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TÓPICOS CHAVE 
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• A organização e o contexto

• O projeto

• Os resultados CAF

• O que aprendemos com a CAF?



A organização e o 
seu contexto



APRESENTAÇÃO DA ORGANIZAÇÃO
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Natureza ▪ Empresa municipal de distribuição de água e drenagem de águas 
residuais;

▪ 100% do capital social detida por município.

Âmbito da atividade ▪ Abastecimento de água e drenagem de águas residuais;
▪ Serviços conexos.

n.º de trabalhadores ▪ 274

Certificações ▪ ISO 9001 (desde 2010).

Prémios relevantes ▪ ECSI (European Costumer Satisfaction Index) 
▪ 1º lugar setor de águas (2014, 2013, 2011)
▪ 2º lugar setor de águas (2012)

▪ ERSAR (Entidade Reguladora)
▪ Selo da qualidade “Qualidade exemplar” (2013)
▪ Qualidade de serviço de abastecimento público” (2010).



RECURSOS INTERNOS
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CONTEXTO INTERNO – GESTÃO DE TOPO
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Clima 
organizacional

Desmotivação 
dos RH

Conflitos 
entre RH

Cultura do 
isolamento

Degradação 
do dinamismo



A organização e o 
seu contexto



O PROJETO
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O PROJETO
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A organização e o 
seu contexto



AUTOAVALIAÇÃO - RESULTADOS
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PLANO DE MELHORIA
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Identificadas 163 iniciativas



PLANO DE MELHORIA
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CAF: NOVAS PERSPETIVAS
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Liderança e cultura organizacional

• A conformidade como uma perspetiva redutora da qualidade. A
excelência desafia para o alto desempenho.

• O sistema de gestão da qualidade confundido com o sistema de
gestão da organização.

• Envolver os trabalhadores e outras partes interessadas nos
referenciais de organização.

• Focar ação “nos resultados que queremos entregar” em vez “do
que há para fazer”.

• Entregar resultados a outras partes interessadas, para além dos
clientes.



CAF: NOVAS PERSPETIVAS
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Planeamento estratégico

• Robustecer a estratégia integrando as perspetivas das
partes interessadas.

• Não confundir objetivos estratégicos com objetivos
estratégicos da qualidade.

• Desdobrar os objetivos estratégicos em objetivos
operacionais;

• Comunicar a estratégia em cascata para os diferentes níveis
da organização e pelas outras partes interessadas.



CAF: NOVAS PERSPETIVAS
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Resultados

• Medir os resultados alcançados relativamente às diferentes partes interessadas 
(pessoas e sociedade).

• Refletir sobre a utilidade e a pertinência dos indicadores.

• Definir indicadores de impacto (como complemento aos indicadores de
desempenho).

• Medir a capacidade de atingir metas e as tendências de desempenho.



CAF: NOVAS PERSPETIVAS
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Gestão da mudança

• Criar um roteiro (plano de ação) “à medida” para a melhoria do desempenho
organizacional.

• O envolvimento dos trabalhadores no diagnóstico organizacional favorece o
comprometimento com a mudança necessária.



Sistema de Telemetria - 1.ª fase de implementação

Obrigado.
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