS A0
CONTEXTO DA ORGANIZAC Ao,
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| existentes organizacio
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i Aprender novos métodos de trabafhg
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Desenvoiver trabalho em equipa
I —

Participar em acgdes de formacas

Sugerir methorias
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Satsfto, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeiig
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/' -Registe aqui as suas sugestdes
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Identificacao da Organizacdo: FP\ 1- Ip
Data:

Instrugbes de Fesposta ao questionario:

I Ndo ha fespostas certas oy erradas refativamente a qualguer dos
| pretendendo-se apenas a sua opinigo pessoal e sincera,

;
!
g
J
L

H_ﬂ_%__‘_ﬁ%m_

NOTA: AS QUESTOES DEVEW SER ADAPTADAS A0
CONTEXTO DA ORGANIZACAOD.



Regis}’te-aqm as sﬁ‘as-j-_suge toes |
- .de mefhoria - :

! Modo como & organizagao iida os
! conflitos, gueixas ou problemas pessoais
' Hordrio de trabalho

_———

| avida familiar e assuntos pessoais

ossibilidade de coneiliar o trabalho com
assuntos relacionados com a salde
T T2 Fador Rahaiil

—_— —
| fgualdade de oportunidades para o |
! desenvolvimento de no
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I
vas competéncias i
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——

; Politica de gestio de recursos humanog
| existente na organizacio
L

—

i T SN N | e
| Oportunidades criadas pelg organizagao | |
| para desenvolver novas competéncias

. Mecanismos de consuita e dialogo
! existentes na organizacao
D77 B T danizacao

! Nivel de conhecimente que temndos
| objectivos da arganizacao

Mofivagao
| Aprender novos métodos de trabalho

______________________ -
| Desenvolver trabalho em equipa |
. TP @M equip

|
; " - - I
i Participar em accdes de formaggio
pr—— T e

J Participar em projectos de mudanca na
‘ organizagao

| Sugerir melhorias



= Muito |n fisfeito, 2 = Insatisfeifo, 3 = Pouco Satisf ito

Satisfeito e 5= Muito Satisfeit

 Srau de Safisfagao gestass |
| l de melhoria . .-

: S Satisfagdo com, . Registe agui as suas su

; Software disponiv

! Equipamentos da comunicacio
| disponiveis

Condigdes de higiene

Condices de seguranga

T ——— e —

Servicos de refeitério e bar

Servigos sociajs

Muito obrigado pefa sua colaboragse.



Identificacio da Organizacao: T:'QI - 1 P
Data:

Instrugées de resposta ao questionario:

presta.

Nao ha respostas cerfas oy erradas relafivamente g qualguer dog itens,
| pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.

‘—.._%_.._,,_.

NOTA: AS QUESTOES DEVEM SER ADAPTADAS AO
CONTEXTO DA ORGANIZACAOD.
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Muito obrigado pela sua colaboracio.



Identificacao da Organizacso: F" A j- -T P
Data:

Instrucées de resposta ao questionario:

{
i

{ Nao ha feSpostas certas ou erradas relativamente g Gualguer dos itens,
pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera,

Este questionario & de natureza confidencial. O tratamento deste, por sua vez é
efectuado de uma forma global, nao sendo sujeito a uma andlise individualizada, o que
| significa Que o seu anonimato & respeitado.

[ —

NOTA: AS QUESTGES DEVEM SER ADAPTADAS AO
CONTEXTO DA ORGANIZACAO.



Ambiente de trabalho

. Modo como a organizacéo lida os
conflitos, queixas ou problemas pessoais

Herario de trabalho X
Pessibilidade de congiliar o trabalhe com X
a vida familiar e assuntos pessoais

Possibilidade de conciliar o trabalho comn X
assuntos relacionados com a satde

Igualdade de oportunidades para o

desenvolvimento de novas competéncias X
profissionais

lgualdade de oportunidades nas

processos de promocao

lgualdade de tratamento na organizagio X

Politica de gestao de recursos humanos

objectivos da organizacao

existenie na organizagio X
Oporiunidades criadas pela organizagao X
para desenvolver novas competéncias

Acghes de formagéo que realizou até ao X
presente

Mecanismos de consuita e diglogo

existentes na organizacao

Nive| de conhecimento que tem dos X

Aprender novos métodos de trabatho

Desenvolver trabalho em equipa

Participar e accdes de formacio

Participar em projectos de mudanca na
organizacao

Sugerir melhorias




Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfelt e 5 = Muito Satisfeito

Satisfacao com

Equipamentos informaticos
disponiveis
Software disponival

Equipamentos de comunicacio
disponiveis

Condicdes de higiene

Condigdes de seguranca X

Servicos de refeitério e bar X

Servigos sociais X

™ Este guadro serve para avaliar o resultado de algumas praticas de gestao de recursos exisientes na
organizaclo, as quais s80 avaliadas no contexio do critéric 3 e 4, A avaliacao da satisfacio dos
colaboradores relativamente a estas questées deve ajudar as organizagbes a melhorar as praticas de
gestdo exisientes. Devem ser acrescentadas aqui oufras questdes que a organizagic considerar
pertinente avaliar.

Muito obrigado pela sua colaboracao.



Helena Remédios Sequeira

De: Paulo Rodrigues

Enviado: quinta-feira, 20 de abril de 2017 1135 -
Para: Helena Remédios Sequeira

Assunto: FW:T nquérito

Anexos: questionario satisfacdo FRI 2016.doc

De: Sénia Castro

Enviada: quinta-feira, 20 de abril de 2017 11:24
Para: Paulo Rodrigues

Assunto: RE: I nquérito

Af vai

bjs

Sénia

De: Paulo Rodrigues
Enviada: quinta-feira, 20 de abril de 2017 10:58
Para: Sonia Castro '
Assunto: I nquérito

Sdnia,

Qd puderes envia-me o inquérito sff,

Obrigado,

PR

Chefe de Equipa Multidisciplinar
(@reper-portugal.be

largo do Rilvas
1399-030 Lisboa




= Muito. [ngatisfeita.2 =

Muity Satisfaita,

D’esei:npe‘qh’o da
organizagic

A coitesla dog’
colaboradores que lidam
com s sevigosiclientes.

Flexibilidade & autoniomia
-dos.colabaradores para
fesolver situagdes
Jihvulgares

‘As methorias
implementadas na
argariizagdo

Aferigao do indice de
-satisfacio dos:
servigos/clientes:

Consulta aos
senficos/clientes sobre
oportunidades da
melhioria dos servigos
prestados

A | F A [ |~ <

Aspossibilidade:de
uilizacid de varis canais
‘de comunicaiio (izlsfone:
e-mail; reunides)

A exisiénciz de
intedbcutores-
responsaveis pelag
relagGas com os,

§ scrvicos/clientes

} A parficipacdc tos

| servigos/dlienites em

§ reunibes para débatera

| melhoria dos pracessos
da organizagio

| Informagio acessivel.

Meios expeditos na
prestagio do sérvigo (ex,
uso.de e-mail):

Atendimento {iefénico

Ateridimanto.por g-miil

‘Satisfacdo-com os
produtos entregues’

Satisfagao com os:
servigos prestados’

“‘Qualidade da.jriformagao
disponibilizada

Tempo de resposta is
‘solicitagBes

Multo obrigado pela sua colaboracdo.

1 Importa.referir de forma‘individualizada ¢s produtos prodizidos pela organizacho que estd a ser avaliada

? Importa referir de forma in

dividualizada os servigos prestados pela organizacao gue estd.a ser avaliada




Helena Remédios Sequeira

De: Isabei Ramatho

Enviado: segunda-feira, 27 de marco de 2017 09:35

Para: Helena Remédios Sequeira

Ce: Francisco Duarte Lopes; Lufs Cabaco; Paulo Rodrigues
Assunto: RE: Inquerito de satisfacio servicos - DGPE

Anexcs: Resposta questionario FRLpdf

Gld Helena,

Conforme solicitado envio resposta da DGPE ao V0550 questionario de satisfacio.

Bjs

Isabel Ramalho

Ministerio dos Negdcios Estrangeiros
Jiregdo- Geral de Politica Externa
Largo do Rilvas, 1399-030 Lishoa
Telefone: 213946372

E-mail: [sabel.ramalho @mune.pt

De: Helena Remédios Sequeira

Enviada: terca-feira, 21 de marco de 2017 11:54
Para: Isabel Ramalho :

Cc: Paulo Rodrigues

Assunto: Inquerifo de satisfacio servigos - DGPE
Importincia: Alta

0la Isabel
Bom dia

Pode, por favor, responder ao inquérito em anexo sobre a satisfagdo dos nossos servigos.
Obrigada

Bjinhos

Heleng



Identificagdo da Organizagao: é_? & AP

Data:
2t -oR - Coi A

Instrugdes de resposta ac questionario-

—_—

| A procura de uma melhoria continua dos servicos prestados & o principalli
.l . N . - H
" compromisse assumido por estz organizacio.

i
1
i Neste sentido, conhecer o grau de safisfagio dos clienteg & fundamental, Disso

depende a criagio de novas alternativas e a oferta de um atendiments cada vez majs
glicaz.

Colabore com a nossa organizacio na prossecucao dessa meta, preenchende ests
questionario. Tenha presente quz pretendemos a sua opinido pesscal e cbjectiva

|
E
i
E
i
[
| :
fNéo ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens,
H

| pretendendo-se apenas 3 SuUa opinifo pessoal e sincera,
i p p

| Este questionéric & de natureza confidencial e andnima. ;
. |

NOTA: Este questionario deve ser adaptado ao fipo de
servicos/produtos prestados aos cfientes da organizacdo, quer
0s clientes internos (departamentos da organizac&o), como os

clientes extfarnos {outras organizacées),

!

]

i

|

|

!

relativamerite aos nossos servigos, !
i

|

13

i

i

|




Helena Remédios Sequeira

De:
Enviada:
Para:
Ce:
Assunto:
Anexos:

Cara Helena

Alvaro Ribeiro Esteves <a!varo.esteves@mne.gov.pt>
Quarta-feira, 29 de marco de 2017 20:18

Helena Remédios Sequeira

Ricardo Victéria: Paulo Rodrigues

Questionario

img~329192349—0001.pdf

Junto envio a nossa ficha preenchida.

Um beijinhg
Alvaro

mail secured by Check Point



Identificagfo da Organizacao: EMBAIXADA NA SANTA SE
Data: 22-3-2017

Instrucdes de resposta zo ques-timéﬁm

éﬁs procura de uma me harra con;ﬁ;nua c:ic;s sarwg:ﬁs ;.’:re&ta&os & ;:ermcspal
| compromissc assimido ot ‘esta orgamzar;am

E '
Nastn senyde; cenhecer ¢ grau de satisfaco dos meqtes & fundameatal Disso |
Gepanc%e a griagdo de novas altemativas e a oferta dé um atendimenta cada vez. mais |

s E?—"?tuﬂal’;

{;olaﬁm e Ccom & nossa c}rgamzarao na i:smssecugam dessa meta preencheﬂéo este
qggesgfarzarm Tanha nrﬁsat‘zt& due. Qretendemms a sua D;;nmam pesscza! & c;b;as::ﬁva
raiafwame*vfe 08 NOSL0S senvicos, :

Nao Ba reap@s;fas aeﬁas ou erraéaﬁ Eﬁfawameme 2 quaaquef dos - Hens,
pratenaendu—se apenas 4 sua op!maa pesst:}a =3 smcara

g‘Esﬁe questionaric & de nefureza confidencial o andtifia,

NOTA: Este ques ,@fsmad&' e see" &aé'apéacfa &a f{g}a de
%rwg;a&s‘pm am& ;}r_ & @ ;i \




Helena Remédios Sequeira

De: Maria Manuel Durso

Enviado: quarta-feira, 22 de mar¢o de 2017 10-52
Para: Helena Remédios Sequeira

Assunto: RE: Inquerito de satisfacdo servicos - STA SE
Anexos: Questionario.pdf

Junto remeto o Questionario devidamente preenchido.
Com os melhores cumprimentos,

Maria Manuel burgo

De: Helena Remédios Sequeira
Enviada: terca-feira, 21 de Marco de 2017 13:30
Para: Maria Manuel Durio
Lc: Paulo Rodrigues

ssunto: Inguerito de satisfago servicos - STA SE
Importancia: Aita

Exma Sra. Dra. Maria Manuela Dursg
Bom dia

Para que este servico FRI possa anexar ao relatério de actividades, peco-lhe o favor, de responder ao
Inquérito em anexo sobre 3 satisfacdo dos nossos Servicos.

Antecipadamente grata

Com 0s melhores cumprimentos,

Helena Remédios Sequeira

cnica Superior
Ministério dos Negscios Estrangeiras
Fundo parg os Relacdes imternacionais

213546105

helena.sequeirs Bmne.pt

Paldcio das Necessidadag
Largo do Rilvas
1399-030 Lisboa



ldentificacac da Organizagio: Embaixada de Portugal Washington
Data: 28/3/2017 ‘

instrucdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dog servicos prestados & o principal
COmpromisse assumido por esta organizagio.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfacdo dos clientes & fundamental. Disso
depende a criacio de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
| eficaz.

!

| Colabore com a nossa organizagdo na prossecugao dessa meta, preenchendo este
questiondrio. Tenha presente que pretendemos a sug opinido pessoal e objectiva

| relativamente aos NOssos servigos.

t
i

fl\!éo ha respostas certas ou erradas relativamente gz qualguer dos itens,
| pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.
,i

E Este questiondrio ¢ de naturaza confidencial e anénima.

NOTA: Este questionario deve ser adaptado ao fipo de
servicos/produtos prestados aos clientes da organizacdo, quer
os clientes internos (departamentos da organizacdo), como os

clientes externos (outras organizagées).



Muito obrigado pela sua colaboragzo.



Helena Remédios Sequeira

De: Ana Flores <ana flores@embport.org>

Enviado: terca-feira, 28 de marco de 2017 17:18

Para: Helena Remédios Sequeira

Assunto: RE:Inquerito de satisfacio servicos - WASHINGTON
Anexos: CAF-Inquérito de satisfacio servicos-clientes Washington.pdf
Ola Helena,

Junto remeto o Inquérito de satisfagdo.
Com os melhores cumprimentos,

-Ana Flores
Accounting, HR & OFM
Embassy of Portugal

12 Massachusetts Avenue, Nw
Washington, DC 208386
Tel: (282) 356-5412
Fax: (202) 462-3726
Cell:(240) 583-2301
ana.flores@embport.org

De: Helena Remédios Sequeira [mailto:helena,sequeira@mne.nt]
- Enviada: Thursday, March 23, 2017 2:06 PM

Para: 'Ana Fiores’

Cc: Pauio Rodrigues

Assunto: Inquerito de satisfacdo servicos - WASHINGTON

Exma. Sra. D. Ana Flores
Boa tarde

A pedido do Dr. Paulo Redrigues e para que este servico, FR], possa anexar ao relatdrio de actividades,
solicito o favor de responder ao inquérito em anexo sobre a satisfacdo dos nossos servigos.

Antecipadamente grata

Com os melhores cumprimentos,

Helena Remédios Sequeira

Técnica Superior
Ministério dos Negdcios Estrangeiros
Fundo para as RelagGes Internacionais

213846105
belena.segueira@mne.pt

Paldcio das Necessidades
targo do Rilvas
1359-030 Lishoa



ldentificagdo da Organizaggo: %O dﬁ: &m@ O

Data:24.3.2017

Instrugées de resposta ao questionario;

' A procura de uma melhoria continua dos serviges prestados & o principaf

| compromisso assumido por esta organizacao.

| Neste sentido, conhecer o grau de satisfagdo dos clientes & fundamental. Disso

depende a criagio de novas alternativas & a oferta de um atendimento cada vez mais

eficaz.

Colabore com a nossa Organizagdo na prossecucido dessa meta, preenchendo este

Questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinigo pessoal e objectiva

relativamente aos nossos servigos,

Nao ha respostas certas ou erradas relativamente 3 qualquer dos itens,

pretendendo-se apenas a sua opinido pesscal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e andnima.

NOTA: Este questionério deve ser adaptado ao fipo de
servigos/produtos prestados aos clientes da organizagdo, quer
os clientes internos (departamentos da organizacio), como os

clientes externos (outras organizacées).



Muito obrig'ado pela sua colaboragio,



Helena Remédios Sequeira

De: Jaime Leitéo

Enviado: sexta-feira, 24 de margo de 2017 15:56

Para: Helena Reméadios Sequeira

Cc: Jaime Leitdo

Assunto: RE: Inquerito de satistacio servigos - RIO JANEIRO
Anexos: CAF-Inquérito de satisfagéo servigos-clientes.doc

Com os melhores cumprimentos. JL

De: Helena Remédios Sequeira

Enviada: guinta-feira, 23 de Marco de 2017 14:53

Para: Jaime Leitdo

Cc: Paulo Rodriguas

BAssumto: Inguerito de satisfacdo servicos - RIO JANEIRO

- “xmo Senhor Embajixador

Boa tarde

A pedido do Dr. Paulo Rodrigues e para que este servico, FR], possa anexar ao relatério de actividades,
solicito o favor de responder ao inquérito em anexo sobre a satisfagao dos nossos servigos.

Antecipadamente grata
Com os melhores cumprimentos,

Helena Remédios Sequeira

Téenica Superiar
viinistério dos Negdcios Estrangeiros
Fundo para as Relagdes Internacioncis

213946105
helena.segueira@mne. pt

Paldcio das Necessidades
Largo do Rilvas
1399-030 Lishoa



Identificagdo da Organizag&o: @O\ onn bé ) [2\0]
Data:

Instrugtes de resposta ac questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigos prestados & o principal

compromisso assumido por esta organizagao.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfag@o dos clientes € fundamental. Disso
depende a criagao de novas altemativas e a oferta de um atendimento cada vez mals

eficaz.

Colabore com a nossa organizagdo na prossecugdo dessa meta, preenchende este
questionario. Terha presente que pretendemos a sua opinido pesscal e objectiva

relativamente aos NOSS0S SeIVIGOs.

Nao ha respostas cerias ou erradas relativamente a qualquer dos itens,

pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e anénima.

NOTA: Este questionario deve ser adaptado ao tipo de
servigos/produtos prestados aos clientes da organizagao, quer
os clientes infernos (departamentos da organizagao), como os

clientes externos (outras organizacdes).




Muito obrigado pela sua colaboragao.




Helena Remédios Sequeira

De: Paulo Alves

Enviado: quinta-feira, 23 de margo de 2017 23:09

Para: Helena Remédios Sequeira

Ce: Paulo Rodrigues; Carlos Oliveira; Marina Gongalves
Assunto: FW: Inquerito de satisfacdo servicos - CAMBERRA
Anexos: CAF-Inqueérito de satisfagiio servicos-clientes.doc

Exma. Senhora
Dra. Hetena Remédios

Quelra encontrar em anexo o inguérito de satisfacdo devidamente preenchido.
Com os melhores cumprimentos,

Poulo Cunha Alves
“mbassador

Embassy of Portugal

Stephen House, 32 Thesiger Court
Deakin, Canbherra, ACT 2600
paulo.alves@mne.pt
T+61262604 970

F+61262 814 387

Be: Helena Remeédios Sequeira

Enviada: sexta-feira, 24 de margo de 2017 04:40
Para: Paulo Alves

Cc: Paulo Rodrigues

Assunto: Inquerifo ce satisfacio servigos - CAMBERRA

Exmo Senhor Embaixador

Boa tarde

A pedido do Dr. Paulo Rodrigues e para que este servigo, FRI, possa anexar ao relatério de actividades,
solicito o favor de responder ao inquérito em anexo sobre a satisfacdo dos nossos servicos.

Antecipadamente grata
Com os melhores cumprimentos,

Helena Remédios Sequeira

Técnlca Superior
Ministério dos Negdcles Estrangeiros
fundo para as Relagfes Internacionais

©213846105



|dentificacao da Organizagao: Q[%O\} (A
Data: 23/03/2017

Instrucdes de resposta ao guestionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigos prestados é o principal

compromisso assumido por esta organizagao.

Neste sentido, conhecer o grau de salisfagdo dos clientes & fundamental. Disso
depende a criagdo de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais

eficaz,

Colabore com a nossa organizagdo na prossecucdo dessa meta, preenchendo este
questionario. Tenha presente gue pretendemos a sua opini&o pessocal obiectiva

relativamente aos NCssos servigos.

Nso hi respostas certas ou erradas relstivamente 2 gualguer dos itens,

pretendendo-se apenas a sua opiniao pessoal e sincera.

Este questionaric & de natureza confidencial andnima.

NOTA: Este questionéario deve ser adaptado ao fipo de
servicos/produtos prestados aos clientes da organizacdo, quer
os clienfes infernos (departamentos da organizagao), como os

clientes externos (outras organizacées).




Helena Remédios Sequeira

De: Maria Conceigdo Pilar <conceicac.pilar@mne.pt>
Enviado: quinta-feira, 23 de margo de 2017 18:25

Para: Helena Remédios Sequeira

Co Paulo Rodrigues

Assunto: FW: Inguerito de satisfacic sarvigas - PRAIA
Anexos: CAF-Inguerito de satisfagdo servicos-clientes.doc
Ol Helena,

Por aqui tudo bem? E consigo?
Devoivo em anexo ¢ guestionério preenchida!

Bis

Maria Conceicao Pilar
Conselheira de Embatxada

Embaixada de Portugal na Cldade da Fraia

Tel. 00238 262 64 22
Fax 00238 26232 22

Da: Helena Remédios Sequeira [maijifo:helena.sequeira@mne,pt]
Enviada: quinta-feira, 23 de margo de 2017 16:22

Para: Maria Conceigdo Pilar

e Paulo Rodrigues

Assunto: Inguerito de satisfaclo sarvicos - PRAIA

Boa tarde
Dra, Conceicdo Pilar

~omo esta? Espero que bem!

Conforme conversa outra via com o Dr. Paulo Rodrigues, envio o inquérito em anexo sobre a satisfacéo
d0S NOSSOS SErvigos.

Antecipadamente grata
betjinhos

Helena Remédios Sequeira




ldentificacdo da Organizacio: Consulado-Geral em Macau e Hong Kong
Data: 29/63/2017

Instrucées de resposta ao questionario:
;A procura de uma melhoria continua dos servicos prestados & o principal
f compromisso assumido por esta organizacgao. '

Neste sentido, conhecer o grau de satisfaco dos clientes & fundamental, Dissof

| depende a criacdo de novas alternativas e a oferta da um atendimento cada vez mais |

eficaz.

" Colabore com a nossa organizagio na prossecucan dessa meta, preenchendo esta
f guestiondrio. Tenha presente gue pretendemos a sug opinido pessoal e objectiva |
relativamente aos nosses Servicos.

Nao ha respostas certas Ou erradas relativamente g qualquer dos itens, .
pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincara,

. Este questionario & de naturera contidencial e andnima,

7_._k,._.M;,_..__.___.—n—______g._..ﬁ._——-——_____;ﬁ_._n_.__%ﬁ-._..‘,ﬁ_..___._,,,___mﬁ__._kf_. S s

NOTA: Este questionsrio deve ser adaptado ao lipo de
SeIVICOS/produtos prestados aos clientes da Organizacdo, guer
08 clientes internocs (departamentos da organizacao), como os

clientes externos (outras organizagGes).




o e 5= Multo Satisfeit,

1= Muto Insatisfeito, 2 = Insatisfeto, 3 = Pouco Satisfeito

. - |
Grau de %_??'Sfaqfq_._ Registe agui as suas

Satisfagdo com...

1

|

23

4

=
1
]
i

sugestdes de meihoria?

Desempenho da
organizagan

i
)
L
T

A cortesia dos
colaboradores gue lidam
com as servicos/clientes

Flexibilidade & autonomia
dos colaboradores para
resclver situagdes
invulgares

As melhorias
implementadas na
organizagao

AfericBo do indice de
satisfagao dos
servicos/clientes

Constilta aos
saervigos/clientes sobre
oportunidades de
melhoriz dos servigos
prestados

A paossibiiidade de
utilizagao de varios canais

e-mall; reunides}
A existéncia de
interlocutores
responsaveis pelas
relacdes com os

servigos/clientes

de comunicacds {telefone; |

i
i
|
:
|

A participacao dos
servigos/clientes em
reunides para debater a
melhoria dos processos
da organizacdo

Informagao acessivel

Meaios expaditos na
prestacao do servige {(ex.
uso de e-mail)

Atendimento teleitnico

Atendimento por e-maif
Satisfagdo com os
produtos entregues1

Satisfagic com os
servigos prestados®
Qualidade da informagao
disponibilizada

e Tempo de resposta as
4 solicitagdes

e

Muito obrigado pela sua colaboragao.

! Importa refefir de forma individualizada os produtes produzidos pela organizacao que esta a ser avallada
% Importa referir de forma individualizada os servicos prestados pela organizago que esté a ser avaliada

2




Helena Remédios Sequeira

De: Paulo Rodrigues

Enviadeo: terca-feira, 16 de maio de 2017 18:27

Para: Helena Remédias Sequeira

Assunto: Inquerito de satisfacdo servigos - MACAU

Anexos: CAF-Inquerito de satisfacao servicos-clientes.doc; ATTO000L htm

De: Vitor Sereno [mailto:vitor.sereno@mine.ot]
Enviada: quinta-feira, 30 de marco de 2017 04:38
Para: Pauic Rodrigues

Cc: Manuel Ricardo Silva

AssuntorFwd: Inguerito de satisfaco servicos - MACAU

Paulo,
Aqui vai entre 4 visitas membros-do Governo.

Abracto, vs

Cénsul-Geral de Portugal em
Macau e Hong-Kong

https//www. facebook.com/cemohk
www.coportugal.org

Enviado do meu Iphone

Dre: Helena Remédios Sequeira <helena.sequeira@mne. pt>
Data: 24 de marco de 2017, 02:09:43 GMT-+8

Para: Vitor Sereno <vitor.sereno@rne.pt>
Ce: "Paulo Rodrigues" <paulo.rodrigues@mne. pt>

Assunto: Inquerito de satisfacio services - MACAU

Exmo. Senhor

Dr. Vitor Sereno

Boa tarde

A pedido do Dr. Paulo Rodrigues e para que este servigo, FR], possa anexar
ao relatério de actividades, solicito o favor de responder ao inquérito em
anexo sobre a satisfagdo dos nossos servicos.



1 = Muito Insatisfeita, 2 = Insafisfeito, 3 = Pouce Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5= Muite Satisfeito.

- Do Grau de Satisfagio | - Regist : ;
- = S . giste aqui as suas
Satlsfag?a(): com..- . 41213145 sugestoes de melhoria?
Desempenho da X

organizagao

A cortesia dos
colahoradores que lidam X
com os servigos/clientes

Flexitilidade & autonomia
dos colaboradores para

o X
resolver situagbes
invulgaras
As melhorias
impiementadas na X

organizagéc

Aferigao do indice de
satisfagdo dos b
servicos/clientes

Consulta aos
servigos/clientes sobre
opoitunidades de X
melhoria dos servigos
prestados

A possibilidade de
utilizacg@o de vérios canais
de comunicagao {telefone;
e-mail; reunides)

A existéncia de
interlocuteras

responsaveis pelas X
| relagbes com 0s
servigos/dientas

A participag@o dos
servigos/clienies em
| reunides para debater a X
' melhoria dos processos
- da organizagéo

informag&o acassivel X

Meios expeditos na
. prestac@o do servigo (ex. X
| uso de e-mail)

¢ Atendimento telefonico X
Atendimento por e-mail X
Satisfagfo com os X

= produtos enfregues
Satisfagio com os X
servigos prestagos
Qualidade da informagao X

disponibilizada

Tempo de resposta as
solicitagdes

Muito obrigado pela sua colaboragao.

1 Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizaglo que esta a ser avaliada
2 Importa referir de forma individualizada os servicos prestados pela organizagéio que esté a ser avaliada

2




