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Resumo

Atualmente, apostar em sistemas de garantia daidgdal € algo que pode
diferenciar as organizacdes na hora de astakeholders A aposta das organizagbes
nestes sistemas é importante uma vez que pernatgifidar lacunas de desempenho,

efetuar a respetiva analise e implementar planoseadieoria.

Definir o que é qualidade nem sempre é facil vigie o que pode ser considerado
gualidade para umas pessoas pode ter um valoewnligepara as outras. Devido a este

dilema aparecem varias definicbes de qualidade.

O facto de se apostar na qualidade significa querstende obter melhorias
sucessivas de desempenho e, para isso acontedem jptilizar-se metodologias como por

exemplo o pensamenk@anque assenta numa filosofia de melhoria continua.

Com a realizacao deste relatério pretende-se analisistema interno de garantia da
qualidade do Externato Cooperativo da Benedita (E@Bacionando-o com a literatura na
area da qualidade, e apresentar algumas propostasvisdo ao mesmo de modo a
melhorar as condic¢des disponibilizadas pela ingéituaos varios intervenientes.

Palavras-chave: qualidade, lean management, educacdo, avaliacdo de

desempenho
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Abstract

Currently, investing in quality assurance systeras differentiate organizations
when it comes to attracting stakeholders. The cdamemt of organizations in these
systems is important because it allows to idemi#yformance gaps, to analyze them, and

to implement improvement plans.

Defining what is quality is not always easy sindeatvcan be considered quality for
some people may have a different value for otl2ue. to this dilemma, several definitions

of quality arise.

Investing on quality means a pursuit for successivgrovements in performance
and methodologies such as lean thinking, based ophigbsophy of continuous

improvement, can be used.

This report intends to analyze the internal quatissurance system of Externato
Cooperativo da Benedita (ECB), relating it to thierature in the area of quality, and to
present some proposals for its revision in ordemtprove the conditions given by the

institution to its stakeholders.

Keywords: quality, lean management, education, performance evaluation
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1. Introducao

O presente relatorio tem como objetivo descreveratvidades realizadas no
ambito do estagio curricular do segundo ano do fddstde Gestao da Escola Superior de
Tecnologia e Gestdo (ESTG) do Instituto Politécnitm Leiria (IPLeiria). O estagio
decorreu no Externato Cooperativo da Benedita (E€QBa atividade principal € o ensino,
incluindo o nivel basico, secundario e profissional

O estégio teve a duracao de aproximadamente pieses, entre Setembro de 2017
e Fevereiro de 2018. Durante esse periodo de temfa;o do estagio incidiu sobre o
Observatorio da Qualidade e respetiva analise dasc@s internas de avaliacdo da
qualidade no ECB, secundado por tarefas de apaionadrativo a secretaria do ECB,
nomeadamente a nivel de introdu¢édo de dados nd &xcemanuseamento doftwarede
gestéo escolar Projeto Autonomo de Automacao Es@ereAE).

A temética da qualidade esta muito presente radidéide, quer seja nas empresas
mais direcionadas para processos produtivos decéghio, quer seja em empresas ou
organizacbes dedicadas aos servicos. Na verdadelmante, grande parte das
organizacdes tém sistemas para avaliar a qualidesiearios processos que fazem parte
da sua vida diaria. De modo a poder sustentar hsandas praticas de avaliacdo da
qualidade no ECB, previstas no Guido ECB Lean é&rkagimento do Observatério da
Qualidade, no capitulo dois serd exposto o conatqualidade e respetiva evolugéo
historica, serd descrito 0 que se entende pornsastde garantia da qualidade, sera
apresentada a filosofi@an, introduzida no Japédo através da Toyota (Toyotalurition
System — TPS) e utilizada pelo ECB como base dertu@a melhoria dos processos e
reducdo de desperdicios, e serdo enumerados agpet®s sobre o contexto especifico da
avaliacdo da qualidade no sector da educacao m@sicuem Portugal, complementados
com alguns exemplos de sistemas de avaliacdo etgada qualidade de escolas néo
superiores de referéncia a nivel regional e nationa

No terceiro capitulo, é apresentada a entidadecdhimento do estagio, o ECB,
nomeadamente a sua histdria e oferta formativaganograma atuais. Para além disso,
serdo descritas as tarefas de apoio administradiagempenhadas durante o periodo de
estagio, complementares face ao principal objetivestagio.

No quarto capitulo, é trabalhado o desafio prialcifp estagio, isto €, a analise das
praticas de avaliagdo da qualidade no ECB, atuaémeta responsabilidade do



Observatorio da Qualidade e da Direcdo PedagogidaGB. Em concreto, sdo descritas
as fungbes do Observatério da Qualidade, € caizader e analisado o processo e 0s
instrumentos operacionais de avaliacao internauddidade no ECB, e, em funcédo dessa
analise, sdo propostas algumas sugestdes de raelhara o sistema de garantia da
gualidade do ECB.

Finalmente, as principais conclusdes sdo elencawlaapitulo 5, juntamente com a
identificacdo das principais limitacdes encontradiasante o estagio e de sugestbes para

trabalhos futuros no ECB a nivel de qualidade.



2. Enquadramento teérico

Neste capitulo, é realizada uma breve revisdotdatiura para enquadrar o tema
principal do estagio, a qualidade, que ira sertolije estudo ao longo do relatdrio.

Para tal, fez-se uma pesquisa sobre o conceitoudidgde e respetiva evolucéo
historica, sobre sistemas de garantia da qualidadee a tematica do pensameletan, o
que se justifica no presente relatério atendendaeaa instituicdo acolhedora do estégio
utiliza a filosofialean no seu processo de gestdo para melhorar prooessosar-se mais

eficiente, e sobre a qualidade e sua avaliacdectorsda educacao nao superior.

2.1 O conceito de qualidade

O conceito de qualidade sofreu varias alterac6edoago dos tempos, com o
aparecimento de varios autores com opinides difesescerca do mesmo, essencialmente
devido ao facto da palavra qualidade poder temasdrnterpretacdes dependendo do ponto
de vista das pessoas.

Pode afirmar-se que o tema da qualidade é abomkestiie o século XVIII, com o
Taylorismo, por exemplo através da criagdo da forg@ supervisor para assegurar a
qualidade dos produtos. No entanto, € frequentenaggtar-se que os grandes autores que
se debrucaram sobre este tema apareceram sobrkitatde os anos 80 do século XX,
nomeadamente Philip Crosby, W. Edwards Deming eplosluran, cujas teorias sao
utilizadas por muitas empresas na atualidade. ®a@na destes trés autores, existem alguns
mais recentes (década de 90 do século XX) que tamtBén trazido um contributo
importante para a evolu¢do do conceito da qualidesimo sdo os casos de Armand V.
Feigenbaum e de Kaoru Ishikawa, de acordo com @or@@015), que referencia na sua
tese Beckford (2002).

Estes cinco autores tém definicdes diferentes dweaito de qualidade, e com
evolucdes diferentes ao longo dos anos, visto gaeeaem em momentos distintos do
século XX.

Segundo Crosby (1980), o conceito de qualidadesédu no processo e assenta na
“conformidade com os requisitos e especificacdssihdo por isso variavel de empresa

para empresa, tendo em consideracdo as suas esg@dds. Independentemente disso, a



qualidade devera significar convergéncia para waRa tle “zero defeitos”, um conceito
que ficard sempre associado a este autor.

Ja para Deming (1982), a qualidade depende do plentsta do cliente, pois € tudo
aquilo que satisfaca, ou exceda, as suas necessidagkpetativas, e so ele podera definir
0 que ela é. Para além disso, 0 autor argumenta guende responsavel pela qualidade é
a gestao da organizacao.

Juran (1980) refere essencialmente que qualidaméisa adequacédo ao uso e, tal
como Deming, que a gestdo tem a maior parte daomeapilidade na melhoria da
gualidade.

Feigenbaum (1994) argumenta que a qualidade es&naslmente ligado ao
conceito de valor e que a sua melhoria dependeeddatores: a qualidade da lideranca; a
tecnologia de qualidade; e o compromisso da orgea@ Este autor foi também um dos
primeiros a propor a funcdo de controlo da quabkddeinalmente, com uma filosofia
semelhante, Ishikawa (1993) refere que a qualiddeleera exigir uma mudanca de
mentalidade em toda a estrutura da organizacaalospor iSSO um conceito que tera

necessariamente de envolver a totalidade das edsdicias e recursos das organizacoes.

2.1.1 Gestao pela Qualidade Total

A Gestdo pela Qualidade Total (GQT) é a teoria det&p mais diretamente
relacionada com o conceito de qualidade. Surgiinivio da década de 50 do século XX,
no Japao, quando Deming se deslocou para o paisesfava a reerguer toda a sua
indUstria na sequéncia da destruicdo causadagmglada Guerra Mundial.

Segundo esta forma de gestéo, deve dar-se atengda a envolvéncia da empresa,
desde a gestdo de topo até aos funcionarios gamfparte do processo produtivo, e ndo
apenas ao processo produtivo. De facto, para existh melhoria continua da qualidade, é
necessario que a mesma esteja refletida na estadwrmpresa.

De acordo com Lisboat al. (2011), “a GQT diz respeito a todos 0s processos
inerentes ao funcionamento de uma empresa e qtrébo@m direta ou indiretamente para
a qualidade do produto ou servigo de acordo coexigéncias do cliente”.

Como referido anteriormente, Deming € consideragmaade pioneiro nha adocao da
GQT, tendo criado um conjunto de principios queasods empresas devem aplicar nos

varios niveis da organizacao (Lisboa e Gomes, 2006)



1. Criar perseveranca na melhoria continua de posduservicos, com o objetivo de
ser competitivo, permanecer no negocio e criar eggr

2. Nunca ser condescendente acerca da qualidageathgos e servicos.

3. Estabelecer um sistema de controlo estatisecqualidade em todo o processo
produtivo e exigir o mesmo para toda a cadeia dstabimento.

4. Negociar com o menor numero possivel de forregesdsé os melhores!

5. Introduzir uma atitude de melhoria constantepa®lutos e servicos a todos o0s
niveis, de modo a aumentar a qualidade e a prodadi® e, consequentemente, a reduzir
custos.

6. Institucionalizar o treino e a formacéo no tthba

7. Institucionalizar a lideranca e aumentar a gaalke de quem lidera.

8. Eliminar o medo de modo a que todos os trabaleasdpossam realizar o seu
trabalho eficazmente.

9. Eliminar barreiras entre departamentos e crpuipas de trabalho envolvendo
pessoas dos departamentos de investigacdo e ventlasoutros.

10. Nao utilizarsloganse objetivos tais como “zero defeitos” ou outrogerd de
produtividade, sem antes providenciar os métodws geatingir.

11. Eliminar quotastandardpara a producao. Exigir qualidade no trabalhode n
apenas que o operario esteja no local de trabalfiowe® por dia.

12. Ensinar os trabalhadores a compreender os o®statisticos de controlo da
gualidade.

13. Institucionalizar um programa rigoroso de edéoa reeducacdo e auto-
melhoria.

14. Tornar os principais responsaveis da empregeemmdos no desenvolvimento

destes principios.

Naturalmente, o conceito de qualidade tem hoje e udn significado mais
abrangente do que aquele que existia nos anosobudd, este aspeto de abranger muito
mais do que as caracteristicas do produto € ailgdenas vezes deixado de parte. E é
devido a este facto que, em algumas situacdeseegar elevados desperdicios ou,
equivalentemente, qualidade inferior.

Por qualidade inferior deve entender-se tudo aqgue represente consumo de
recursos sem o devido retorno potencial maximos@a, desperdicio. Quando existe

qualidade inferior, diminuem as vendas, aumentamdegolu¢gdes, aumentam as
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existéncias enstocke a necessidade de espacos maiores de armazeoadiemhui a
reputacdo a facilidade de cobranca, aumentam agygres do processo produtivo e a
necessidade de correcdes ao trabalho e de inspadd®@snais, aumenta o tempo de
fabrico e o numero de produtos defeituosos, dimarqioducédo e a produtividade, etc.

Se as organizagfes conseguirem eliminar os desperdi.e. a qualidade inferior),
podem conseguir uma reducao de custos em simult@meam aumento da qualidade, de

acordo com &adeia reativa de Demintustrada na Figura 1.

[
Melhoria da qualidade
através da eliminacdo de
desperdicios

v

Diminuicio ——| Aumento da quota |— Empresa
do preco | de mercado de sucesso
|

|

! Diminuigao Aumentos
| — > | decustos * | de produtividade

| | |
]

v

Cria mais trabalho

! Maior rendibilidade
‘ Maiores dividendos

Figura 1: a cadeia reativa de Deming (Lisboa e Gp2@06)

De facto, a poupanca conseguida com a aposta nkdaglea e consequente
eliminagdo de desperdicios devera traduzir-se numeato de produtividade e de
competitividade, permitindo a empresa diminuir egore aumentar a margem de lucro de
forma simultanea e, assim, aumentar quer a quateedeado quer a rendibilidade.

Outro aspeto importante para 0 aumento da qualidadexisténcia de um processo
continuo de melhoria (ver Figura 2 — ciclo de Dampara as melhorias), tanto nos
produtos como nos servicos. A melhoria continuangldmental para a competitividade
das empresas, pois permite-lhes manterem-se deafpemmanente na vanguarda do

mercado e obter sucessivos aumentos na sua quotardado.



Nunca acabar as
melhorias

/

|
e |

— |

Qualidade / |

l

Figura 2: o ciclo de Deming para as melhorias (k#sb Gomes, 2006)

A figura ilustra o ciclo continuo PDCAP{an-Do-Check-Action Na primeira fase,
planear, sdo definidos os objetivos de cada procats chegar ao produto/servico final
solicitado pelo cliente. Na segunda fase, efettata processo € executado de acordo com
o planeado na primeira fase. Na terceira faseraant sédo aplicadas varias ferramentas
para verificar se cada processo foi executado delacom o planeado. E nesta fase que
se detetam desvios, erros ou falhas nos procefsmslmente, na quarta fase, agir,
melhoram-se 0s processos ou redefinem-se objetleoacordo com as conclusdes da
terceira fase. E o ciclo repete-se, continuamente.

Para concluir esta seccéo, refira-se que, na giearte dos casos em que a aplicacao
da teoria da Gestédo pela Qualidade Total ndo teessa, isso se fica a dever aos simples
factos de nao existirem indicadores definidos/addqgs para medir os resultados que vao
sendo obtidos e/ou de existir um reduzido empenhméas equipas que lideram o0s

processos.

2.2 Sistemas de garantia de qualidade

Um sistema de garantia de qualidade “é o conjustanédidas organizacionais
capazes de transmitirem a maxima confianca de gueeaterminado nivel de qualidade
aceitavel estad sendo alcancado ao minimo custcom&iderado um subsistema da gestéao
porque sao alocados recursos e responsabilidades tpemar a organizacdo mais

competitiva, viadvel e efetiva (Pires, 2004).



Os sistemas de garantia da qualidade permitem omizait a qualidade ao longo de
um determinado periodo de tempo e, quando a qdalidainsatisfatoria, por em pratica
medidas de correcéo previamente previstas.

Atualmente a maioria das organizacfes tem sisteimgarantia de qualidade ou esta
a tentar a sua implementacdo, uma vez que é ammutameconhecido que a propria
existéncia do sistema permite contribuir para ehored da qualidade.

2.2.1 Beneficios de um sistema de garantia de

qualidade

Com a implementacdo de um sistema de garantia didgde, pretende-se que
sejam alcancados varios beneficios para a orgditizague podem ser internos ou
externos. As organizacfes devem querer obter aodbtpos de beneficios, visto que, se
forem melhorados os processos internos, a comuidcagtre os varios departamentos
torna-se mais eficaz e eficiente e, a nivel extemahora-se a relagdo com os clientes.

Em detalhe, com base em Neves (2015), os benetjumse pretendem obter a nivel
interno sdo aumentar as vendas, melhorar a ofedaptbdutos e servigos, melhorar a
resposta ao pedido dos clientes, onde se inclumandicdo do tempo de espera, melhorar
o nivel da qualidade, melhorar os procedimentos,lhon& a definicdo de
responsabilidades e func¢des dos colaboradoreslhenmaea eficiéncia a nivel interno. Em
relacdo aos beneficios externos, um sistema detgada qualidade permite o aumento da
satisfacdo e confianga dos clientes, a melhorimdgem, a melhoria nas relagbes com os
clientes, fornecedores e outras entidades extenrasgsso a novos mercados, e a reducéo

das reclamacdes de clientes.

2.2.2 Fases do processo de garantia de

qualidade

Para que a implementagéo de um sistema de gadentjaalidade decorra de acordo
com 0s objetivos pretendidos pela organizagdo, cess@rio passar por um processo
constituido por varias fases. Em geral, podem ifiesrtse quatro fases:

formalizacao/planeamento; implementacédo; auditognsao e melhoria continua.



Formalizagao/planeamento

A primeira fase do processo de implementacdo desistema de garantia de
qualidade € o planeamento, em que é redigido unundecto que contém todos o0s
objetivos e regras que se pretende que sejam pastgsatica no futuro para melhorar a
qualidade das organiza¢cfes. Nesta fase sdo tamiséuatidhs as medidas a aplicar para
que seja possivel ter sucesso durante o processwphiEnentacio. E necessario que estas
medidas, tal como os objetivos e regras do sistdengarantia da qualidade, fiquem
escritas de forma clara e explicita, visto que aagmnizacdes existem pessoas com
diferentes niveis de formacao.

Para além disso, € necessario que esteja igualrdefitédo o modelo de processos
que se vai aplicar e o elemento da gestao respaingdrv coordenar e acompanhar todo o
processo de formalizacdo. Deve ainda ser criada oomissdo para aprovar 0S
procedimentos a colocar em pratica, comparar osedimmentos e praticas existentes com
0s requisitos do sistema de garantia da qualidadepéementar, e corrigir, alterar e
completar os procedimentos atuais, para que segsiygd uma discussdo com 0s
responsaveis dos varios departamentos e postgrrovagdo pela gestdo de topo e

implementacéo (Pires, 2004).

Implementacao

No fim de se ter feito a formalizacdo/planeamentdeese terem estabelecido os
objetivos, segue-se a fase de implementacdo, endeetende colocar em pratica o que foi
perspetivado durante a fase de planeamento.

Para se avancar nesta fase, € necessario quea®geessoas que fazem parte da
estrutura estejam focadas no sucesso desta mediga, por vezes ndo acontece devido a
existéncia de obstaculos na aceitacdo das mudangae podem gerar resisténcia por
parte dos trabalhadores.

Por isso, e também devido a sua complexidade dfiaaldhdes que surgem no
momento, colocar em pratica um sistema de garaetigualidade é algo que demora
muito tempo. Em geral, a experiéncia de impleméatade um sistema de garantia de
gualidade passa pelas etapas a seguir descritas.

Inicialmente, numa primeira etapa, ocorre um chatp@do a mudanca radical nos
processos, 0 que por vezes nao é bem aceite pug. tddma segunda etapa, passa-se por
uma fase de negacado, que normalmente ndo dura teoifm se as mensagens passarem

em toda a hierarquia. Numa terceira etapa, existe forte emocao por parte das pessoas,
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em que estas comecam a entender a mudanca dedeaticdbs novos conhecimentos que
sdo necessarios para desenvolver o seu traballazatdo com os novos métodos e a
esquecer os métodos antigos. A quarta e quinta e@p a aceitacdo e a experimental,
respetivamente, sendo que na quinta etapa é nafueakejam cometidos alguns erros,
Visto que 0s novos processos ainda ndo estdo hesoliados. Finalmente, as etapas seis
e sete sdo o entendimento pleno e a integracaooauee quando existe uma adequada
utilizacdo dos meios de comunicacao (Pires, 2002jo este processo de implementacao

esta bem ilustrado na Figura 3.

»
>

7. Integragio

2. Negagdo

6. Entendimento pleno
A A

1. Choque 3. Emogéo forte
' q Necessidade 5. Experimentagédo
de apoio

Encorajamento

Estado de bem estar/competéncia

= v

4. Aceitagdo

Frustagdo
<€

L.
-

Tempo

Figura 3: etapas de implementac&o de um sistergardatia de qualidade

Auditoria
A auditoria tem na sua esséncia verificar se otemiss estdo a funcionar

corretamente e se séo eficazes. E um processoegaesdr independente e sistematico, de
modo a permitir uma avaliagdo com objetividade,aro@lidade e regularidade.
Segundo Pires (2004), as auditorias visam maisEgaenente 0s seguintes aspetos:
1. Verificar se as atividades relativas a qualidades eéesultados associados estao
conformes com as disposicdes previstas;
Determinar a eficacia do sistema de qualidade;
Determinar a conformidade do sistema com os a#éta auditoria;

Determinar se o sistema tem sido adequadamentermeptado e mantido;

a M 0D

Identificar areas de melhorias potenciais;
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6. Avaliar a capacidade do processo de revisdo paf@@ele modo a assegurar a
adequabilidade e eficacia do sistema,;
7. Avaliar o sistema no quadro duma possivel relagétratual.
As auditorias sd0 necessarias para que seja poskdtetar as deficiéncias que
possam existir nos sistemas, verificar se o plapatmque foi delineado esta a ser
efetivamente implementado, e apresentar medidasete@s para melhorar o0s

procedimentos que estao a ser postos em praticayaaizacao.

Revisdo e melhoria continua

Para que o sistema de garantia da qualidade s@j@nmantado com sucesso e
cumpra um dos principais objetivos, que € o desamtar melhorias continuas de forma a
aperfeicoar 0s processos e estar na vanguardadacgeus concorrentes, € importante que
o processo de melhorias nunca seja dado como ¢daclu

O processo de melhorias continuas pode ser desawatravés de agcbes a dois
niveis: ao nivel da organizacéo e ao nivel openati® primeiro nivel, o da organizacéo,
esta centrado essencialmente nos procedimentasoreddos com as acdes corretivas ou
de revisdo do sistema, e com o0 estabelecimentoobfivos. O segundo nivel, o
operacional, esta direcionado para a resolucdaal#emas através de grupos abertos ou
fechados.

E realmente importante que exista um processo dleonee continua para que seja
possivel mostrar de forma convincente que o sistestéa a funcionar na sua plenitude.
Caso, num processo de melhoria, ndo existam matheisiveis, isso pode significar que
falta algum controlo e/ou monitorizacao relativaieemos processos, 0 que pode colocar

em causa todo o trabalho feito anteriormente.

Para que o processo de melhoria seja aplicado @ @&odrganizacdo, € ainda
necessario estar bem definido o papel da estratiganizacional. No topo deve dar-se
atencdo aos problemas estratégicos, os quadros@tti®s devem ser direcionados para a
resolucdo de problemas taticos de cada area fualcienquem esta na base deve ser

direcionado para os problemas operacionais.

Dificuldades na implementacao
Voltando a questdo das dificuldades na implemeatagiicomo dito anteriormente,

implementar um sistema de garantia da qualidade sempre € facil. De facto, a
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resisténcia a mudanca € uma realidade que seceqyifiase sempre, visto que, em geral, as
pessoas ndo estdo dispostas a alteracdes nosreeassps de trabalho nem se sentem
confortaveis com a introducdo de métodos de adialp seu trabalho. Na verdade, a
resisténcia a mudanca € provavelmente o maior @blet@jue as organizacdes tém que
enfrentar no processo de implementacao de um sisddlergarantia da qualidade.

Outro fator que pode causar problemas é a faltplaleeamento por parte das
organizacdes. Nao fornecer aos seus colaboradofesmacdes adequadas sobre a
introducdo dos novos processos de trabalho pods faam que alguns funcionarios
passem a sentir-se desmotivados.

Em algumas situac¢des, também surgem dificuldad@splamentacéo devido a falta
de tempo, uma vez que por em pratica métodos mmmsOme um montante significativo
de tempo, muitas vezes por se estarem a modifspat@s da estrutura organizativa. Para
além disso, a procura de resultados imediatos ae pla gestdo pode originar conflitos
entre 0s Varios intervenientes e colocar em caatia @ trabalho de se aplicarem formas
mais eficientes de trabalhar e de melhorar ostestad, quer para a organizacao, quer para

os restantestakeholders

2.3 Pensamento /ean

Nesta seccdo, sera descrita a filosofia de pendantean enquanto modelo
concetual de qualidade, uma vez que o ECB nelatassgdo o desenvolvimento do seu
atual sistema de avaliagéo e garantia da qualidade.

O pensamentdean comecou a ser utilizado pela Toyota nos finaissegunda
guerra mundial com o objetivo de diminuir contingate os desperdicios, nomeadamente
0 excesso dstockse a existéncia de tempos de espera muito elevgdesexistiam no
processo de producédo. A filosofesan pode ser vista como uma evolugéo do sistema TPS
(Toyota Production Systgncom mais énfase na qualidade e flexibilidadetreduzindo
novas ferramentas para melhorar o servico ao elient

No ambito da filosofidean Ohno e Shigeo Shingo identificaram sete fontes de
desperdicios a eliminar, elencadas por Womack esJd®96), que sao:

- Excesso de producdo, isto é, producdo de umdidade excessiva ou demasiado

cedo, resultando em excesscstizck
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- Tempos de espera, isto é, a paragem de pesspaparentos, materiais e
informacé&o, durante periodos de tempo significativo

- Transportes, deslocacbes excessivas de pessaagrials e informacao,
resultando em consumo desnecessario de capitgpteranergia;

- Processos inadequados, devido a utilizacdo ietzorde equipamento e
ferramentas, aplicacdo de recursos e processosquados as funcdes, e aplicacdo de
procedimentos complexos ou incorretos ou sem am#Qao necessaria;

- Excesso dstocks provocando tempos elevados de armazenamentcessidade
de locais de armazenamento adicionais e resultaerdo custos excessivos, baixo
desempenho e mau servico prestado ao cliente;

- Desorganizacdo dos locais de trabalho, despragéoppor aspetos ergonomicos
e pouca atencdo dada as questdes associadas @o @sttrabalho, resultando em mau
desempenho;

- Defeitos: problemas nas fases do processo pxajuiroblemas de qualidade do
produto, e problemas de fraco desempenho na entrega

Para além destas, Womack e Jones (1996) acressantana oitava fonte de
desperdicio, odesignde produtos e servicos que ndo vao ao encontroat&ssidades do
cliente”.

Em paralelo com a eliminacdo destas fontes de d¥isge 0 pensamenttean
assenta em cinco principios essenciais: valordaiaale valor, o fluxo, o sistenpall e a

perfeicdo, explicitados na Tabela 1 (Pinto, 2006).

Tabela 1: Os cinco principios do pensaméedn (adaptado de Pinto, 2006)

Valor Identifica 0 que os clientes querem. Sdo twypadades de melhoria as
caracteristicas do produto ou servico que ndo atends necessidades dos

clientes.

Cadeia | O pensamento lean racionaliza cada atividade deiaca valor, identificando:
de valor | 1) as que efetivamente criam valor (atividades atemg 2) as que, ndo
acrescentando valor, sdo inevitaveis atendend@riltgia e organizacédo da
empresa (atividades a manter); 3) as que sao didpeis (atividades a eliminar)).

Fluxo A cadeia de valor deve ser organizada dadoa tornar 0 seu processo 0 mais
fluido possivel. A ideia é criar um fluxo contingoe permita fabricar produtos

OU servigos ao ritmo a que séo pedidos pelos ekent
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Puxar Este principio consiste em produzir apenapi® é necessario e quando [for

necessario. Visa evitar a acumulacactieks

Perfeicdol A perfeicdo traduz-se na completa eliminacédo dpeteécio, de forma continua.

O lean pode gerar beneficios para qualquer organizacém @ualquer setor de
atividade. Segundo Womack e Jor{@996), esta empiricamente comprovado que as
empresas que passaram a utilizar o pensameatoconseguiram reduzir o excesso de
stockse os erros, aumentar o nivel de servigo aos ebeetaumentar a produtividade.

Para que uma empresa se tdaa ndo basta pér em pratica os cinco principios, é
necessario que as pessoas envolvidas no processoud@nca estejam devidamente
motivadas e nutridas de formacdo adequada, istpue,estejam dotadas de elementos
técnicos, culturais e de gestédo, de acordo combald® (Pinto, 2006), ndo esquecendo
gue é preciso tempo e capital para investir e qukeate deve estar em primeiro lugar,
uma vez que, com clientes satisfeitos, a cotac8cedgresas aumenta e novos clientes
aparecerdao com maior probabilidade. Outro aspefooitante na implementacdo da
filosofia lean € a avaliacdo dos processos, uma vez que estEs 4geitos a revisdes
continuas. Neste ultimo ponto, deve ser dada atesgsidesvios, controlando-os de forma

frequente ao longo do tempo.

Tabela 2: Elementos técnicos, culturais e de gestéessarios para a implementacédo da
filosofia lean (Pinto, 2006)

Elementos técnicos Elementos culturais e de gestéao
Pratica dos 5S; Envolvimento de todos sem excecao
Préticas a prova de ermaka-yoké Empowermendlas pessoas

Controlo visual; Qualidade na fonte

Sincronizag&o com @kt time Disciplina e rigor nos processos
Trabalho uniformizado Trabalho em equipa e resgnlzacio

Fluxo continuo de materiais e informacgo Comunica&gaartilha

Reducéo dsetupse TPM Pessoas qualificadas e flexiveis
Nivelamento de operagoes; Melhoria continua

Trabalho em células Estabilidade da forca de thabal
Sistema pull controlado pelk@anban Aprendizagem continua
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Durante o processo de implementacdo da filodeha as empresas passam por
varias etapas de desenvolvimento. E importantesquestabelecam metas e objetivos em
cada uma das etapas, para que seja possivel gqueEntésultados e, se for necessario,
atuar em funcéo dos desvios. E também fundamergalolvimento da gestdo de topo, a
existéncia de um lider responsavel pela mudangae ¢odos os colaboradores contribuam
nas diversas iniciativas que sejam promovidas. Bka disso, € ainda necessario que
sejam transmitidas as ferramentas e prateasa todos os colaboradores, que a cadeia de
valor seja planeada de acordo com a informaca@xjsee atualmente mas projetando uma
nova cadeia de valor no futuro tendo em conta adangas esperadas, e que se facam
chegar os processos de melhoria a todos os poatedeia de valor.

No entanto, mais uma vez, quando se faz a implag&ot de uma nova
metodologia, nem sempre é facil pé-la em préatisagrecialmente devido as dificuldades
que podem ser criadas pelas pessoas por resiséémuidanca. Naturalmente, isto também
se aplica no caso especifico da filosdéian, Para além disso, em algumas situagdes, as
organizacdes ndo estdo preparadas para percebetesientar corretamente 0os conceitos
lean por ndo terem maturidade suficiente, ndo existmddas vezes uma visao global da
entidade. Finalmente, é ainda importante ter céns@ de que € necessario aguardar
algum tempo para que os resultados da implementigditosofialean aparecam, pois é
natural que, numa fase inicial, os resultados seaj@gativamente afetados devido a

mudanca de processos e a consequente aprendizageenida (Pinto, 2006).

2.4 Avaliacao e gestao da qualidade no

setor da educacao

Antes de mais, convém referir que o meio envolveletaima escola € composto
por uma multiplicidade grande dtakeholdersentre os quais estdo ndo s6 0s seus alunos,
pessoal docente, pessoal ndo docente e encarredadeslucacdo, como também a
indUstria e empregadores da regido e a sociedadgesah Para além disso, uma escola
acaba por oferecer varios servicos distintos aditgoaos de formacao e investigacao,
como por exemplo os de secretaria, refeitorio,iditidsta e servicos informéticos. Deste
modo, a avaliacdo institucional de uma escola é etgnplexo e multidimensional e “ndo
pode ser reduzida a uns quantos procedimentostécr@inda que sofisticados, orientados

por obsessdes métricas, por mais imperativas qag &s apresentem” (Fialho, 2009).
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Um ponto de partida importante para a garantia uilidpde nas escolas é a
definicdo de eixos estratégicos e de objetivos, spreem de orientagdo para toda a
estrutura organizacional desempenhar as suas mimgdsentido de concretizar o que foi
planeado para aquele periodo de tempo.

Os eixos estratégicos mais comuns no setor da g@lue@m termos de definicdo de
objetivos séo:

- Formacéo;

- Investigacéo, desenvolvimento e inovacéo;

- Internacionalizagéo;

- Pessoal docente e n&o docente;

- Estudantes / Sucesso Escolar / Desenvolvimergsodg social e civico;

- Valorizacéo e desenvolvimento regional / relag@m o exterior;

- Organizacéo e gestao.

Normalmente, objetivos relativos ao segundo e igraixos estratégicos sdo mais
tipicos das instituicbes de ensino superior, enguabjetivos relativos ao quinto eixo
assumem maior relevancia para as instituicoes slaebasico.

Em Portugal, hd que reconhecer, os esforcos denwssenento de sistemas
internos de garantia da qualidade por parte dasuigées de ensino, quer privadas quer
publicas, apenas recentemente foram iniciados, gonpor forca do enquadramento
juridico-legal existente em termos de avaliacaderat das mesmas, com o surgimento do
Programa Avaliacdo Externa das Escolas em 2006pleomentado com recomendacdes
de desenvolvimento de sistemas internos de autagfial e garantia da qualidade, por
parte do Ministério da Educacéo e Ciéncia, no seguio de processos de uniformizacao
ao nivel europeu. De facto, a pressédo exercidas pelaliacbes externas tem sido a
principal responséavel pela evolucédo verificada iteos anos nas instituicées de ensino
a nivel de sistemas de autoavaliacdo e de gaiatdiaa da qualidade. Ao nivel do ensino
superior, a responsabilidade da avaliacdo exteras idstituicbes de ensino esta
essencialmente a cargo da Agéncia de Avaliacdo redAacdo do Ensino Superior
(A3ES), enquanto, no caso do ensino ndo supesse papel cabe a Inspecao Geral da
Educacéo e Ciéncia (IGEC). Naturalmente, os retgmende qualidade e parametros de
avaliacao definidos por esses organismos tém sisigporte para o desenvolvimento de
processos de autoavaliacdo e de sistemas inteengarentia da qualidade por parte das

instituicdes de ensino em Portugal.
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O papel da Inspec¢éo Geral da Educacao e Ciéncia (E&) na avaliacao e garantia da
gualidade nas escolas néo superiores

Tal como referido acima, a responsabilidade daiag&d externa das escolas nao
superiores esta confinada a Inspecéo Geral da EdueaCiéncia (IGEC). A IGEC exerce
a sua acdo no ambito da educacgdo pré-escolar dudagéio escolar, incluindo as suas
modalidades especiais e de educacao extraeseoltr,dos estabelecimentos de educacéo
e ensino da rede publica, incluindo os respetigrapgmmentos e centros de formacéo de
escolas, e das redes privadas, cooperativa e sali@dem ser identificadas as seguintes
atividades exercidas pela IGEC: acompanhamentotraton auditoria, avaliagéo,
provedoria e acao disciplinar, e atividades inteiorais.

O acompanhamento visa a permanente observacdcidaedgcativa desenvolvida
pelas escolas e pelos agrupamentos de escolagydiearobter um melhor conhecimento
dos processos de implementacdo das medidas degelducativa. O objetivo é efetuar
um acompanhamento regular e continuo do trabalbgaddins-de-infancia e das escolas
dos ensinos basico e secundario, desencadeandoomstante reflexdo sobre as praticas,
com vista a uma efetiva melhoria da qualidade daenalizagens e dos resultados
escolares dos alunos.

As atividades de controlo tém por finalidade vedfi a conformidade legal do
funcionamento das unidades organizacionais ou denex@os do sistema educativo e
identificar fatores condicionantes da sua eficiénei eficacia, considerando 0s meios
disponiveis e os servigos prestados.

O programa de auditoria consubstancia-se na amifencionamento das entidades
auditadas. Centra-se em varias dimensfes que vastrdidura organica a constituicdo dos
orgaos de gestdo e exercicio das suas competépassando pelo funcionamento dos
servicos de apoio e pela andlise dos sistemadatenacéo ou dos diversos procedimentos
instituidos, tendo por referéncia o quadro legdicapel, em cada um dos casos, e as
obrigacdes dai decorrentes. Esta analise tem cojetvos verificar a conformidade legal
dos atos de gestédo e de funcionamento internandasiicées, assim como emitir opinides
fundamentadas que visem avaliar a adequacdo dafriasabbservadas as normas
regulamentares, designadamente aos diversos refggas a que estdo sujeitas. Visa-se,
ainda, a formulacdo de recomendac¢fes que, alénodkrgm contribuir para a melhoria
dos resultados da atividade desenvolvida, permitumprir eventuais fragilidades,

irregularidades ou ilegalidades detetadas.
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As atividades de avaliacdo enquadram-se no ambitavdliagdo organizacional e
pretendem assumir-se como um contributo relevaata @ desenvolvimento das escolas.
Sendo a avaliacdo um instrumento para melhorasio@e a aprendizagem e os resultados
dos alunos, procura-se incentivar praticas de wabegdo, promover uma ética
profissional marcada pela responsabilidade, fomeatparticipagdo social na vida da
escola e oferecer um melhor conhecimento publicwat@mlho das escolas.

A area de provedoria e acdo disciplinar visa aagpiarda, a defesa e a promocao
dos direitos e interesses legitimos dos cidad@osguidade e justica do sistema educativo.
Traduz-se na analise e tratamento de queixas dogegte agentes do sistema educativo,
podendo evoluir paraum procedimento disciplinapp sa forma de inquérito ou
de processo disciplinar.

Por fim, com as suas atividades internacionais;EBQ pretende: assegurar a acao
inspetiva junto das escolas europeias e das eqooiagiuesas no estrangeiro; assegurar a
participacdo em projetos e em atividades de orgafies europeias e internacionais de
areas afins as da IGEC, tendo em vista, na sua dgeatervencdo, a troca de
conhecimentos e experiéncias, a atualizacao téerggantifica, 0 apoio mutuo e a permuta
de documentacao e informacao; e assegurar a cgdpetam 0S Servicos congéneres de
outros paises, nomeadamente os de expressdo mmdlgoom base nos acordos

estabelecidos e em solicitacdes pontuais.

Quadro de referéncia para a avaliacado das escolée superiores

Nas suas atividades de avaliacdo, com vista a mltia qualidade das instituicdes
de ensino, a IGEC definiu, para o ano letivo 200672 um quadro de referéncia para a
avaliacdo externa das escolas, com 0s seguintesivolsj promover o0 progresso das
aprendizagens e dos resultados dos alunos, idamiifo pontos fortes e areas prioritarias
para a melhoria do trabalho das escolas; incremantsponsabilizacdo a todos os niveis,
validando as préticas de autoavaliacdo das esdolagntar a participacdo na escola da
comunidade educativa e da sociedade local, ofedecem melhor conhecimento publico
da qualidade do trabalho das escolas; e conthifaua a regulacdo da educacéo, dotando os
responsaveis pelas politicas educativas e pelani&tracdo das escolas de informacéo
pertinente.

O quadro de referéncia esta estruturado em trésndmsnresultados; prestacdo do

servico educativo; e lideranca e gestao.
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No que diz respeito aos resultados, pretende-deam@ws resultados académicos e
sociais e também o reconhecimento da comunidada.seabter resultados académicos, €
importante existir uma evolucdo positiva dos reslds externos e internos
contextualizados, uma melhoria da qualidade dossacescolar e uma diminuicdo do
namero de abandonos e desisténcias. Os resultad@sssobtém-se com a participagéo
dos varios intervenientes na vida da escola e edeufe responsabilidades, cumprimento
das regras e disciplina, formas de solidariedaidgpacto da escolaridade no percurso dos
alunos. O reconhecimento da comunidade obtém-se cograu de satisfacdo da
comunidade educativa, através da valorizagdo dosssas dos alunos e ainda com o
contributo da escola para o desenvolvimento da oaiade envolvente.

Quanto a dimenséao de prestacao do servico educptetende-se avaliar as praticas
de ensino, a monitorizacdo da qualidade dessasgwae as atividades de planeamento e
articulacdo entre ensino e avaliacdo. Na avaliatg#o praticas de ensino, verifica-se a
adequacdo das atividades de ensino e do ensincagecidades e aos ritmos de
aprendizagem dos alunos assim como a resposta atmlalunos com necessidades
educativas especiais. O objetivo é que exista Bgigée incentivo a melhoria de
desempenhos através de um acompanhamento e sé@pemdés pratica letiva. No
planeamento e articulagdo, deve existir uma gestéiculada do curriculo, informacéo
sobre o percurso escolar dos alunos, coeréncia emsino e avaliacdo, e trabalho
cooperativo entre docentes. A monitorizacdo e ayati devem ser feitas de forma
diversificada, deve existir afericdo dos critériesdos instrumentos de avaliacdo, e
monitorizagdo do desenvolvimento do curriculo imbee da eficacia das medidas de
promocao do sucesso escolar.

Por fim, no que concerne a dimensédo lideranca tigegpretende-se avaliar a
qualidade da lideranca, da gestdo e do sistematdavaliacdo e melhoria. Para avaliar a
lideranca, € necessaria uma visdo estratégica entamo sentido de pertenca e de
identificacdo com a escola. E importante valorasiliderancas intermédias, desenvolver
projetos, parcerias e solugdes inovadoras, mo#gapessoas e gerir bem os conflitos e
mobilizar os recursos da comunidade educativa. Beasiar a gestdo, é preciso criar
praticas de organizacdo e afetacdo dos recurdt&jax de constituicdo de grupos e de
turmas, de elaboracdo de horarios e de distribuiigdservico, avaliar o desempenho e
gerir as competéncias dos trabalhadores, promowkrsenvolvimento profissional e ter
eficacia nos circuitos de comunicacéo interna eragat Em relacdo a autoavaliacdo e

melhoria, € necessario ter coeréncia entre a aaltagiio e a acdo para a melhoria, utilizar
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os resultados da avaliacdo externa na elaboracéopldnos de melhoria, envolver a
comunidade educativa na autoavaliacdo, ter umaaealiacdo continua e abrangente, e

que esta tenha impacto no planeamento da organidagéstrutura.

A metodologia de trabalho da avaliacdo externa ef@®las efetuada pela IGEC
assenta fundamentalmente em:

» Andlise documental (documento de apresentac@&sad@a/agrupamento de escolas

e 0s seguintes documentos: projeto educativo, plaleo estudo, plano anual ou

plurianual de atividades, plano de acéo estratégecmulamento interno, relatorio de

autoavaliacdo, planos/programas préprios a desesvobm 0s grupos e as turmas,

relatorio de atividades apresentado pelo(a) di@torao conselho geral e,

excecionalmente, outros documentos, no ambito danamia pedagodgica e

organizativa da escola que esta considere pertinemheter a area territorial de

inspecéo da IGEC);

* Analise da informacéo estatistica (homeadameptfd de escola);

» Aplicacdo de questionarios de satisfacdo e andls resultados obtidos (alunos,

pais e trabalhadores docentes e nao docentes);

* Observacdo direta (nomeadamente instalacbes @paeientos, ambientes

educativos e contactos com diferentes interverseshbegprocesso educativo);

* Entrevistas de painel (11/12 grupos de entredista- membros representativos da

comunidade educativa).

No final do processo de avaliacdo externa das &scohporta que este seja Util para
o desenvolvimento e melhoria das escolas. Na verdadfetividade da avaliacdo externa
depende muito da apropriacdo dos resultados e ghcidade de iniciativa da parte da
instituicdo avaliada. Sendo uma responsabilidadegma de cada escola, a definicdo de
uma linha de acédo deve ser complementada peladatazcadministracado educativa, sob
as modalidades de contratualizacdo, de acompankanu apoio, de incentivo ou de
intervencdo mais incisiva, conforme as situacopsa@fcas de cada escola e as opc¢des da
tutela. Nesta perspetiva de consequéncia da a&aliexterna e na linha da sugestdo do
Conselho Nacional de Educacé&o no sentido de sdinktde a obrigatoriedade de as
escolas apresentarem um plano de melhoria na sequéam AEE» (Recomendacao n.°
1/2011), no prazo de dois meses apOs a publicagaeldtorio na pagina da IGEC, a

escola devera elaborar um plano de melhoria, osvadiferentes 6rgédos de direcéo,
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administracédo e gestdo. De um modo seletivo, 8ntétpragmético, o plano deve conter a
acao gque a escola se compromete a realizar nas iélezdificadas na avaliagdo externa,
em articulacgdo com a autoavaliacdo, como mereceddeaprioridade no esfor¢co de
melhoria. Tendo em vista o envolvimento alargadoataunidade escolar, esse plano deve
ser publicado na pagina da escola ou do agrupangentscolas e dado conhecimento,
desta publicacdo, a Direcdo-Geral competente &£&1G

Posto tudo isto, é evidente o papel que a IGEC uempapel fundamental na
avaliacdo da qualidade nas instituicdes de ensitwosnperiores em Portugal. De facto,
analisando os sistemas internos de autoavaliagi@vamtia da qualidade maior parte das
instituicbes de ensino ndo superiores que ja osbEm desenvolvidos (nomeadamente o
caso do ECB), verifica-se uma forte coeréncia esdrdimensdes internas de avaliagao, e

respetivos itens, e os trés dominios de avaliagadds pela IGEC.
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3. Oestagio

Como ja referido, o estagio decorreu aproximadaeneltrante cinco meses, no
ECB, entre meados de setembro de 2017 e o inicfevdeeiro de 2018, com o objetivo
principal de analisar o sistema interno de garaddaqualidade do ECB, e objetivos
secundarios de prestar apoio administrativo a rdeehtualizacdo de bases de dados em

Excel e de manuseamento sttwarede gestao escolar PAAE.

3.1 Apresentacao da entidade de

acolhimento do estagio

O Externato Cooperativo da Benedita (ECB), que dae do Instituto Nossa
Senhora da Encarnacéo (INSE), sendo a sua prin@piicia, foi criado em 1964 na vila
da Benedita, concelho de Alcobaca, distrito dei&eir

Figura 4: Edificio principal do Externato Cooperattla Benedita

O aparecimento do ECB teve como principal obje@avaontinuacdo dos estudos
depois da quarta classe. A partir do ano de 19€8nea criacdo das escolas preparatorias
oficiais (2° ciclo), o ECB passou a lecionar o i8foce o ensino secundario e, para que 0
ensino chegasse a todos de forma gratuita, pasd@pe@nibilizar o ensino noturno para
gue adultos e jovens trabalhadores também tiveasesso a formacao.
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Atualmente, continuam a ser oferecidos a comunidad&® ciclo e o ensino
secundario, embora apenas em regime diurno, parsete a oferta de varios cursos
profissionais. Esta oferta de ensino tem-se martigponivel para a comunidade apesar
dos cortes que tém existido nos ultimos anos pae pkp Estado devido ao facto do ECB
ser uma escola com contrato de associacao.

Em detalhe, a oferta educativa atual disponibibzaelo ECB é constituida por:

- 3° ciclo do ensino basico, onde se incluem 08°7&,9° anos de escolaridade;

- Cursos cientifico-humanisticos correspondentes 188 11°, e 12° ano de
escolaridade e que conferem o diploma relativo aclosdo do ensino secundario,
nomeadamente 0s cursos de ciéncias e tecnologgasjas socioecondémicas, linguas e
humanidades e artes visuais;

- Cursos profissionais, que se destinam aos algmepretendem frequentar o ensino
secundario enveredando por uma via mais profiskmame, mais concretamente 0s
cursos de técnico de vendas, técnico de mecatraidicaico de multimédia, técnico de
desporto, técnico de informatica de gestéo e téatecapoio a gestao desportiva.

A zona de influéncia do ECB abrange as freguesaaBahedita (8650 habitantes),
Turquel (4564 habitantes) e Vimeiro (1948 habitgntao sul do concelho de Alcobaca
(ver Figura 5), mas o ECB tem também algum podecajgacdo de estudantes nas
freguesias e concelhos limitrofes. Em 2017/201BC8 teve inscritos 535 estudantes no
3° ciclo do ensino basico e 598 estudantes no @nsetundario e profissional,
representando, respetivamente, 33% e 39% do @tastidantes do concelho em cada um

dos tipos de ensino.
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Figura 5: localizacéo e freguesias do concelholdebaca
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A estrutura organizativa do INSE, aprovada pelospatvos o6rgaos, pode ser
observada na Figura 6. Para além dos 0rgdos \w&sivebrganograma, foi recentemente
criado um novo 6rgdo, o Gabinete Observatorio dali@ade (GOQ), que tem um papel
muito importante no que respeita a avaliacdo engjarda qualidade no ECB. Para além
deste Orgdo, apenas intervém no processo de qimlidaDirecdo Pedagogica, que é
exercida pelo diretor, responsavel, em simultapeta administracdo e gestdo da escola
nas areas pedagogicas, cultural e administrativayje atuacdo a nivel de qualidade é

definida em funcéo dos pareceres do GOQ.

(Organograma

Assembiela Geral

do Instituto Nosa Senhora da Encarnagio(INSE

Diregdo do INSE Nuno Roso
Diretor Pedagdgico

I

Morgarido Vinogre

| Subdiretora pedagdgica
Contabilidade «~ Consetho Pedagigico

Delegados de Grupo

Figura 6: organograma do ECB

Uma nota de destague também para o conselho pedaggge é o 6rgdo de apoio
ao diretor nos dominios pedagogico-didatico, dentaicdo e acompanhamento dos alunos
e de formacé&o inicial e continua do pessoal doenéo docente.

A um nivel estratégico, realce-se a missdo do HERicar para os desafios do

futuro, e a sua visadotenciar o melhor de cada um.
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3.2 Tarefas de estagio

A principal tarefa do estagio foi a analise dotesigm interno de garantia da
qualidade do ECB, que sera alvo de discussao detalho capitulo 4. Nesta seccéo,
pretende-se assim elencar todas as outras taesfigadas durante o estagio, executadas
nos servigos académicos (secretaria) do ECB, que fdepartamento de afetacdo do
estagiario, onde se incluem essencialmente tarééasapoio administrativo, gestao

pedagogica e apoio ao planeamento operacional.

Softwarede gestdo escolar PAAE - Projeto Autonomo de Autosmgdo Escolar

O softwareinformatico (PAAE) é utilizado na escola para dapbio aos servicos
administrativos. As tarefas que realizei cospfiwareforam essencialmente:

- inscricdo dos alunos dos cursos profissionais respetivos mddulos que iriam
frequentar, permitindo uma organizacdo desagrepgadanddulo dentro de cada curso e
consequente maior facilidade de gestdo dos mé@ulesscomunicacao entre professores e
estudantes;

- remoc¢do de uma das disciplinas de opcdo de lndaanscricdo dos alunos do
secundario, uma vez que o programa por defeitoémecos alunos automaticamente em
todas as opcdes que séo disponibilizadas;

- introducéo das notas do ano letivo anterior (220567) de alguns alunos dos cursos
profissionais, isto porque foram detetados algumgseno programa informético. Esta
etapa foi algo demorada porque existiam detalhgsrificar e a efetuar com especial

cuidado.

Base de dados de faltas em Excel

Outra tarefa realizada durante o estagio foi aagem das faltas dos alunos do 10°,
11° e 12° anos dos cursos profissionais, e respitikoducdo num ficheiro de Excel de
modo a facilitar a exportacdo da informacao paP#AE e 0 acesso por parte de todos 0s

intervenientes, em particular por parte dos praofesse funcionarios da secretaria.
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3.3 Plano estratégico 2018-2020

Caminhando agora em direcdo ao desafio principakstagio, esta seccédo e a
proxima dedicam-se a apresentar, respetivamerd&jab plano estratégico do ECB e os
restantes documentos orientadores do funcionanuantscola. Estes documentos s&o de
elevada importancia para a qualidade e para asardélefetuar no capitulo 4, uma vez que
estabelecem metas e objetivos a cumprir, bem coricadores exemplo para possivel
avaliacdo do grau de cumprimento desses objetvatefinem a oferta formativa e os
regulamentos internos.

O plano estratégico do ECB para o triénio 2018-2@2(arte integrante do
documento Projeto Educativo 2017-2020 e tem cortesdiia subjacente ®ucesso
escolar para todasO plano define quatro eixos prioritarios que ae\ser seguidos para
obter sucesso.

No primeiro eixo prioritario, sucesso educativoetpnde-se que sejam adquiridos
conhecimentos e competéncias, tendo sempre emnvidhorar os resultados escolares de
toda a comunidade. Pretende-se também ter umdeatilel inclusdo social e ser capaz de
potenciar o melhor que cada um tem para oferecer.

No segundo eixo prioritario, qualidade e organivacgdo definidas as linhas
orientadoras para uma acdo formativa de qualidadpara a realizacdo de uma
autoavaliacdo de forma coerente, estando semsenteeca ideia de melhoria continua.

No terceiro eixo prioritario, desenvolvimento dagacidades pessoais, sociais e
civicas, pretende-se definir a existéncia de um @nbiente escolar com base em
principios de inclusdo, humanisticos, desenvolvendpacidades pessoais, sociais e
civicas dos alunos, promovendo também a partictpagéacdes de cultura, de desporto e
das artes que sao importantes para o desenvoharpessoal e enriquecimento da opiniao
critica.

No quarto eixo prioritario, relacdo com o exteriér,definida a forma como a
comunidade se deve envolver, para que se possavdess um trabalho articulado com
0S varios parceiros locais e nacionais e podernpi@e a participacdo em alguns
programas que sao postos a disposicdo pela Unigpéia.

Para além dos eixos prioritarios, sao definidosa gada um dos eixos, objetivos

especificos, assim como uma proposta de indicadorggizar para avaliar o estado em

26



gue se encontra a concretizagcdo dos mesmos. Tsssaspetos podem ser observados de

forma resumida na Tabela 3.

Tabela 3: Eixos estratégicos e objetivos do ECB

Eixo estratégico

Objetivos

Indicadores exemplo

1. Sucesso 1.1 Melhorar os resultados escolares - Taxa de transi¢ad
Educativo 1.2 Combater o abandono escolar por ciclo superior a
1.3 Valorizar a disciplina como vetor de promog&o do gnoy,
SUCEsso - Taxa de abandonp
1.4 Fomentar a incluséo e promover a equidade
escolar
2. Qualidade e | 2.1 Melhorar a qualidade da ac&o educativa valodiza| - Resultados dos

organizacao

0 conhecimento cientifico, as competéncias
cognitivas e o espirito critico.

2.2 Melhorar o acompanhamento e a supervisdo da
pratica letiva.
2.3 Promover a qualidade dos espacos fisicos da es
visando a melhoria das condi¢des de trabalho.
2.4 Melhorar a qualidade e a eficicia dos servi¢os dé
administragéo escolar, promovendo a utilizagao ¢
tecnologias e do trabalho colaborativo.

2.5 Promover a cultura de autoavaliacdo, autorregule
do trabalho na escola e de melhoria continua do

servico prestado.

inquéritos de
satisfacdo
- Avaliagdo de
projetos
colalimero de agbes
concretizadas
> - Namero de
lammissoes criadas
- Numero de ac¢bes
@@ melhoria

elaboradas

3.

Desenvolvimento
das capacidades
pessoais, sociais

e civicas

3.1 Promover um ambiente escolar seguro e saudav
estimulando o desenvolvimento global da pessos

3.2 Promover uma cultura de atencéo ao outro e de
incentivo a participagdo civica dos jovens em
iniciativas de solidariedade social.

3.3 Promover atividades de complemento curricular ¢
proporcionem aos alunos, no quadro de uma
formacéo integral, um ambiente de aprendizagen
ludico e criativo, propicio ao despertar de
sensibilidades, de vocagfes e que ajude a consti
do projeto pessoal de cada um.

3.4 Promover a valorizagdo do conhecimento em red

da aprendizagem ao longo da vida.

ek, Namero de

l.iniciativas
concretizadas
- NUmero de
protocolos

jwelebrados

—

ee

27



4. Relacdo com d 4.1 Valorizar a imagem da escola junto da comur@dad- Numero de
exterior 4.2 Reforcar a interacdo entre a escola e o meio participantes

envolvente

Para além do plano estratégico para o triénio 2028, o Projeto Educativo 2017-
2020 contempla ainda uma seccédo sobre avaliacino® que € da competéncia do
Diretor Pedagdgico da escola e que se preveem ntosnda avaliacdo no final de cada
ano letivo do triénio e no final da vigéncia donaaestratégico. Em cada um destes
momentos, deverdo ser analisadas as evidénciastpsevcalculados os indicadores e
verificado o grau de cumprimento de cada uma damsmestabelecidas. Devera ser
também realizado um balanco final no qual se pevéoridentificar os pontos fortes, os
pontos fracos e os reajustamentos de estratégiass#ios. Para a avaliacdo do grau de
concretizacdo do projeto educativo devem ser atihs metodologias qualitativas e

quantitativas com base nos seguintes documentos:
* Relatorios produzidos pelo Gabinete do Obseriatia Qualidade;
* Relatorios de resultados dos inquéritos de sgfsf,
» Guides e atas dos Conselhos Pedagogico;
* Relatérios das avalia¢ces do final de periodo;
* Relatorios de avaliagdo do Plano Anual de Atigieiada Escola;
* Relatorios/memorandos das diferentes estrutwasidntacao educativa;
* Relatorios das Estruturas de Assessoria;
* Relatérios dos Projetos;
* Resultados dos mecanismos de autoavaliagao ireptewios.

Em cada um dos momentos de avaliagdo previstosiyetob Pedagdgico devera

elaborar um relatorio a divulgar a toda a comuredachdémica.
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3.4 Outros documentos orientadores

relevantes para a qualidade no ECB

Para além do documento Projeto Educativo, que diealessencialmente ao plano
estratégico trienal, o ECB, em linha com as in§tescprovenientes das autoridades
educativas centrais e com a generalidade das sstétasuperiores portuguesas, possui
outros documentos orientadores com influéncia sabgealidade na instituicdo. Desses,

destacam-se aqui 0s seguintes:

Regulamento interno

O regulamento interno € um documento que defineodonde funcionamento da
instituicdo, assim como dos varios 0rgados de adtnaGido e gestdo que servem para
orientar a estrutura educativa da escola. Definaligente os direitos e deveres de todos
0s membros da comunidade educativa, isto é, alymofessores, pessoal ndo docente e
encarregados de educacao. A titulo ilustrativoigar 7 mostra os artigos 13° e 14° do

referido regulamento.

CAPITULO IV — OUTROS PRINCIPIOS GERAIS NO DOMINIO DO
CURRICULO

Artigo 13.2 - Articulagdo entre o 2.2 e 3.2 Ciclo de ensino

1. Aarticulagdo entre o 2.2 e 0 3.2 ciclo do ensino basico processa-se através de reunides entre o Externato
Cooperativo da Benedita (ECB) e o Agrupamento de Escolas da Benedita (AEB) quer a nivel da Direcao
Pedagogica quer do Gabinete de Psicologia e dos Grupos disciplinares. Esta articulacdo entre os dois
ciclos de ensino concretiza-se ainda através da participagdo dos alunos do Agrupamento de Escolas da

Benedita em varias atividades realizadas no ECB.

Artigo 14.2 — Articulagdes Interdisciplinares

1. Mo 72 ano as equipas pedagogicas de cada turma dever3o elaborar os respetivos Plano Curriculares de
turma nos quais sdo definidos os contributos das varias areas disciplinares, disciplinas e UFCD para o
trabalho de integracdo disciplinar, nomeadamente, através da definic3o dos dominios de autonomia
curricular e de outras formas de organizacdo do trabalho a desenvolver com a turma.

2. As ArticulacBes Interdisciplinares a implementar em cada ano letivo, sdo objeto de negociagdo no
Conselho de Turma e registadas em ata (titulo, disciplinas) nas do 72 ano devera constar também as

fragilidades o produto final e data de apresentacdo.

3. A avaliacdo destas articulagtes ocorre em Conselho de Turma e em Conselho de Grupo, gue a levara ao

Conselho Pedagogico.

Figura 7: vista parcial do regulamento interno
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O regulamento interno engloba varios anexos, osdedefinem regras de
funcionamento de servigos/gabinetes especificosieadamente referentes as faltas as
aulas por parte dos professores, turmas de apoabaesvisitas de estudo, acesso a salas

especiais e quadro de mérito.

Projeto curricular de escola

O projeto curricular de escola tem uma duracaoré&e anos, tal como o projeto
educativo, sendo reformulado nessa altura. E nanemsubmetido a uma revisdo anual,
para além de também poderem ocorrer revises edinacas.

Neste documento, concretizam-se e formalizam-sebfivos que foram tracados
no projeto educativo, assim como as metas definilasm instrumento de trabalho, em
que se definem por exemplo as estruturas curreslldos cursos (exemplo na Figura 8),

elaborado em articulagdo com o plano anual dedamias.

ot Carga Horaria Semanal

de Formacio Disciplinas (% 50 minutos)
= 102 | 11® | 120
Portugués 4 4 5
Lingua Estrangeira |, llou Il * 3 3 -
Geral Filosofia 3 3 -
Educacdo Fisica 3 3 3
Subtotal 13 13 8
Matematica A 5 5 6
Opgdes Fisica e Quimica A 6,5 6,5 -
Biologia e Geologia 6,5 6,5 -
Opcies © Biologia
Especifica Fisica
;. 3
Quimica
Geologia
—a
Opgoes Psicologia B * - - 3
Subtotal 18 18 12
Educacio Moral e Religiosa " (2) 2) (2)
Totall 31a33 | 31a33 | 20a22

Figura 8: vista parcial ilustrativa do projeto ecutar de escola
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Plano anual de atividades

O plano anual de atividades € elaborado para ga@eutonomia pedagogica. Deve
refletir a missdo da escola e operacionalizar malifiades do projeto educativo. Este
documento é orientador do trabalho dos grupospdisares e das varias equipas.

Este documento é estruturado e orientado tendo ata @ projeto educativo, o
regulamento interno, a legislacdo em vigor e o ¢ssa de avaliacdo anual que se baseia
na avaliacdo do PAAE anterior (sucesso escolas) a/aliacdo do desempenho do pessoal
docente. A Figura 9 exemplifica as atividades teg para o ano letivo 2017/2018
relativamente ao combate ao abandono escolar m@zaegao da disciplina como fator de

sucesso escolar.

1.2 Combater o abandono escolar

» G.E.AS. (Gabinete de Equipa para Aclio para o Sucesso) » Orientac3o escolar e vocacional e apoio ao
* Turmas de Apoio+ desenvolvimento Interrelacional

s Gabinete Psicologia — Apoio Psicopedagogico; * Projeto Crescer

* Gabinete Educacdo Especial + Desporto escolar

1.3 Valorizar a disciplina como vetor de promocgdo do sucesso

* Plano de ag3o para promocao da disciplina » Formacdo prof/funcionarios

® (G.E.A.5. (Gabinete de Equipa para Acdo pf o Sucesso) * 5ala de estudo

Figura 9: vista parcial ilustrativa do plano andlatividade de escola

Critérios de avaliacéao

Os critérios de avaliacdo sdo documentos que @ldbsmpara guiar os professores na
avaliacdo dos alunos no final de cada periodo. @&taplina tem os seus critérios de
avaliacdo, assim como cada ciclo de ensino. A Ridur ilustra, a titulo de exemplo, os

critérios de avaliacdo definidos em 2017/2018 patesciplina de Matematica.

31



Matematica

CRITERIOS ESPECIFICOS DE AVALIAGAO

3.° Ciclo & Secundario

Saber/Saber Fazer Saber Ser /Saber Estar
Testes Trabalho Realizado na Aula Atitudes e Comportamentos
Conhecimento e Atividades resolvidas individualmente ou em grupo. Assiduidade.
compreensdo de Resolucao de problemas. Pontualidade.
algoritmos e conceitos. Demonstracdes. Sentido de responsabilidade.
Itens a Aplicacdo a novas Relatdrios a partir de atividades experimentais. Atencdo nas aulas.
Avaliar situacdes (capacidades, Composicoes. Apresentagdo do material necessario.
aptiddes). Investigacoes. Respeito pela opinido dos outros.
Cumprimento dos Exposicoes orais. Contributo para uma boa aprendizagem
objetivos de Questdo Aula. sua e dos colegas.
aprendizagem e Cooperagdo e empenho na realizacdo de
competéncias da trabalhos de grupo.
disciplina. Trabalhos de casa.
7.° Ano | 60% 25% 15%
8.° Ano | 65% 20% 15%
9.° Ano 70% 15% 15%
10.°e 11.° Mat. A 80% 15% 5%
12.° Mat. A 85% 10% 5%
10.° Mat. B | 80% 15% 5%
1i.° Mat. B | 85% 10% 5%

Figura 10: vista parcial dos critérios de avaliagara a disciplina de Matematica

Regimentos

Os regimentos sdo documentos multiplos elaboraa@sdefinir o ambito e modo de

funcionamento de gabinetes e cursos especificoa billlioteca, detalhando quais as

funcdes de cada elemento do grupo de trabalhoigtribdicdo de tarefas. Os regimentos

que existem no ECB sao: o regimento da biblioteda eentro de recursos, o regimento do

gabinete da equipa de acéo para o sucesso (GEgBhento do gabinete do observatoério

da qualidade (GOQ), regimento do gabinete de m®jetomunicacéo e imagem (GPCI),

regimento do gabinete de sistemas e informacédo )(@&Slregimento dos cursos

profissionais.
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4. O desafio de estagio

Neste capitulo, procurar-se-a dar resposta aoidgsdfcipal do estagio e analisar-
se-a entdo o sistema interno de avaliacdo e gardatgualidade do ECB. Em concreto,
sera apresentado em maior detalhe o Gabinete Qideovda Qualidade (GOQ), 6rgao do
ECB criado recentemente precisamente com o objelev@judar a melhorar o sistema
interno de avaliacdo e garantia da qualidade do, € exposto e discutido esse mesmo
sistema, serdo apresentados 0s principais insttosieperacionais de avaliacao e garantia
da qualidade atualmente implementados no ECB efipgrsera efetuada uma analise
critica dos mesmos e sugeridas algumas propostaseli®ria para o sistema interno de
avaliacdo e garantia da qualidade do ECB, com baseevisdo de literatura e na
aprendizagem tedrica obtida durante a parte clariclo mestrado em Gestdo da ESTG-
IPLeiria.

4.1 O Observatorio da Qualidade

Tal como dito acima, o GOQ foi criado pelo ECB commtuito de ajudar a melhorar
o sistema interno de avaliacdo e garantia da qaddidlo ECB e de fomentar uma cultura
de melhoria continua e partilha de boas préticas.

No entender e percecdo do estagiario, 0 GOQ, emiggente e essencialmente
consultivo em termos da estrutura formal do ECBijtiedo pareceres e prestando
assessoria a Direcdo Pedagodgica, € o orgao fidanatermos do processo interno de
avaliacdo e garantia da qualidade no ECB. Dai tages dado na presente sec¢ao.

Os principios basicos do GOQ séo os seguintes:

1. Enquanto centro de aprendizagens, centra-saeasodtados e no desempenho
efetivo, pelo que deve criar mecanismos de andlEenderacao.

2. Enquanto observatorio da organizagéo e dos gsosenorteia-se pela auscultagdo
da comunidade educativer sentido de aferir processos inibidores de efai# pelo que
deve aproveitar as suas sugestbes e contribut@s yraa melhoria organizativa e
pedagogica.

3. Atraveés do processo de autoavaliacdo escolatamte, promove uma cultura de
melhoria de qualidade, de exigéncia e de respdidsde da comunidade educativa.

Quanto as principais funcdes e competéncias fordaGOQ, elas séo:
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- Concebemstrumentos de auscultagcéo de satisfacdo da cdadeneducativa,

- Conceber, juntamente com a Dire¢cdo Pedagogiceamsmos de autoavaliagdo da
escola;

- Coordenar a aplicacdo dos instrumentos avaligjiwato da comunidade educativa,

- Supervisionar e acompanhar a implementacdo dgesate melhoria inseridas na
metodologialean As acdes de melhoria desenrolam-se da seguinteafaecolhe-se o
problema, valida-se a acdo de melhoria junto dacdo pedagdgica, constitui-se e
acompanha-se a equipa para implementacéo, avadiargervencdo e disseminam-se as
boas praticas;

- Promover a divulgacdo dos dados recolhidos jdatoomunidade educativa;

- Elaborar relatérios intermédios e finais dasidéides do GOQ;

- Apresentar a Direcdo Pedagogica um plano de dedmelhoria com vista a
melhoria continua do desempenho do ECB.

Para que o funcionamento do GOQ seja abrangertendsu-se importante formar
uma equipa heterogénea, constituida por um coaldendodo Simdes, um gestor de
dados e estatistica, Nuno Belo, e uma gestora @et@s de promocdo para 0 SUcCesso,

Paula Cristina Ferreira, cujos membros trabalhamomhea colaborativa.

4.2 Sistema interno de avaliacao e garantia
da qualidade do ECB

O sistema interno de avaliagdo e garantia da quddiddo ECB é guiado pela
filosofia lean tendo sempre presente a melhoria continua elglabescola.

Nesse sentido, o sistema assenta fundamentalmantetacdo de problemas ou
aspetos a melhorar e respetiva tomada de acdeslberra.

Na aplicacdo de acdes de melhoria, é chamada r@iinm primeira instancia, a
equipa de coordenacd®an do ECB, constituida precisamente pelos membro6QQ.
Essa equipa valida a necessidade de acdo de nae#h@in caso afirmativo, define o lider
e constituicdo da equipeana formar para a acao de melhoria, que sera anedpel pela
implementag&o, acompanhamento e disseminagao dalagéelhoria.
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Esquematicamente, na aplicacdo das acdes corretivate melhoria no ECB, é
adotado o processo exibido na Figura 11 abaixo.

Apresentacao do problema validacso d 50 d
- a?r?glh:riaagao - Definigao do lider da equipa
5 . - para a acao de melhoria
a equipa de coordenagao Quem:
Lean Quem:

Equipa de coordenagao - =
Teem Equipa de coordenacao Lean

A quem:

Como: email, caixa de
sugestoes, pessoal

Constituicao da equipa para Apresentacao da Implementacgao e .
implementacao da acgao de metodologia, técnicas e acompanhamento da agao

melhoria ferramentas (cf Anexo 1 -

de melhoria

Quem: A3 Caixa do Povo) para Quem:

Equipa de coordenagdo Lean resoliicéo do problema Equipa Lean

e Lider da Equipa Quem: Equipa Lean

Avaliagao continua da
eliminacao de desperdicio e
respetiva conquista de valor

Quem:

Equipa Lean Eq“él;zrh‘:anﬂaga E)qltg‘a)ﬁ de

Disseminacao e partilha das
boas praticas da medida
implementada

Quem:

Figura 11: Fluxograma de aplicacédo de acdes deama&lfGuido ECBLean, 2015)

Na ultima fase do processo, a equgsn e a equipa de coordenagéanfazem uma
avaliacdo da quantidade de desperdicio eliminad®alor gerado pela acdo. Em caso do
mesmo ser inexistente, é necessério retirar asdagevionclusdes e reiniciar todo o
processo.

Uma dificuldade concreta relatada pelo GOQ é qume, agumas situacoes,
identificar a raiz de um problema pode ndo ser anfétil uma vez que a pessoa que
recebe a informacdo sobre o problema pode ent&sdarinformacédo de forma diferente
da pessoa que a reportou. Para se identificaz alosi problemas, a equipa de coordenacgao
lean utiliza a ferramenta dos cinco porqués (Figura €& a aplicacdo deste mecanismo,
€ comum identificar mais do que uma raiz para uoblpma, o que pode ser uma
limitacdo. Ai, defende o GOQ, trabalhar em equip=m pessoas experientes pode ser
particularmente importante.
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Identificar o Problema.

Identificar possiveis causas (“porque aconteceu?”). Poraqué?
sPorc

Insistir na pergunta “porque aconteceu?” para cada uma l
. . DO e’

das causas identificadas. Quén? T3 e

;Como? (/

4. Repetir 5 vezes os passos 2 e 3 até identificar a causa raiz. R

Identificar a solugcao e as contramedidas para resolver a(s) $Quer 1Cuéndo?

causa(s) raiz.

Figura 12: os cinco porqués — identificagao do lemola (Guido ECBLean, 2015)

4.3 Instrumentos operacionais de avaliacao
da qualidade no ECB

De modo a tornar possivel a avaliagdo interna ddidade, o ECB foi criando, ao
longo dos ultimos anos, alguns instrumentos opemac de avaliagdo, para varios itens
relevantes, e desenvolver formas de obter os elem@ecessarios a sua utilizagdo, para
assim se poder melhorar toda a estrutura que féz ¢@ ECB.

Na otica do estagiario, para além do plano esimtéfygienal e dos respetivos
relatérios de balanco emitidos pelo Diretor Pedagddo ECB anteriormente referidos,
gque assumem uma hatureza mais genérica e menogifiegpeos instrumentos
operacionais de avaliacdo da qualidade mais immpegautilizados pelo ECB séo os
inquéritos anuais de satisfacao, o relatorio déssndos inquéritos de satisfacdo, a base de
dados de monitorizacdo e controlo das acOes deoneelle a avaliacdo de desempenho do
pessoal docente.

Os inquéritos anuais de satisfacdo sdo direcionadioda a comunidade escolar, isto
€, aos alunos que frequentam o 3° ciclo e secumddwi pessoal docente e pessoal ndao
docente e ainda aos encarregados de educacgao, imdon@ssim a metodologia de
avaliacdo externa definida pela IGEC. O modelo al#gacum destes inquéritos pode ser
visto parcialmente nos Anexos. Nos inquéritos abgdantes, os inquéritos feitos aos dois
niveis de escolaridade s&o idénticos, com a excedgdocursos profissionais, onde,
adicionalmente, existe uma parte do inquérito dadt a efetuar uma avaliagcéo disciplina
a disciplina. A Figura 13 exibe uma vista parcialidquérito de satisfacdo aos alunos do

ensino secundario profissional (disciplina de Mattoa).
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2.3.7. Matematica *
Marcar apenas uma oval par linha.

Nada Pouco Satisfaito Muito N&o
Satisfeito Satisfeito =~ Satisfeito Aplicavel

a) assiduidade.

b) pantualidade.

c) relacéo interpessoal
(professor/aluno).

e) linguagem na
exposicio das
materias.

f) dominio dos
conteudos a lecionar.

Figura 13: vista parcial do inquérito de satisfagée estudantes do ensino
secundario profissional

No seu essencial, as questbes colocadas aos dsBigmrmitem avaliar a sua
satisfacao relativamente ao curso, disciplinascésm do ensino profissional), professores,
instalacdes, servicos e espacos, transportes,ajalile psicologia, comunicacdo com 0s
pais ou encarregados de educacao, comunicacao dowtar de turma, e a escola de uma
forma global.

Em relacdo ao pessoal docente, os inquéritos quasti a sua satisfacdo com a
comunicacao interna, participacdo, gestdo da fudg&ente, competéncias das chefias,
trabalho colaborativo dentro do seu grupo discapliservicos de apoio, e com a escola no
seu global.

J& o pessoal ndo docente responde relativamentesassfacdo com a comunicacao
interna, participacao, sistema de gestéo, serde@poio, e com a escola no seu global.

Finalmente, os encarregados de educacéo respomdiEivamente a sua satisfacédo
com as instalacbes, servicos e espacos, secrdramsportes, gabinete de psicologia,
comunicacdo com 0s pais ou encarregados de educar@anicacdo com o diretor de
turma, e com a escola de uma forma global.

Procurando agora expor o relatério de analise aesltados dos inquéritos de
satisfacdo, cuja elaboracdo é da responsabilidad&@Q, primeiro redne-se toda a
informac@o com os resultados dos inquéritos, eefdosmente, trata-se e analisa-se essa
informacdo, tornando possivel a sua divulgacdala éocomunidade escolar e permitindo

identificar aspetos que possam ser melhorados.
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Mais em detalhe, para cada questdo dos inquéat@DQ assinala a vermelho as
situacdes em que considera que existe uma dimmgigaificativa no grau de satisfacéo.
Da mesma forma, quando é detetada uma melhorigdeoada significativa em relacdo ao

ano anterior, tal é assinalado através da cor yeameo se pode verificar na Figura 14.

Nada Satisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Na&o Aplicavel
Diretora do E. Basico " . . . 2

15-16 i:.s-ui 17-18 | 15-16 |15-17| 17-18 | 15-16 |1s-17| 17-18 | 15-16 15-17| 17-18 | 15-16 I16-17I 17-18
€ competente e dinamica 0 [} 8.2 | o 45.2 37.3| 41.1 59.7? 5:5 3
manifesta capacidades de lideranga 0 [ 4.1 | 3 45.2 | 403 452 | 53.7 5.5 3
sabe gerir conflitos 2.7 o 8.2 | 4.5 45.2 | 35.8 39.7 | 55.2 4.1 4.5
facilita a comunicagdo 4.1 [} 9.6 | 3 46.6 | 25.4 35.6 | 67.2 4.1 4.5

A Diretora de Ciclo do Ensino Bdsico ndo € a mesma pessoa por isso a comparagado € possivel mas ndo a evolugdo do desempenho do profissional. A Diretora de
ciclo desempenhou a sua fungdo de modo bastante satisfatério pois reduziram os valores dos professores satisfeitos para o grau de muito satisfeito.

Nada Satisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Nao Aplicavel
Diretora do E. Basico ¥ 3 5 3 p 3 3 3 3
15-16 |1s-17| 17-18 | 15-16 |1s-17| 17-18 | 15-16 | 15-17| 17-18 | 15-16 13-17| 17-18 | 15-16 I16-17| 17-18
& competente e dinamica ) 0 8.2 n | 40.3 | 43.3 329 | 43.34 9.6 | 11.9
manifesta capacidades de lideranga 0 o 9.6 | 35 41.1 43.3 39.7 | 43.3 9.6 11.9
sabe gerir conflitos 0 [ 16.4 | 6 425 | 41.8 32,9 | 40.3 8.2 | 11.9
facilita a comunicagdo 1.4 o i5.3 | 6 41.1 43.3 34.2 | 38.8 8.2 11.9

Figura 14: vista parcial do relatério de analisg @sultados dos inquéritos de
satisfacao 2016/2017 (GOQ, 2017)

Também considerado pelo estagiario como de impoetamitica para a garantia da
qualidade no ECB, na base de dados de monitorizagimtrolo das ac6es de melhoria,
também da responsabilidade da equipa de coordemegdosado introduzidos todos os
problemas detetados ou aspetos a melhorar idewlif®; sendo classificados de acordo
com o seu grau de urgéncia (urgente, pertinentadadu ndo considerado), de modo a
tornar possivel uma resolucdo mais rapida parasessanais urgentes. Na Figura 15, pode

visualizar-se dayout(parcial) da base de dados.

Processos PAAE Problemas na realizacdo de Sumarios; 3 Pertinente  |Progresso consideravel
Gestdo/controlo das faltas dos alunos; Contabilizacdo
Recu Processos PAAE por médulo; 4 Pertinente Algum progresso
Materiais Problemas no lancamento das Avaliagdes (Cursos . o
Processos PAAE Profissionais); 2 Pertinente  |Progresso considerdvel
Processos PAAE Acesso a partir de casa (avaliagdes, faltas); 1 Pertinente
Processos PAAE gs:eﬁzls,f"m" automaticamente o modulo da aula 3 Pertinente  |Progresso consideravel
Total Grupo 16
P Gsl Intranet e Internet Rede lenta; uso indevido (alteracdo 20 — Al anilise da rede em termos
rocessos deredes); g QUM Progresso oot ytyrais Jodo Simdes
Comunicacdo das avarias, os professores ndo : s &
Recu Processos GSI comunicam e demora na resoluc3o; 2 Pertinente  [Progresso consideravel|dossié a funcionar
Materiais s : T, i
Organizagdo GSI Falta de computadores na sala DT. 2 Pertinente  |Progresso consideravel nme"cr::s?:;:'sﬂce's de salisfazeq;as
Organizacdo GSI Equipamentos Informaticos desatualizados. 15 Algum progresso  |aquisicdo de 15 PC Nuno Belo
Total Grupo 39

Figura 15: vista parcial da base de dados de marat@o das acdes de melhoria
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E também importante referir que, sempre que é atietm problema ou aspeto a
melhorar, e iniciada uma acao de melhoria, tendec@ma a sua categoria (que pode ser
relativa a aprendizagens, pessoas, processosjzagan ou nao definida), é realizada uma
avaliacdo permanente quanto ao seu estado de iemi@apdo (sem informacdo, nao
iniciado, algum progresso, progresso consider&eehpletamente alcangado).

Por fim, no que diz respeito a avaliacdo de desehgpelo pessoal docente, esta
definida uma grelha de autoavaliacdo do desempaotente (vista parcial na Figura 16),
cuja avaliacdo se centra em dois grandes domirgtospeténcias sociais e de
relacionamento; e competéncias de gestdo. E sobejamonhecida das teorias gerais de
administracédo e de gestao de recursos humanosparénular das teorias de motivacao, a
importancia da avaliacdo de desempenho para o deawesforco e empenho dos
colaboradores, sobretudo quando os bons desempsabagcompensados. No caso do
ECB, a avaliacdo de desempenho docente tem rep8esusio nivel da progressao de
carreiras, visando ao mesmo tempo identificar reetades de formacao dos docentes, e

de que tipo, caso existam.

C. Dominio das Competéncias Sociais e de Relacionamento

C.1. Relacdo com os alunos e encarregados de educacio

C.1.1. :Demonstra preocupagdo e respeito para com os alunos, mantendo interagdes positivas.

C.1.2. Promove, entre os alunos, interagdes educadas e respeitosas

C.1.3. :iTem capacidade para lidar com comportamentos inadequados dos alunos

C.1.4. Mantém um canal de comunicagio informal, de abertura e de proximidade com os alunos

C.1.5. :Aplica o conhecimento sobre o desenvolvimento fisico, social e cognitivo dos alunos

C.1.6. :Conhece, explica e implementa eficazmente os regulamentos existentes

C.1.7. :Demonstra ter bom relacionamento com os Encarregados de Educagdo

C.1.8. iPromove um ambiente disciplinado

Promove o compromisso efetivo dos Encarregados de Educagdo na concretizagdo de

C109; o s :
estratégias de apoio a melhoria e sucesso dos alunos

Mobiliza valores e outras componentes dos contextos culturais e sociais, adoptando

S estratégias pedagogicas de diferenciagdo, conducentes ao sucesso de cada aluno.

Total

Figura 16: Vista parcial da tabela de avaliacadetempenho docente
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4.4 Benchmarking

O benchmarkingconsiste em procurar as melhores praticas numerndietda
indUstria por parte das organizacfes existentes) eleserva-las e aprendé-las, com o
intuito de as implementar na prépria organizac@&opassivel melhorando-as de modo a
conduzir a um desempenho superior.

Nesta seccdo, faz-se um resumo parciabdochmarkingefetuado aosites das
melhores escolas, quer da regido geografica emvielvao ECB (distrito de Leiria e
concelhos limitrofes), quer a nivel nacional, cdesando aanking dos exames nacionais
do ensino secundario de 2017.

Colégio Nossa Senhora do Rosério

No caso do Colégio Nossa Senhora do Rosério, no,Rimter doranking nacional
de exames do ensino secundario, a aposta na glekdavidente. A instituicdo mantém
um sistema interno de gestdo da qualidade, seganitdoios e modelos estandardizados,
como suporte para a implementacdo de acdes de maekagpara o desenvolvimento
sustentado da qualidade. E visivel que a instituigdn um forte compromisso com a
qualidade e uma cultura de melhoria continua, loi@sea aprendizagem permanente e na
partilha do conhecimento, e de avaliacdo permanguogs a nivel individual, quer a nivel
de equipas, envolvendo todos os membros da conmdenid@adémica. Os projetos
Objetivos Individuais por Aluno (OIA), em que oumbs sdo estimulados a formular
objetivos de vida individuais de curto, médio egomrazo, e Rotatividade no 1° Ciclo, em
que professores e alunos sao envolvidos num pmaeEssotacado entre turmas ao longo
dos quatro anos do 1° ciclo, quebrando o concstticional de turma fechada para si
durante quatro anos e que tem permitido melhoraesdtados ao nivel das dinamicas de
grupo e reacdo a mudanca e ao imprevisto, sdo éamplos. A tomada de decisdo é
suportada pela recolha, tratamento e analise ftittam de informacdo e a gestdo é

centrada em processos. E uma escola de referéresaeito de qualidade.

Centro de Estudos de Fatima
Através dosite do Centro de Estudos de Fatima (CEF), perceb&sa gmportancia
maior em termos de qualidade é dada ao tratamesgorabsultados dos inquéritos de

satisfacdo, que sado realizados em moldes muito Isantes aos do ECB. Os seus
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resultados séo divulgados oportunamente a todobticp(i sendo destacados 0s pontos
mais positivos e 0s pontos menos positivos, edistaas acdes de melhoria definidas pela

Direcdo em funcao dos seus resultados.

Escola Secundaria de Domingos Sequeira, Leiria

A Escola Secundaria de Domingos Sequeira, em Ledeim implementado um
sistema interno de autoavaliacdo desde 2011.siModa escola € possivel encontrar
informacédo sobre o enquadramento e objetivos dommesiodos os relatérios de
autoavaliacao estédo disponiveis ao publico em ,gewatendo os resultados dos inquéritos
e informacgéo detalhada sobre as medidas de mekaniglementar, tal como o relatério
da avaliacdo externa efetuada a escola em 201@-d9doigualmente a preocupacdo da
escola com osankings pois todas as classificacfes da escola nos mes&ootambéem
divulgadas nosite Atendendo as preocupacdes levantadas pela camiesé@valiacao
externa do curso em 2016, o sistema interno deaeatiacdo deverd no entanto ser
desenvolvido de modo a tornar-se capaz de integistematizar e monitorizar toda a
informacéo relevante existente, de modo a tornasigel uma avaliacdo completa e

consistente da escola.

Escola Secundaria Francisco Rodrigues Lobo, Leiria

A Escola Secundaria Francisco Rodrigues Lobo, eimeal_¢em ja bem desenvolvido
0 seu sistema interno de autoavaliacdo, 0 queiéeliso relatorio da avaliagdo externa
efetuada a escola em 2014. E completo, segue olondddGEC e existe uma equipa de
quatro professores responsaveis pelo processo. &é@ma disso, os resultados dos
inquéritos e do processo de autoavaliacdo sdo gdilas a comunidade académica,
nomeadamente os planos de melhoria. Sdo tambéngalilas os critérios de avaliacdo do

diretor.

Escola Secundaria Rainha Dona Leonor, Caldas da Rdia

A mencao a esta escola prende-se devido a apareite preocupacdo com a
avaliacdo de desempenho do pessoal docente, ntaddepela divulgacdo nsite da
instituicdo de todo o enquadramento legal existengsse respeito, nomeadamente em
relacdo a avaliacdo externa das competénciasfuaste pedagodgicas, realizada atraves

da observacéo de aulas.
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4.5 Analise critica e propostas de melhoria

Antes de mais, face ao anteriormente exposto, té pfi'mar que o ECB tem ja
dados varios passos importantes em termos do d#genento de um sistema interno de
autoavaliacdo e garantia de qualidade. De factomanivel mais estratégico, formula
planos estratégicos e objetivos e define indicaerenomentos de monitorizagdo. A um
nivel mais operacional, promove inquéritos de fai#® em linha com as recomendacdes
da IGEC, tem uma equipa afeta especificamente & daequalidade (GOQ), tem um
processo previsto para a definicdo, implementagaoratorizacéo das agdes de melhoria,
tem implementado um processo de avaliacdo de desdrmmlocente e, para além de tudo
isso, possui uma filosofia integradora que nortedas as acdes relacionadas com a
qualidade, a filosofitean

Ainda assim, esta seccao pretende elencar algurgastées de melhoria ao sistema
de autoavaliagédo e garantia da qualidade atualneemtieincionamento no ECB, tendo em
conta o enquadramento tedrico e a aprendizagerdaobptlo estagiario durante a sua
formacdo em gestdo na ESTG-IPLeiria.

Em primeiro lugar, relativamente aos inquéritos shisfacdo realizados aos
estudantes do 3° ciclo e do ensino secundarioa sefequado colocar-lhes questdes
relativas ao funcionamento de cada disciplina entigpdar, tal como aos estudantes do
ensino profissional. Isso permitiria desagregarsnaai responsabilidades, minimizando a
sua pulverizagéo, e ajudaria a localizar melhaia dos problemas, facilitando a tomada
de ag0les corretivas.

Em segundo lugar, a analise dos resultados doribgg! feita pelo GOQ é feita
numa base muito informal e subjetiva, e apenas lzase nos seus membros. Entende-se
gue essa analise carece de maior formalismo. 8epartante pré-definir intervalos de
valores de resposta considerados normais paragced#io, e intervalos de valores (ou de
variacdo de valores de uns anos para 0s outrosjugtifcam a tomada de acbes de
melhoria, e elencar de forma prévia possiveis agéawelhoria para cada questéo. A ser
feita, a definicdo destes intervalos e destas ad@esnelhoria deve envolver toda a
comunidade académica.

Em terceiro lugar, parece razoavel tomar medidaspgumitam descentralizar mais
a definicdo e implementacdo de acdes de melhan@nuindo a intervencdo do GOQ

também a este nivel. Em concreto, e embora o GO@@rdanter o seu papel de supervisdo
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de todo o processo de tomada de acbes de melkeria,importante envolver mais 0s
diretores de turma, o pessoal docente e o pes&oalatente na definicdo, implementagéo
e monitorizacdo das acOes de melhoria. Na verdaddéas vezes, principalmente em
problemas do foro cientifico, ndo existe ninguénihareque os préprios docentes para
propor acdes de melhoria para o funcionamento dedeterminada disciplina. Da mesma
forma, os diretores de turma podem estar em pogigéidegiada para propor acbes de
melhoria relativas a problemas enfrentados pornalgilos estudantes das turmas que
dirigem. Ou ainda, os funcionarios ndo docentesdamrum contributo importante para
determinado processo administrativo. E verdadecy@OQ (ou equipa de coordenacéo
lean) constitui uma equipéean para cada acdo que define, onde podem ser inslwislo
diretores de turma e os docentes, mas essas agigsach ser provenientes de quem esta
mais perto do problema, de um modo formalmenteigieevPor exemplo, através de
relatérios de autoavaliacdo de curso, contendoa péém de propostas de acdes de
melhoria do funcionamento do curso, informacéo esabprocura por parte dos estudantes,
a distribuicdo de servico docente, a distribuic@s desultados das avaliacbes dos
estudantes a cada disciplina, n° de estudantesbandano, resultados dos inquéritos de
satisfacdo por curso/disciplina, entre outros aspeta elaboracdo dos quais os diretores
de turma tivessem papel preponderante. Como nateoaal, estes relatdrios poderiam
também ajudar a definir de forma mais sustentadafesta formativa da escola,
nomeadamente em relacao a extincao de cursosssivglacriacdo de novos cursos.

Em quarto lugar, relativamente ao sistema de agé@d do desempenho docente,
reconhecendo as limita¢cdes da observacao exteraala@®no que respeita a avaliagdo das
componentes cientifica e pedagdgica, o ECB podairaja que a titulo meramente
interno, face ao Estatuto da Carreira Docente,rpurar aspetos do foro cientifico e
pedagogico na sua grelha interna de avaliacdo dengeenho docente, procurando
aumentar a motivacdo e incitar ao aumento do rdeeformacédo e qualificacdo dos
docentes e do seu desempenho cientifico e pedagodgic

Como quinta sugestdo, € sobejamente reconhecidamaeinstituicdo que queira
apostar na garantia da qualidade deve conter uéodogmal de qualidade na sua estrutura
organizacional. Entende-se que, de forma l6gic&abinete Observatdrio da Qualidade
seja esse 6rgdo. Assim sendo, sugere-se que o nsefarintegrado na estrutura formal do
ECB, nomeadamente passando a deter alguma autridahal sobre os recursos
humanos da instituicdo, para além da autoridadasdessoria. Tal reforcaria o poder do

GOQ, o que ajudaria a acelerar a implementacaagisEs de melhoria.

43



Como recomendacgdo final, de modo a tornar tangévesistema interno de
autoavaliacdo e garantia da qualidade, o ECB dewaborar um manual integrado de
apoio ao sistema, que articulasse os varios dodos@nientadores com 0s instrumentos
operacionais de avaliacdo e garantia da qualidadalnzente existentes na escola,

interligando-os a politica de qualidade da instéioi baseada na filosofizan
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5. Conclusao

O presente relatério de estagio representa a Ultapa de um longo caminho
percorrido ao longo dos ultimos seis anos na EsSofgerior de Tecnologia e Gestdo do
Instituto Politécnico de Leiria, primeiro com aditwiatura em Gestdo e depois com o0
mestrado em Gestédo. A formacgéo que obtive seraceoteza uma mais-valia para o meu
futuro profissional, que espero poder iniciar eevbr

O estagio que tive a possibilidade de experienfoartambém um contributo
importante para melhorar a minha formacédo na &pac#fica da gestdo da qualidade.
Requereu uma investigacdo detalhada sobre o tepwrneitiu 0 aprofundamento dos
conhecimentos basicos obtidos nas unidades cuarésuldos cursos que frequentei. Para
além disso, permitiu-me perceber como se plangiplementa, monitoriza e avalia um
sistema de avaliacdo e garantia da qualidade, dazee assim sentir capaz de
desenvolver sistemas de garantia da qualidade desdemento inicial até ao pleno
funcionamento, independentemente da organizacasseudsector de atividade.

No caso do ECB, a andlise efetuada permitiu verifigue o ECB tem ja
implementado varias praticas importantes a nivejatantia da qualidade. Os inquéritos
de satisfacdo sdo completos, seguem as linhasatgagio da IGEC e o tratamento dos
resultados dos mesmos é efetuado com detalhe e@ngplicac6es diretas nas acbes de
melhoria, que, por sua vez, também tém definida omatbdologia de monitorizacdo da
respetiva implementacao. A instituicdo também tesedvolvido um sistema interno de
avaliacdo do desempenho dos docentes, por parteades, nas esferas das competéncias
sociais e de reconhecimento e das competénciaestdog embora se limite, no que
respeita a avaliacdo das componentes cientificaedagbgica, ao que esta definido
centralmente. Por fim, o planeamento estratégiefetiado, trienalmente, estabelecendo
objetivos e metas a atingir e propondo métricasndaitorizacdo dos resultados obtidos,
prevendo a elaboracéo de relatérios de monitorizag@iais e a possibilidade de efetuar
alguns reajustamentos a planificacdo em funcaarssnos.

Tendo em conta a aprendizagem obtida durante & petiva dos cursos de
licenciatura e mestrado em Gestao na ESTG-IPLeiois novos conhecimentos resultantes
da investigacao efetuada sobre o tema da qualitaé@enbito do presente relatorio, foram
deixadas algumas sugestbes de melhoria ao processautoavaliagdo e garantia da
qualidade do ECB. No essencial, a principal recalaefio prende-se com os beneficios de
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uma avaliagcdo por curso, para além da avaliacdogti®uicdo como um todo. Para tal,
devem ser envolvidos formalmente os diretores dadue os docentes no processo de
autoavaliacdo, nomeadamente através de relatdmi@ssade autoavaliacdo dos cursos.
Como nota final, € visivel o trabalho realizadoop@lOQ, e em particular pelo seu
coordenador, o Professor Jodo Simdes, que foirprde supervisor do presente estagio
no ECB e o principal veiculo de transmissdo dermégédo entre o0 GOQ e o estagiério, e
restantes elementos da equipa. Os avancos consegpéla equipa no processo de
avaliacdo e garantia da qualidade no ECB foramasué em pouco tempo, e nota-se que

existe motivacao e entusiasmo para continuar aaralh

46



Bibliografia

Beckford, J. (2002). Quality. Routledge-Taylor, hais Group. London, New York, 3-11.

Cordeiro, J. (2015). Sistema de gestdo da qualidaoeas praticas de seguranca e saude
no ISCAC. Relatorio de estagio de mestrado em AdditEmpresarial e Publica,
ISCAC, Instituto Politécnico de Coimbra.

Crosby, P. (1980). Quality is free: the art of nmakquality certain. Signet.

Deming, W. (1982). Productivity Quality and M. |. Tompetition Position. “Press”

Cambridge, Massachussett.

Externato Cooperativo da Benedita (2016). Planoalarde atividades 2016/2017.
Disponivel emhttp://ecb.inse.pt/

Externato Cooperativo da Benedita (2016). Projetoricular de escola 2016/2017.
Disponivel emhttp://ecb.inse.pt/

Externato Cooperativo da Benedita (2017). Projelacativo 2017-2020. Disponivel em
http://ecb.inse.pt/

Externato Cooperativo da Benedita (2017). Regulamertierno 2018-2020. Disponivel
emhttp://ecb.inse.pt/

Feigenbaum, A. (1994). Controle da qualidade tddakron Books.

Fialho, I. (2009). A qualidade de ensino e a agaladas escolas em Portugal: contributos
para a sua historia recente. Educacdo. Temas éeprab — avaliacdo, qualidade e
formacdo, 7, 4, 99-116.

Gabinete Observatério da Qualidade (2015). Guidan Externato Cooperativo da
Benedita.

Gabinete Observatorio da Qualidade (2017). Retaiaquéritos de satisfagdo 2016/2017.

Externato Cooperativo da Benedita. Disponivelrgip://ecb.inse.pt/

Inspecéo Geral da Educacéo (2002). Avaliacéo iategdas escolas — ensino secundario —

roteiro. Ministério da Educacéo.

Ishikawa, K. (1993). Controle de qualidade totahaneira japonesa. 62 edi¢do, Rio de

Janeiro.

a7



Juran, J. (1980). International significance of @€ circle movement. Quality Progress
13.11: 18-22.

Lisboa, J., Coelho, A., Coelho, F. e Almeida, FOX®). Introducdo a Gestdo das
Organizac0Oes. 32 Edicéo, Barcelos, Vida Economica.
Lisboa, J. e Gomes, C. (2006). Gestao de Opera¢iksEconomica.

Neves, J. (2015). Implementacdo do sistema de gyetddqualidade na Transfor —
Engenharia e Construcdo, S.A.. Relatorio de esté@igiomestrado em Gestao

Empresarial, ISCAC, Instituto Politécnico de Coimbr
Pinto, J. (2006). Gestdo de Operac¢fes na Indéshes Servigos. Lisboa, Lidel.
Pires, A. (2004). Qualidade: sistemas de gestaudidade. Edi¢bes Silabo.

Womack, J. & Jones, D. (1996). Beyond Toyota: howrdot out waste and pursue

perfection. Harvard Business Review, 74, 5, 140-158

Webgrafia

http://www.ige.min-edu.pt(site da Inspecdo Geral da Educacéo e Ciéncia)

http://ecb.inse.pf(site do Externato Cooperativo da Benedita)

http://www.esds.edu.p(site da Escola Secundaria de Domingos Sequedrdaa)

https://www.colegiodorosario.ptsite do Colégio de Nossa Senhora do RoséariopPort

http://esfrl.edu.pt(site da Escola Secundaria Francisco Rodrigues,Licdiria)

http://www.aerdl.eu(site da Escola Secundaria Rainha Dona LeonodaSala Rainha)

http://www.cef.pt/(site do Centro de Estudos de Fatima, Fatima)

48



Anexos

Nesta seccdo serdo colocadas imagens (vistasippdns inquéritos de satisfacédo
utilizados pelo GOQ para avaliar o nivel de satéfado publico que frequenta o ECB.

Alunos do 3° ciclo

INQUERITO DE SATISFAGAO

2017-2018
ALUNOS « 3.° CICLO
ECB « GABINETE DO OBSERVATORIO DA QUALIDADE

*Obrigatério

Ola aluno(a)...

Os inquéritos de satisfagdo foram elaborados tendo por base a CAF, realizada no ECB no ano de
2008, os documentos disponibilizados online pela Inspecao Geral da Educagao e os pressupostos
da Metodologia Lean.

No sentido de te tentar oferecer um melhor servigo e procurando satisfazer os teus interesses
enquanto aluno, solicitamos-te 5 minutos do teu tempo para preencher este inquérito, de caracter
anbnimo e confidencial. No inicio encontras algumas questdes de caracterizag¢do pessoal, no
entanto, ndo pretendem identificar-te mas recolher elementos que facilitem a analise estatistica.

A tua opinido é de extrema importancia para a otimiza¢ao do servico que prestamos.

Preenche 0 inquérito recorrendo a escala apresentada em cada questdo.
Seleciona o nivel que melhor se adequa a tua opinido.

Agradecemos antecipadamente a tua colaborag3o.
1. CARACTERIZAGCAO PESSOAL

1. 1.1. Género *
Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculino

2.1.2. |ldade *
Marcar apenas uma oval.

12-14
15-17
18-20
mais de 20
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19. 4.12. O atendimento telefénico da Biblioteca é adequado relativamente... *
Marcar apenas uma oval por linha.

Nada Pouco ; Muito Nao
Satisfeito  Satisfeito S2USIRO  coicteito  Aplicavel
a) a informacao veiculada é
correta e completa.
b) ao funcionario que
mostra simpatia e
educacao.
c) a linguagem
funcionario

d) a capacidade de
resposta as
solicitagdes/reclamacdes.
e) a rapidez na resposta as
solicitacbes/reclamacdes.

20. 4.13. A Sala do Aluno é adequada quanto... *
Marcar apenas uma oval por linha.

Nada Pouco . Muito Nao
Satisfeito  Satisfeito “SUSeM0  gaicteito  Aplicavel
a) ao horario de
funcionamento.
b) ao espaco.
) a organizagao do
espaco.
d) a relagdo com os
assistentes educativos
(continuos).

5. TRANSPORTES ESCOLARES

2.
Marcar apenas uma oval por linha.

Nada Pouco . Muito Nao
Satisfeito  Safisfeito SSUSOM0  goiceito  Aplicavel
5.1. O horério dos
transportes escolares é
adequado.
5.2. A coordenacdo
entre os hordrios
escolares e 0s

transportes é a correta.



Alunos do secundario e profissional

INQUERITO DE SATISFAGAO

2017-2018
ALUNOS « SECUNDARIO
ECB - GABINETE DO OBSERVATORIO DA QUALIDADE

*Obrigatorio

Ola aluno(a)...

Os Inquéritos de satisfacao foram elaborados tendo por base a CAF, realizada no ECB no ano de
2008, os documentos disponibiizados online pelda Inspecao Geral da Educagao e 0s pressuposios
da Metodologia Lean.

No sentido de te tentar oferecer um melhor servigo e procurando satisfazer os leus interesses
enguanto aluno, solicitamos-te 5 minutos do teu tempo para preencher este inquérito, de caracter
antnimo e confidencial. No inicio encontras algumas questdes de caraclenzacao pessoal, no
entanto, n3o pretendem identificar-te mas recolher elementos que faciiem a andlise estatistica.

A tua opinido é de extrema importanda para a otimizag3o do servigo que prestamos.

Preenche 0 Inquérito recorrendo & escala apresentada em cada questio.
Seleciona o nivel que meihor se adequa a tua opini3o.

Agradecemos antecipadamenie a tua colaborag3o.
1. CARACTERIZAGCAO PESSOAL
1. 1.1. Género *
Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculino

2. 1.2. |dade *
Marcar apenas uma oval.

12-14
15-17

18-20
mais de 20

2. Anoe Turma

3. 2.1. Escolhe o ano de escolaridade que frequentas. *
Marcar apenas uma oval.
10.° ano Passe para a pergunta 4.
11.2ano Passe para a pergunta 39.
12.°ano Passe para a pergunta 72.
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16. 2.3.12. Comunicar em Francés *
Marcar apenas uma oval por Inha.

Nada Pouco Muko
Satisfeito  Satisteto S0 gansteno
a) assiduidade.
b) pontualidade.
<) relagso interpessoal
(professor/aluno).
€) inguagem na

exposic30 das
matérias.

f) dominio dos
conte(dos a lecionar.

Passe para a pergunta 95.

10.° G = Multimédia
2.3. Pensa nos professores que tiveste ao longo deste ano letivo.
Avalia de forma giobal a prestagao dos teus professores quanto &/a0...

17. 2.3.1. Portugués *
Marcar apenas uma oval por Inha.

Nada Pouco Mutto
Sasteito  Satisfeito  SUS®E0  goycteto
a) assiduidade.
b) pontualidade.
¢) relagao interpessoal
(professor/aluno).
e) Wﬂ na
exposicao das
matérias.
f) dominio dos
contedos a lecionar.

18. 2.3.2. Lingua Estrangeira | - Inglés cont. *
Se ndo tiveres esta discipling, coloca em todas alineas “Nao Aplicavel”.
Marcar apenas uma oval por Inha.

Nada Pouco Mukto
Satisteito  Satisfeito WSRO  goycteto

a) assiduidade.

b) pontualidade.

¢) relagao interpessoal

(professor/aluno).

€) inguagem na

exposicao das

matérias.

1) dominio dos
conte(dos a lecionar.



Encarregados de educacao

INQUERITO DE SATISFACAO

2017-2018
PAIS E ENCARREGADOS DE EDUCACAO
ECB « GABINETE DO OBSERVATORIO DA QUALIDADE

*Obrigatorio

Bem vindo...

Os inquéritos de satisfacdo foram elaborados tendo por base a CAF, realizada no ECB no ano de
2008, os documentos disponibilizados online pela Inspecao Geral da Educacgdo e os pressupostos
da Metodologia Lean.

No sentido de Ihe tentar oferecer um melhor servigo e procurando satisfazer os seus interesses
enquanto Encarregado de Educagao /Pai /IMae, solicitamos-ihe uns minutos do seu tempo para
preencher este inquérito.

O questionario, de caracter andnimo e confidencial, demora apenas 5 minutos a responder. No
inicio encontra algumas questdes de caracterizagdo pessoal, no entanto, ndo o pretendem
identificar mas recolher elementos que facilitem a andlise estatistica.

A sua opinido é de extrema importancia para a otimiza¢ao do servico que prestamos.

Preencha o inquérito recorrendo a escala apresentada em cada questao.
Selecione o nivel que melhor se adequa a sua opinido.

Agradecemos antecipadamente a sua colaboragao.

1. CARACTERIZAGAO PESSOAL

1. 1.1. Género *
Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculino

2.1.2. |dade *
Marcar apenas uma oval.

22-30
31-40
41-50
51-60
61-66
mais de 66
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7. COMUNICAGAO da ESCOLA com o Encarregado de
Educacao/Pais

12"
Marcar apenas uma oval por linha.

Nada Pouco —— Muito Nao
Satisfeito  Safisfeito SSUSOM0  coiceito  Aplicavel
7.1. A divulgagdo do
Projeto Educativo da
Escola é adequada.
7.2. Ainformacao sobre
as atividades de
complemento curricular
(clubes, nicleos,
ateliés, desporto
escolar) é adequada.
7.3. Os apoios
educativos (sala de
estudo, tutoria, centro
de recursos, GEAS)
disponibilizados pela
Escola sdo adequados.
7.4. A Escola preocupa-

se em responder
sempre e
alempadamente as
questdes colocadas.
7.5. AEscola
disponibiliza-se para
ouvir reclamacgdes,
sugestdes e propostas
dos Encarregados de
Educacao/Pais.

7.6. Existem espacos
adequados para criticar
e sugerir sobre a
organizagdo da Eccola.
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Pessoal Docente

INQUERITO DE SATISFAGCAO

2017-2018
PESSOAL DOCENTE
ECB « GABINETE DO OBSERVATORIO DA QUALIDADE

*Obrigatério

Bem vindo...

Os inquéritos de satisfacdo foram elaborados tendo por base a CAF, realizada no ECB no ano de
2008, os documentos disponibilizados online pela Inspecdo Geral da Educacgdo e os pressupostos
da Metodologia Lean.

No sentido de Ihe tentar oferecer um melhor servigo e procurando satisfazer os seus interesses
enquanto professor, solicitamos-lhe cerca de 7 minutos para preencher este inquérito, de caracter
anoénimo e confidencial.

A sua opinido é de extrema importancia para a otimiza¢3o do servigo que prestamos.

Preencha o inquérito recorrendo a escala apresentada em cada questao.
Selecione o0 nivel que melhor se adequa a sua opinido.

Agradecemos antecipadamente a sua colaboragao.
Passe para a pergunta 1.

1. CARACTERIZAGAO PESSOAL

1. 1.1. Género *
Marcar apenas uma oval.
Feminino
Masculino

2.1.2. |Idade *
Marcar apenas uma oval.

22-30
31-40
41-50
51-60
61-66
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64. 5.14.1. Ao longo das sessdes de Trabalho Colaborativo sentiu que...*
Marcar apenas uma oval por linha.

Nada Pouco . Muito Ndo

Satisfeito  Satisfeito  S20SeM0  caicteito  Aplicavel
a) apoiou os colegas
com dificuldades a nivel
pedagogico.
b) promoveu o seu
desenvolvimento
profissional.
C) promoveu o
desenvolvimento
profissional dos seus
colegas.
d) partilhou com os
colegas experiéncias
pedagdgicas.
e) houve deliberagdo
conjunta de atividades
relativamente a
determinado contetdo
programatico.
f) contribuiu para
alcangar o sucesso
(educativo) das suas
turmas.
@) permitiu a
constru¢do de materiais
pedagoégicos em
conjunto (testes, fichas
de trabalho...).
h) incrementou a
i) incrementou a
renovacao coletiva.
) promoveu a
autorreflexdo sobre as
suas praticas letivas.

65. 5.14.2. O(A) Delegado(a) de Grupo Disciplinar, como “gestor” deste tempo de Trabalho
Colaborativo, conseguiu criar... *

Marcar apenas uma oval por linha.
Nada Pouco Satisfeit Muito Nao
a) interesses comuns.
b) partilha de
metodologias.

¢) objetivos do grupo
disciplinar comuns.
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Pessoal ndo docente

INQUERITO DE SATISFAGAO

2017-2018
PESSOAL NAO DOCENTE
ECB « GABINETE DO OBSERVATORIO DA QUALIDADE

*Obrigatério

Bem vindo...

Os inquéritos de satisfacdo foram elaborados tendo por base a CAF, realizada no ECB no ano de
2008, os documentos disponibilizados online pela Inspecdo Geral da Educacao e os pressupostos
da Metodologia Lean.

No sentido de Ihe tentar oferecer um melhor servigo e procurando satisfazer os seus interesses,
solicitamos-lhe cerca de 5 minutos para preencher este inquérito, de caracter anénimo e
confidencial.

A sua opinido é de extrema importancia para a otimiza¢3o do servigo que prestamos.

Preencha o inquérito recorrendo a escala apresentada em cada questdo.
Selecione o nivel que melhor se adequa a sua opinido.

Agradecemos antecipadamente a sua colaboragao.
1. CARACTERIZAGAO PESSOAL

1. 1.1. Género *
Marcar apenas uma oval.
Feminino
Masculino

2.1.2. |dade *
Marcar apenas uma oval.

22-30
31-40
41-50
51-60
61-66
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Nada Pouco Muito Nao

Satisfeito Satisfeito Satisfeito  Aplicavel

4.2. ADirecdo
Pedagoégica adota uma
atitude motivadora do
trabalho do Pessoal
Nao Docente.

4.3. Na distribuicdo do
servigo, a Dire¢do
Pedagoégica aplica
critérios adequados de
gestdo dos recursos
humanos.

4.4. Na distribuicdo do
servigo, a Dire¢do
Pedagégica promove a
melhoria do
desempenho do
Pessoal Nao Docente.
4.5. A Direcdo
Pedagogica sabe gerir
os conflitos.

4.6. A escola tem uma

boa lideranga.

5. SERVICOS DE APOIO

8. 5.1. O servigo do Bar é adequado relativamente... *
Marcar apenas uma oval por linha.

Nada Pouco . Muito Nao

Satisfeito  Satisfeito  SSUSeRO  gocteito  Aplicavel
a) ao horario de
funcionamento.
b) ao espaco.
¢) a organizagdo e
gestdo das filas de
espera.
d) 4 qualidade no
atendimento (clareza e
cortesia).
e) a qualidade dos
produtos.
f) a variedade dos
produtos.
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