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Nota de Apresentacéo

Os Servicos Administrativos de uma escola e, no caso vertente da ESEQ, constituem-se
como um pilar fundamental da organizacdo, ndo s6 na resposta as necessidades internas de
funcionamento como também as solicitagdes externas.

As necessidades de organizagdo e tratamento de informacdo nos dominios da
administracdo financeira e patrimonial, dos alunos, do pessoal e do expediente geral e
arquivo, que as modernas instituicbes exigem, colocam grandes desafios aos respectivos
sectores administrativos.

Os servigcos administrativos sdo constituidos por varias sec¢des interligadas, responsaveis
por assegurar, com o maximo de eficiéncia, o funcionamento da escola na vertente do apoio
administrativo.

Fazer com que estes Servicos disponham das competéncias adequadas a prossecucao de
objectivos de exceléncia, deverd ser uma preocupacdo constante dos 6rgdos dirigentes da
ESEQ, os quais lhes devem proporcionar as melhores qualificacbes e condicGes de
funcionamento como aposta numa melhoria constante dos servigos prestados.

Alias, este designio é visivel no Contrato de Autonomia de que a ESEQ é parte e,
sobretudo, no Plano de Desenvolvimento que o materializa e complementa.

As exigéncias, as metas que a ESEQ se vem impondo na prossecucdo de objectivos
exigentes e que os documentos atras cotados de alguma forma traduzem, passam também pela
adopcdo de uma politica de modernizacdo do funcionamento dos servigos administrativos,
cujo sucesso depende da mobilizacdo e empenho dos seus agentes.

E neste contexto que os Servicos Administrativos da Escola Secundaria Eca de Queirds
apresentam a sua Carta de Qualidade.

Esta Carta deve ser assumida como um instrumento indutor de desempenhos profissionais
excelentes, que aponte estratégias de accdo e qualidade ao nivel da prestacdo de servico,
contribuindo para a valorizagéo dos procedimentos de trabalho, para 0 empenho do pessoal e

para a eficiéncia do seu funcionamento.
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Carta de Qualidade dos Servi¢cos Administrativos da ESEQ

A elaboracdo de uma Carta de Qualidade dos Servicos Administrativos da Escola
Secundéria Eca de Queirds enquadra-se no compromisso assumido no &mbito do Plano de
Desenvolvimento da Autonomia, designadamente no

Eixo de Intervencéo B

— Modernizar e melhorar a qualidade de servico prestado a comunidade educativa;
Accdo B - Acgdes relativas a vertente de eficacia e qualidade
- Elaboracéo da Carta de Qualidade de Prestacéo de Servigos;

A Carta de Qualidade constitui-se como um dispositivo de promoc¢édo da qualidade dos
processos de trabalho e clarificadora dos respectivos indicadores de resultados. Este
instrumento procurara definir respostas, através da formulacdo de objectivos referenciais, para
uma actuacdo de qualidade nos servigos prestados junto dos publicos externo e interno.

Contudo, ndo se devera encara-lo como um mero manual de procedimentos, prescritivo
e uniformizador, que os Servicos devem executar. Pelo contrario, 0 que serd deveras
importante para a organizacdo € que 0 mesmo se constitua, sobretudo, como um dispositivo
aberto, que possibilite a identificacdo de problemas, a reflexdo critica e a implementacéo de
medidas para a superacdo dos mesmos pelos proprios agentes, quer alterando procedimentos,
quer recorrendo a formacao mais ajustada.

Constitui parte integrante desta Carta de Qualidade, um Sistema de Indicadores de
Referéncia para a Qualidade, ao qual se referenciardo os resultados a atingir no &mbito das
accoes dos Servicos.

A formulacdo das dimensdes de intervencdo constituira um referencial para a
monitorizacao e avaliagdo do funcionamento e resultados obtidos por esta estrutura, de ambito

interno ou externo.

Misséo dos Servicos de Administracéo Escolar

Promover a melhoria da qualidade da gestédo e funcionamento da Escola bem como o

reforco das relagdes entre a Escola e a Comunidade Educativa.
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Reforcar a qualidade de prestacdo de servigos promovendo processos de qualificacdo e
de certificacdo dos mesmos.

Principios orientadores:

1. Inovagéo e flexibilidade

Enquanto estrutura de ligacdo entre a Instituicdo ESEQ e os cidaddos, 0s Servigcos
devem estar preparados para responder a um puablico diversificado, respeitando e valorizando
o perfil e as expectativas de cada individuo.

Mais devem procurar responder ajustadamente, de acordo com as necessidades da

organizacao, as solicitacfes internas a que forem sujeitos.

2. Reserva e Discricéo
Assegurar a reserva e discricdo no tratamento da informacdo prestada, resultante dos

processos desenvolvidos no &mbito das suas fungdes.

3. Orientacdo para resultados

Garantir a efectiva concretizacdo, em tempo Util, das respostas as necessidades do
publico.
4. Rigor e eficiéncia

Rigor, exigéncia e eficiéncia no desenvolvimento de todos os processos de qualificacdo

e certificagdo, bem como na gestdo do expediente.

5. Responsabilidade e autonomia
Desenvolver praticas de autonomia e responsabilizacdo quanto ao funcionamento dos

Servigos Administrativos cooperando com as diferentes estruturas da ESEQ.
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Requisitos do Servico
As instalacbes devem ser adequadas ao funcionamento dos Servigos respeitando as

diferentes dimensfes da sua intervencdo e assegurando espacos de trabalho adequados para
esses diferentes fins.

O horério de funcionamento e atendimento publico devem ser adequados as
caracteristicas do publico-utente e devidamente afixado em espaco visivel, respeitando as
indicacdes de obrigatoriedade de funcionamento emitidas pelo Director.

O registo e organizagdo da informacdo devem ser efectuados de forma sistematica,
integrada e com recurso exaustivo a ferramentas informaticas disponibilizadas, tendo em vista
a gestdo e a monitorizacdo dos resultados pretendidos.

Disponibilizacdo de Livro de Reclamacbes a todos os utentes dos Servigos
Administrativos da ESEQ, respeitando os principios da legislagdo em vigor para estas

matérias.

Requisitos do Pessoal

1. Os elementos da equipa que compdem os Servicos devem ter um perfil essencialmente
técnico com formacdo adequada as funcdes.

2. A equipa deve ter estabilidade, partilhar informacdo e responsabilidades, realizar
reunides periodicas de trabalho e definir canais de comunicacdo interna.

3. Cada funcionério, no respectivo sector de actuacdo, deve ser detentor dos
conhecimentos técnicos necessarios e suficientes a boa execucédo de todas as tarefas a
ele inerentes.

4. Cada funcionario deve possuir conhecimentos gerais, transversais a todos o0s sectores
de modo a favorecer-se a rotacdo de fungdes e o suprimento de auséncias pontuais de

outros funcionarios.

Intervencéo dos Servicos
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A. Acolhimento dos utentes

Por utentes deve entender-se os diversos tipos de publico a quem a ESEQ presta
servicos de caracter administrativo. Assim, o publico pode ser externo ou interno,
particular ou institucional.

O acolhimento consiste no atendimento, prestacdo de servigos e esclarecimentos aos
utentes, bem como no encaminhamento adequado dos processos durante as diferentes
fases de desenvolvimento.

Aos utentes devem ser facultados materiais de divulgacdo, como folhetos, brochuras,
etc.

Os prazos e procedimentos previsiveis de decurso do processo devem ser explicitados
junto do utente, a quem devem ser prestadas, ainda, as informacgdes adicionais
relevantes para o interesse do mesmo.

O acolhimento culmina com a marcacgdo de data para proximo contacto com o utente e
a forma como sera realizado, ou com a entrega de documento (s) / informacéo (Ges)
solicitados/necessarios.

O atendimento de cada utente deve ser personalizado, tendo em consideragdo as suas
caracteristicas, motivacdes e expectativas.

Sempre que se justifique ou seja solicitado pelo utente, o atendimento sera feito em
condigdes de privacidade.

B. Analise, Diagndstico e Respostas

Os servicos devem procurar observar e analisar todas as actividades e procedimentos
que levam a cabo, de forma a poderem diagnosticar problemas e desenvolver as
respostas mais adequadas a sua resolucao.

O diagnostico das ocorréncias permitira, ainda, desenvolver e aprofundar uma analise
de perfil de situacOGes, tendo em vista a definicdo de futuros procedimentos
automatizados.

O diagnostico permitira clarificar as necessidades, interesses e expectativas dos
utentes, informacédo essa que é de grande relevancia para a definicdo da(s) resposta (s)
mais adequadas.
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4. Para assegurar a eficacia dos procedimentos administrativos deve minimizar-se o

tempo que medeia entre a realiza¢do do diagnostico e a formulagéo de solugoes.

C. Formagao de Pessoal e Acompanhamento ao Plano de
Desenvolvimento Individual

A formacdo profissional dos funcionarios tem em vista a melhoria da qualidade da
resposta as solicitaces dos utentes.

Em funcdo das necessidades dos Servigos, previamente diagnosticadas pelos proprios
funcionarios e pela chefia ou reveladas pelos processos de monitorizacdo e avaliacédo, devera
ser elaborado, para cada funcionario, um Plano de Desenvolvimento Profissional (PDP).

O PDP sera da iniciativa conjunta de cada funcionario e do Chefe dos Servicos e visa
dar resposta as necessidades de formacdo sentidas por cada funcionario, em articulacdo com
as necessidades dos Servicos.

Este Plano de Desenvolvimento Profissional é avaliado pelo Chefe de Servicos, em duas

fases: Na fase de aprovacéo e na fase final de concretizacéo

D. Processo de Avaliacdo e Monitorizacdo

Os servigos prestados estardo sujeitos a processos de Avaliacdo e Monitorizacao, quer a
nivel interno quer externo a ESEQ, de acordo com metodologias previamente estabelecidas.

Estes processos permitem a evidenciacdo das competéncias previstas, quer para
contextos formais quer para contextos nao-formais.

Estes processos organizam-se em dois eixos estruturantes: reconhecimento e superacao
das dificuldades; reconhecimento e fixagdo de boas praticas.

Sempre que detectadas lacunas em termos de competéncias evidenciadas pelos servicos
dever-se-a definir planos de superacdo das mesmas.

A intervencgdo no processo faz-se pelo viés do orgao de direccdo, da autoavaliacdo dos
servigos, de inquéritos aos utentes, de avaliacdo por entidades externas e de observacdo de

dados objectivos.
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A monitorizacdo e avaliacdo periddica dos processos, resultados e impactos serdo
divulgadas regularmente pela estrutura dirigente numa logica de melhoria continua, de
articulacdo com as restantes estruturas da ESEQ e de transparéncia nos processos de prestacao

de contas.
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Concretizacdo da Carta de Qualidade

Sistema de Indicadores e Referenciais para a Qualidade dos Servicos
Administrativos

Apresenta-se, de seguida, um sistema de Indicadores e Referenciais para a Qualidade,
resultante das informacdes recolhidas junto dos Servigos Administrativos da ESEQ, as quais
apontam para a necessidade de definir orientagdes precisas sobre as diferentes dimensdes de
actuacdo da equipa administrativa.

O sistema que ora se apresenta, bem como a sua aplicacao e desenvolvimento, assumem
um carécter dindmico prevendo-se ajustes em funcdo das circunstancias que se lhe forem
deparando e/ou resultantes das acc¢des de avaliagdo monitorizagéo.

Neste contexto, apresenta-se o conjunto de indicadores e respectivos padrBes de
referéncia para a qualidade de cada uma das dimensdes de intervencdo dos Servicos
Administrativos da ESEQ e respectivos niveis de organizacdo e funcionamento.

N&o se trata de um instrumento para avaliagdo do pessoal no &mbito do SIADAP ou
outro. Trata-se sim de um mecanismo para operacionalizar a procura de qualidade dos

Servicos.

1. A operacionalizacdo da Carta de Qualidade desenvolver-se-a por ciclos temporais de
noventa dias. No final de cada ciclo levar-se-do a cabo procedimentos de avaliacdo a
partir da monitorizagéo entretanto efectuada.

2. Os dois primeiros periodos de funcionamento serdo considerados como meramente
experimentais tendo em vista a recolha de dados relevantes para o seu
desenvolvimento em termos operacionais. Durante estes dois periodos a avaliagcéo
tera, pois, um caracter formativo que se traduzira numa forma qualitativa e descritiva.

3. Neste aspecto, a partir das evidéncias abaixo apontadas deverdo 0s varios
intervenientes no processo proceder a elaboracdo de relatorio critico em que se

definam objectivamente quais 0s aspectos positivos e/ou negativos emergentes.

10
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4. Concluida que esteja esta fase, em sede de revisdo da Carta de Qualidade, poder-se-a

evoluir para um tipo de avaliagdo quantitativa de forma a aferir, com o rigor possivel,

0 grau de aproximacéo e/ou afastamento aos referenciais de exceléncia.

Niveis de Organiza¢do e de Funcionamento

Intervencao Indicador(es) Referenciais  para melhoria da | Evidéncia
qualidade

Reclamagdes / Percentagem de reclamagdes ou reparos | Livro de

Reparos face ao periodo anterior * reclamacdes;
Registo pela
Direcgao

Qualidade de Percentagem de respostas positivas face | Inquéritos aos

servigo ao periodo anterior utentes

prestado

Qualidade da Percentagem de respostas positivas face | Inquéritos aos

Informacgdo ao periodo anterior utentes

Cumprimento Percentagem de respostas positivas face | Inquéritos aos

de prazos ao periodo anterior utentes Livro de

A - Acolhimento
dos utentes

Percentagem de reclamagdes ou reparos

reclamacdes;

face ao periodo anterior Registo pela
Direcgao
Atendimento e Reforgo de materiais de divulgacdo Inquéritos aos
espago Diminui¢cdo de tempos de espera utentes
Reforco de apoios ao utente; Observacao pela
Observacgédo de cortesia profissional ao Direcgao;
nivel de relacionamento com os utentes | Livro de

e colegas de trabalho

reclamacdes;

Tratamento de
dados (digitais
ou outros)

Registos actualizados e

Arquivo centralizado de toda a
correspondéncia e processos, de modo a
facilitar as consultas quando necessario

Observagdo pela
Direcgao;

Inquérito ao publico
interno;

Avaliagdo por
auditoria

* Cada periodo de funcionamento tera um prazo de trés meses;

11
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Niveis de Organiza¢do e de Funcionamento

Intervengao Indicador(es) Referenciais para a melhoria da Evidéncia
qualidade
Preenchimento | Registos de execucdo de tarefas; Livro de
de registos Cumprimento de prazos previstos; reclamacdes;
Falhas detectadas. Registo elaborados
pelos Servigos
Administrativos;
Registos da
B - Andlise, —— — , — Direccdo. -
Diagnéstico e Dla’g.nostlco e Anallse' dos reglstos e clarificagdo dz.as Docum'ento sintese,
analise necessidades, interesses e expectativas produzido pela
Respostas . . .
dos utentes apds periodo de CSAE e Servigos
funcionamento *.
Eficacia de Formulagdo de solugGes e de respostas Documento
procedimentos ao diagndstico e andlise efectuados, no produzido pela
prazo maximo de 15 dias apds produgdo | CSAE e Servigos
do documento sintese referido
anteriormente.
Niveis de Organiza¢do e de Funcionamento
Intervengdo Indicador(es) Referenciais para a qualidade Evidéncia

C - Formagdo de
Pessoal

Existéncia de
instrumentos de
autoavaliagdo

100% dos funciondrios apresenta
documento de autoavaliagao

Relatorio anual de
Actividade da CSAE

D - Processo de
Avaliagdo e
Monitorizagao

Existéncia de
instrumentos de
avaliagao

Demonstrac¢do de melhoria / superagdo
relativamente a falhas detectadas no
funcionamento dos Servigos
Administrativos

Avaliacdo externa
Inquéritos aos
utentes,
Observacdo de
dados objectivos
pelo érgdo de
Direccao

12
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Principios Gerais de Funcionamento Servi¢cos Administrativos da
ESEQ

Os funcionarios dos Servicos Administrativos da Escola Secundaria Eca de Queirés -

PVZ,

assumem 0 compromisso de manter uma preocupacdo permanente com o

aperfeicoamento continuo da qualidade dos servicos prestados.

Com este objectivo, os Servi¢cos Administrativos da Escola Secundaria Eca de Queirds

adoptardo os seguintes principios e estratégias:

1.

© © N o

10.
11.

12.
13.

14.

Ter presente, em toda a actividade, os principios da razoabilidade, simplicidade,
adaptabilidade e flexibilidade;

Combater os procedimentos redundantes;

Reduzir ao minimo essencial o nimero de contactos com 0s servigos, por utente, para
obter o servi¢o pretendido;

Facilitar a resolucéo de problemas pelo telefone ou outros meios néo presenciais;
Proporcionar a cada utente dos Servicos respostas claras e eficazes sobre as situacfes
apresentadas;

Evitar ao maximo o aglomerado de utentes em espera no balcao de atendimento;
Cumprir prazos definidos;

Aplicar, periodicamente, questionarios para avaliar o grau de satisfacdo dos utentes;
Analisar, em equipa, reclamacdes e/ou sugestdes, no sentido de corrigir situacdes
anomalas;

Analisar, em equipa, os resultados/relatorios das avaliagGes internas e externas;
Implementar, desenvolver e manter um sistema de informagdo que permita avaliar a
actividade e a qualidade dos servigos prestados;

Manter as instalacfes nas maximas condigdes de higiene e seguranca;

Implementar ciclos de melhoria continua da qualidade para os programas de
problemas mais frequentes;

Promover a auto e hetero-formacdo como contributo para a melhoria da qualidade de

Servigos.
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Boas praticas no ambito da Modernizacdo Administrativa

Visando o reforco das relagOes entre a Escola e a Comunidade e o aumento da qualidade
da gestdo e funcionamento da Escola, sistematiza-se, de seguida, um conjunto de areas

fundamentais na relacdo cidaddo — administragdo (Adaptagéo do Decreto-Lei n° 135/99 de 22 de Abril de
1999)

Acolhimento e atendimento dos cidadaos:

e Horério continuo que abranja sempre o periodo da hora do almoco

o Existéncia de funcionario qualificado que encaminhe e preste as primeiras
informacdes

o Afixada a tabela de pregos dos bens e servicos fornecidos

e Assinalada a existéncia de linhas de atendimento telefonico

o Atendimento personalizado

e Sempre que possivel a prestacdo do servico deve ser efectuada no momento

e Atendimento prioritario

Comunicacao administrativa:

o Facultar aos utentes os formularios necessarios a instrucdo dos seus processos

« Nas convocatdrias ou avisos dirigidos aos cidaddos e entidades, 0 assunto objecto dos
mesmos deve ser descrito de forma simples e elucidativa, considerando-se inexistentes
as que contenham referéncias vagas, como por exemplo "assunto do seu interesse™

e Sempre que sejam produzidos documentos destinados aos utentes, devem 0s servigos
facultar a opcdo de remessa por via postal, sempre que possivel, sem acréscimo de
encargos

e Os servigos da ESEQ devem disponibilizar um endereco de correio electrénico para
efeito de contacto, tendo a correspondéncia transmitida por via electronica 0 mesmo
valor da trocada em suporte papel (exceptuam-se os documentos que impliqguem

assinatura ou autenticacéo)
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Simplificacido de procedimentos:

e Os servicos devem fomentar a utilizacdo progressiva dos meios automaticos de
pagamento

e O atestado de residéncia, para instrucdo de processos administrativos, € substituido
pela apresentacdo do cartdo de eleitor

« E abolido o reconhecimento notarial da assinatura do médico nos atestados

comprovativos de salde e doenga

Mecanismos de audicao e participacdo:

« E institucionalizado como instrumento de audicdio dos utentes e de afericio da
qualidade dos servicos publicos a recolha de opinides, sugestdes e outros contributos
escritos

e Deve ser disponibilizada uma caixa de sugestdes e opinides nos locais de atendimento

« Toda a correspondéncia cujos autores se identifiguem deve ser objecto de resposta

Mecanismos de Reclamacao:

e Livro de Reclamacdes nos locais de atendimento de utentes

Instrumentos de Apoio & Gestdo:

e Os planos e relatérios de actividade devem contemplar as medidas de modernizacéao

administrativa
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