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Resumo

O trabalho de projeto intitulado “A Contribuicdo dos Servicos Administrativos na melhoria
das instituicbes educativas” tem como objetivo central analisar o papel dos assistentes
técnicos na dinamizacdo da vida escolar num locus empirico especifico. Foram delineadas
questdes subjacentes a investigacdo, no que diz respeito, a imagem e ao desempenho dos
servicos administrativos, a comunidade educativa, avaliando o servi¢o publico prestado. No
que se refere a metodologia utilizamos métodos quantitativos (questionarios aos docentes,
assistentes técnicos, alunos e encarregados de educacdo) e qualitativos (entrevista a
Diretora), considerados necessarios a nossa investigacdo. A triangulagdo dos dados efetuada
permitiu constatar que a comunidade educativa do Agrupamento escolar em andlise tem
confianga no trabalho desenvolvido pelos assistentes técnicos em prol desta, que existem
pontos a optimizar, nomeadamente a avaliacdo e ao trabalho em equipa. Foi proposto o
desenvolvimento de trabalho colaborativo, interajuda de todos os assistentes técnicos
participantes e lideranca para promover a sua motivagédo e melhorar o servigo publico prestado

no campo de administracédo educacional.

Palavras-chave: servicos administrativos, comunidade educativa, assistentes técnicos,
instituicdo educativa
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Abstract

The central aim of the project entitled "The Contribution of Administrative Services to the
Improvement of Educational Institutions" is to analyze the role of technical assistants in
boosting school life in a specific empirical locus. The questions underlying the research were
outlined with regard to the image and performance of the administrative services to the
educational community, evaluating the public service provided. As far as methodology is
concerned, we used quantitative methods (questionnaires to teachers, technical assistants,
students and parents) and qualitative methods (interviews with the Director), which were
deemed necessary for our research. The triangulation of the data made it possible to verify
that the educational community of the school grouping under analysis has confidence in the
work carried out by the technical assistants on its behalf, that there are points to be optimized,
namely evaluation and teamwork. It was proposed that collaborative work be developed, that
all the technical assistants involved work together and that leadership be provided in order to
promote their motivation and improve the public service provided in the field of educational

administration.

Key-words: administrative services, educational community, technical assistants, educational

institution
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Introducéo

Este trabalho realizou-se no &ambito do Mestrado em Ciéncias da
Educacao/Administracdo Educacional, tratando-se de um trabalho que pretendeu delinear e
elaborar um projeto de intervencdo, no Agrupamento de Escolas do distrito de Santarém
(devido a protecdo de dados, designado por Agrupamento de Escolas X).

Como defende Mateus (2011, p. 3) “o trabalho de projeto é uma metodologia
investigativa centrada na resolucdo de problemas reais e pertinentes, que permite criar uma
nova relagao entre a pratica e a teoria”.

Pretendemos estudar a forma como os servicos administrativos desenvolvem o seu
conteudo funcional, desempenham as tarefas bem como a perce¢édo que tém o impacto das
mesmas na melhoria e no funcionamento da Organizagdo Escola. Para um melhor
entendimento sobre a eficacia e eficiéncia dos servigos prestados. Organizamos uma
entrevista a Diretora do agrupamento onde utilizamos questbes fechadas e abertas,
questionarios aos docentes do Agrupamento, aos encarregados de educacao, alunos e
assistentes técnicos para avaliar o seu autoconceito.

A opcao de estudar os servigos administrativos de um estabelecimento escolar prende-
se com diferentes propoésitos: pessoais, profissionais e académicos, uma vez que estes
constituem uma componente-chave da organizacdo, desenvolvendo, na retaguarda um
trabalho que serve de apoio a misséo basica da escola.

Ao longo da Historia da Educacéo muito se tem falado e escrito acerca da participagao
dos atores tradicionais na escola, nomeadamente professores e alunos e assistentes
operacionais e técnicos, elementos cruciais na organiza¢ao escola. Assim, consideramos de
grande pertinéncia investigar e refletir acerca da forma como os servicos de administracéo
escolar exercem uma funcdo em prol da escola publica e democrética.

Canario (2005, p. 55), define a escola como sendo “mais do que um espacgo de
instrucéo, um espaco onde os jovens constroem as suas identidades e cultura na socializagéo

com os diferentes atores sociais em presenga e principalmente com os pares”.
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Parte | Enquadramento teorico

1. Estrutura organizacional

As organizages na sua esséncia dependem do contributo de todos 0s recursos
humanos que a compdem, independentemente do tipo de tarefas que desempenham. Na
organizacdo Escola os assistentes técnicos constituem-se como elementos-chave da
estrutura organizacional escolar. Nao raras vezes, sdo estes que na retaguarda desenvolvem
um trabalho que serve de apoio & misséo béasica da escola. E frequentemente que os estudos
sobre a Escola, esquecam a importancia dos servicos administrativos, o que vai contra as
teorias que defendem a importancia da colaboracdo e interdependéncia de todos os atores
da organizacgéo. Efetivamente, e na medida em que a escola é uma organizagdo com grande
impacto social, a cooperagéo profissional, a participagéo e a integracéo de todo o pessoal que
nela trabalha é crucial para o seu desenvolvimento organizacional e para a eficacia dos
servicos prestados.

Alis, et al (2012, p.48), acrescentam que “a organizagao envolve um grupo de pessoas
de acordo com determinados valores”. Estes valores conjugam-se com as formas como
pessoas se identificam com trabalho e determinam os modelos de conduta identitarios da
organizacdo. Esse misto de valores partilhados ou ndo pelos protagonistas intervém direta
ou indiretamente na organizagdo. As diferentes maneiras de pensar, bem como a forma de
entender o mundo, norteia inevitavelmente os comportamentos dos diversos protagonistas da
organizacdo. Na verdade, parece-nos que sao as suas especificidades que conferem a cada
instituicdo uma identidade prépria. Segundo os autores anteriormente citados, a cultura
organizacional pode definir-se “como o conjunto das caracteristicas comuns aos membros de
uma organizagao que os distingue dos membros de outra organizagao”.

Galinha (2019, p.76) defende que:

Partindo da ideia de que ndo pode haver individuos sem sociedade nem sociedade sem
individuos, entendemos sociedade como um grupo de individuos em influéncia e
comunicacdao, extenso e duradouro, de uma determinada espécie, que se junta no espacgo e
no tempo, que responde a uma necessidade primeira de apoio e protecdo e que se relne

segundo determinadas normas e concorrem juntos para a realizacdo de determinados
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objetivos. E a partir do comportamento humano que compreendemos o comportamento
organizacional.

De acordo com Esteves, Formosinho e Machado (2016, p. 56)

A escola enquanto organizagdo publica caracteriza-se pela sua agdo baseada em principios
e valores fundamentais como a transparéncia, equidade, justi¢a, ética, qualidade de servico
publico e prestacdo de contas entre muitos outros. E a prestacdo de contas que gera a
autoavaliacdo da atividade da escola em todas as dimens@es: pedagogica, organizacional,
cultural e social. Em cada uma destas vertentes incide o processo de andlise, reflexdo e
avaliacdo interna assente num processo préprio emergente do conhecimento pratico dos
agentes educativos.

Porque a escola ndo se traduz apenas na sua funcdo educativa, Grilo (1996, p. 21)
relembra que as escolas séo:

instituicbes com uma missdo especifica, com objetivos préprios, assumindo determinadas
metas, possuindo uma determinada cultura, conduzidas pelos seus proprios lideres e
possuidoras de uma certa dinamica. E se os varios protagonistas do processo ndo entenderem
a escola com uma entidade com estas caracteristicas, 0 processo no seu conjunto esta
adulterado, porque entdo, para alguns protagonistas, a escola ndo passa de um instrumento
para a execucdo ou para a conducao de uma determinada politica, no caso dos governos, ou
para a satisfacdo de interesses diretos, sejam dos professores, ou sejam dos pais, ou sejam
dos estudantes.

O mesmo autor afirma ainda que, o aluno é um cliente da escola. E um cliente na
medida em que ele e 0 seu ambiente, sobretudo familiar, colocam na escola determinada
expectativa, esperam que a escola lhes dé um determinado servigo, lhes forneca um
determinado contributo para a sua formagéo, e nessa medida, aparecem como clientes.

Formosinho (2005, p.28), diz-nos que “do ponto de vista socio-organizacional, o que a
escola tem de especifico em relagdo a maioria das organizagdes € ser uma people processing
organization, isto é, ser uma organizacao cuja natureza é essencialmente a de transformar
pessoas’.

Também Névoa, (1995, p. 35), argumenta que,

a escola tem de ser encarada como uma comunidade educativa, permitindo mobilizar o

conjunto dos actores sociais e dos grupos profissionais em torno de um projecto comum. Para
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tal, é preciso realizar um esforco de demarcacado dos espacos préprios de accado, pois s6 na

clarificagdo destes limites se pode alicercar uma colaboracédo efectiva.

Formosinho e Machado (2016, p. 23) definem a escola como:

um servico publico com especificas responsabilidades no dominio da instrucdo, da estimulagéo
e da socializacéo de criancas e jovens. Ela é uma instituicdo com o encargo de dar execugéo
local a uma politica educativa nacional e, nesse sentido, presta um servigo publico de especial

relevancia.

1.1 A Escola como uma organizacao

A escola é uma organizacdo que aprende continuamente, com o0 proposito de
sistematicamente se aperfeicoar. Segundo Alarcéo (2000, p.38), “as organizacdes educativas
sdo sistemas de aprendizagem organizacional, se atendermos a qualificacdo dos seus
profissionais, a sua ligacdo permanente ao conhecimento, a pratica das relacdes
interpessoais e intergrupais nas suas dinamicas de trabalho e as finalidades educativas”.

Vicente (2004, p. 114) defende ainda que, “a organizagdo funcional, normalmente
representada pela piramide, daré lugar a uma organizacao flexivel em funcéo dos projetos a
desenvolver”.

Por outro lado, Alves (2015) define a escola como uma organizacdo densa e complexa
onde as pessoas em interacdo seguem determinados fins, executando diversas funcgdes,
utiizando varios recursos e tecnologias, num determinado contexto. As pessoas,
nomeadamente, alunos, professores, funcionarios e pais sdo a esséncia da escola, com
objetivos definidos.

Concluindo assim, de uma maneira mais abrangente, e de acordo com Galinha (2019),
a escola é privilegiadamente um territério humano.

Dada a complexidade intrinseca da realidade que € a escola, as impressfes de tipo
meramente descritivo tornam-se, de algum modo, insuficientes para captar ou, melhor
dizendo, apreender esta realidade. Dai a introducdo do conceito de metafora por varios
autores, como forma meritéria de se referenciar a organizacao escola.

As metaforas sdo ferramentas que podem ajudar a entender a complexidade das
organizacdes. Como refere Ferreira (2005, p. 166)

entre outras metaforas que tém sido referenciadas a organizacéo escolar, incluem-se as da

escola como burocracia, como democracia, como comunidade, como empresa, como cultura,
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como cla, como arena politica e como anarquia organizada, as quais permitem ler a
organizacdo de diversos angulos, fazer apreciacdes sobre situacfes e acontecimentos
diversos do meio escolar e estabelecer associacdes entre 0S mesmos.

Costa (2003, p.61) defende que “A teoria das relagdes humanas, [...] ao valorizar as
pessoas e 0s grupos, [...] os fendbmenos de cooperagédo e de participagdo, a satisfacéo e
realizacao dos trabalhadores, constitui a fundamentacgéo tedrica, em termos organizacionais,
da imagem democrética da escola.”

Também para Alves (1999), a escola € uma organiza¢do complexa na qual se cruzam
multiplas l6gicas de acdo que influenciam os processos e os resultados escolares. Para além
das racionalidades que operam ao nivel do palco escolar, existem outras que atuam nos
bastidores, naquilo que pode considerar-se “o lado oculto da organizagdo escolar” como
intitulado no livro de Guerra (2002), sendo muitas vezes o0 que ndo se vé que explica o visivel.
Formosinho e Machado (2016, p.24) salientam ainda que:

A participacdo escolar envolve distintos atores (professores, alunos, funcionérios, pais e
encarregados de educacdo e entidades locais), contempla matérias, momentos e graus
diferenciados mas todos eles complementares e importantes para a qualidade da educacéo
prestada pela escola e requer a indugdo de tempos e espacos, ndo nhecessariamente
regulamentados, de criagdo e refor¢co dos habitos participativos, assim como supde uma
lideranca democratica e transformadora que desenvolva estratégias de mobilizagao e partilha
de responsabilidades de todos os atores e parceiros para de definicdo e implementagéo do

projeto educativo.

1.2 A Escola enquanto Administracdo Publica

Em Portugal a Escola faz parte da Administrag@o Publica uma vez que se trata de uma
escola para todos, um bem social precioso, uma Escola Publica e onde acontecem sucessivas
reformas, onde a modernizacdo € um processo constante e imperativo.

Mozzicafreddo (2007) difunde a ideia que “a reforma e modernizacdo da
Administracdo Publica, nao é somente necessaria para o alcance da eficiéncia e equidade
devendo estas resultar da organizacao, da inovacdo e da qualificacdo, enquanto praticas e
valores profissionais. Apresenta-se também como complexa, quando atua a nivel
organizacional, isto €, na descentralizag&o, extin¢do, fusdo e criagdo de organismos. Além de

toda esta complexidade, alia-se a conflitualidade respeitante as fungdes da sua competéncia,

5
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ou seja, o delimitar do campo de acdo do Estado huma sociedade. O autor foca, ainda, que a
modernizagcdo é um processo dispendioso, ndo podendo ser vista como medidas
economicistas”.

O interesse publico é, neste contexto, visto como o atingir de mais rentabilizacédo e
eficiéncia dos servicos sob a tutela do Estado. Para tal, conforme sublinha Mozzicafreddo
(2007), é necesséario em primeira mao, ter em conta a qualidade da organizacdo e da
simplificacdo do servico em si. Para além deste aspeto, deve-se primar pela qualidade dos
recursos humanos, incentivando-se a sua formacao. Em terceiro lugar, deve proceder-se a
avaliacdo dos servicos. Por Ultimo, organizar e manter servicos que garantem os direitos
fundamentais dos cidad&os e contribuintes.

O mundo e as sociedades em constante mudanca caracterizam-se pela aceitacdo da
transitoriedade, onde “o saber, o saber fazer e o saber ser” se revelam de suma importancia,
e onde os diversos atores, no caso da Administracdo Publica, os funcionarios que necessitam
sentir-se como parte integrante e construtiva do sector publico (Madureira & Rodrigues, 2006,
p. 158).

Numa sociedade marcadamente globalizada, que nos imp&e “crescentes exigéncias
de uma mao-de-obra competente e qualificada” (Cavaco, 2007, p.49), emerge, associado a
este contexto, o conceito de competéncia “para dar resposta as necessidades de uma nova
conjuntura social cujo modelo vigente, o das qualificagbes, se revelava cada vez mais
insuficiente” (Almeida, 2007, p. 248). E neste quotidiano, pautado pela velocidade e
inconstancia, que se exige ao trabalhador e ao cidadédo que se adaptem, o que os obriga a
estar em constante desenvolvimento, pessoal e profissional, a fim de que consigam responder
com eficacia, eficiéncia e sustentabilidade aos desafios que lhe sédo colocados, o que implica
0 seu envolvimento numa continua aprendizagem ao longo da vida.

Para Freire, (2017, p.9) o conceito de Administracdo Publica pode ser entendido em
varios sentidos: em sentido organizacional, em sentido funcional, em sentido material e, por
fim, em sentido formal. Desta forma, a Administragdo Publica diz respeito ao conjunto de
tarefas - sentido funcional-material - que séo atribuidas a um sistema de servigos organizados
de acordo com principios especificos - sentido organizacional - que por norma se manifestam
através de atos com valor e forga juridica préoprios - sentido formal.

Carapeto e Fonseca (2006, p. 251) defendem que “os cidaddos que se dirigem as
organizagdes publicas tém exigéncias crescentes e diversificadas,” exigindo assim, dos
recursos humanos, “uma inovagao permanente para assegurar que o atendimento garante a
satisfacdo desses cidad&os- clientes”. E comum a resisténcia & mudanca revelar-se em quase

todos os niveis hierarquicos das organizacdes, pelo que sera sempre necessario conhecer
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bem as suas especificidades, para definir adequadamente uma estratégia de comunicacéo e

gestdo da mudanca.

1.3 Os servigos administrativos

A escola é uma organizacdo que nao sé ensina, como aprende, revelando capacidade
de se aperfeicoar continuamente. “A organizacao funcional, normalmente representada pela
piramide, dara lugar a uma organizacao flexivel em funcdo dos projetos a desenvolver”
(Vicente 2004, p.114). Segundo Alarcdo (2001), as organiza¢des educativas sdo sistemas de
aprendizagem organizacional, se atendermos a qualificagdo dos seus profissionais, a sua
ligagdo permanente ao conhecimento, a pratica das relagdes interpessoais e intergrupais nas
suas dindmicas de trabalho e as finalidades educativas.

Os Servigcos de Administracdo Escolar, (SAE) nas suas diferentes vertentes e areas,
devem basear toda a sua atuac&o nos Principios Eticos da Administracdo Publica, conforme
estipulado na Resolucdo do Conselho de Ministros n°47/97, no DR. N°69, 12 Série -B de
22/3/1997, um texto designado por «Carta ética - Dez principios éticos da Administracdo
Publica», proclamados pela Direcao Geral Administracao e Emprego Publico (DGAEP) e que
passamos a elencar:

- Principio do Servigo Publico- Os funcionarios encontram-se ao servico exclusivo da
comunidade e dos cidadaos, prevalecendo sempre o interesse publico sobre os interesses particulares
ou de grupo.

- Principio da Legalidade- Os funcionarios atuam em conformidade com os principios
constitucionais e de acordo com a lei e o direito.

- Principio da Justica e Imparcialidade -Os funcionarios, no exercicio da sua atividade, devem
tratar de forma justa e imparcial todos os cidaddos, atuando segundo rigorosos principios de
neutralidade.

- Principio da Igualdade -Os funcionarios ndo podem beneficiar ou prejudicar qualquer cidadao
em fungcdo da sua ascendéncia, sexo, raca, lingua, convic¢des politicas, ideolégicas ou religiosas,
situacao econdmica ou condi¢éo social.

- Principio da Proporcionalidade- Os funcionarios, no exercicio da sua atividade, sé podem

exigir aos cidadaos o indispenséavel a realizagdo da atividade administrativa.
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- Principio da Colaboracdo e Boa-fé- Os funcionarios, no exercicio da sua atividade, devem
colaborar com os cidadaos, segundo o principio da Boa-fé, tendo em vista a realizacéo do interesse da
comunidade e fomentar a sua participacdo na realizacéo da atividade administrativa.

- Principio da Informacdo e Qualidade- Os funcionarios devem prestar informacdes e/ou
esclarecimentos de forma clara, simples, cortés e rapida.

- Principio da Lealdade- Os funcionarios, no exercicio da sua atividade, devem agir de forma
leal, solidaria e cooperante.

- Principio da Integridade -Os funcionarios regem-se segundo critérios de honestidade pessoal
e de integridade de caréter.

- Principio da Competéncia e Responsabilidade- Os funcionarios agem de forma responsavel e

competente, dedicada e critica, empenhando-se na valorizagdo profissional.

Os SAE destinam-se a apoiar o funcionamento do Agrupamento de escolas,
nomeadamente no campo contabilistico e administrativo com vista a perfeita integragdo no
Projeto Educativo da mesma.

Os SAE integram os seguintes recursos humanos:

- Um Chefe de Servigos de Administracdo Escolar/Coordenador técnico, responséavel pelos
Servicgos;

- Um Assistente Técnico que desempenha as fungées de tesoureiro;

- Assistentes técnicos (em numero constante do racio definido pela tutela) distribuidos por
varias funcbes e respetivas areas de gestdo: Alunos, Pessoal, Acdo Social Escolar,

Contabilidade, Patrimoénio e aprovisionamento, Compras, Vencimentos e Expediente geral.

1.3.1 A delegacdo de competéncias do Diretor aos Servicos

Administrativos

Carapeto e Fonseca (2006, p. 214), argumentam que a gestdo dos recursos humanos
€ determinante para a eficacia organizacional refletindo-se no impacto evidenciado e no
desempenho individual e organizacional, assim “a qualidade dos servicos depende muito da
mobilizacdo e do envolvimento das pessoas que trabalham na organizagdo. Esse caminho
para a mobilizacdo e para o envolvimento, depende da introducdo de modificacbes nos
sistemas de gestdo das organiza¢gBes publicas, designadamente, a implementacdo de
modelos de decisdo descentralizados e participativos.”, levando a uma maior “autonomia e
responsabilidade por parte dos funcionarios, que deverdo desenvolver, para além de multiplas
competéncias, a motivacao, os valores e as atitudes de recetividade a mudanca, criando uma
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cultura de servico orientada para a melhoria continua, através da adog¢do permanente de
praticas inovadoras.” As novas Techologias de Informacdo e Comunicac¢ao (TIC) tém um
papel fundamental na modernizagéo, inovacao, transparéncia, eficiéncia, eficacia, qualidade
e na participacdo dos cidaddos nas varias areas da Administracdo Publica.

Carapeto e Fonseca (2006, p. 367) alegam que:

A otimizacdo continua dos processos é o cerne da melhoria continua, com o objetivo de
incrementar, de forma continua e quantificavel, a satisfacdo do cliente. Isto exige o
estabelecimento de um sistema de indicadores que permita acompanhar o desenvolvimento
dos processos e do grau de cumprimento dos objetivos pré-definidos. Trata-se, assim, de
assegurar em permanéncia a eficiéncia e qualidade dos resultados.

Tendo em conta que as instituicbes educativas se encontram obrigadas a utilizar
plataformas implementadas pelos servigos centrais, estas gozam de autonomia para requerer
outras plataformas que agilizem o seu dia a dia, a sua gestdo interna e, ainda, a sua abertura
para o exterior. Na sua grande maioria operacionalizadas pelos Servigcos de Administracéo
Escolar, algumas sob a supervisdo do Diretor/a, outras apenas delegadas por este. As
plataformas informéaticas limitam as decis6es do érgdo de gestdo das escolas e ocupam o
todo o horario de trabalho dos assistentes, sendo necessario té-las atualizadas e dar resposta
em tempo (til ao poder central (Godinho, 2020).

Diferentes atores escolares tém vindo a deparar-se, ao longo dos Ultimos anos, com
uma organizacdo escolar que, no que ao digital se reporta, os obriga a assumirem
comportamentos e condutas diferentes dos tidos no passado, tendo tomado outras formas de
agir. A abertura da Administragdo Publica a sociedade, a melhoria da prestagéo de servigos,
a inovacdao, visando o aumento da eficacia global da gestéo publica, a melhoria da sua relagcéo
com os cidadaos, a desburocratizacdo dos servicos do Estado, a simplificacdo dos
procedimentos administrativos e as descentralizacbes dos servi¢cos, entre muitos outros
objetivos, estdo associadas ao desenvolvimento das TIC (Godinho, 2020).

As plataformas informaticas, se observadas como um mecanismo burocratico de
centralizagdo, podem corresponder, em certa medida, a um controlo a distancia da gestédo
escolar por parte do poder central, ndo s6 na medida em que tudo o que é operacionalizado
pela escola é automaticamente do conhecimento do poder central, mas também na limitacado
gue o poder central impde as escolas nas opcdes dadas pelas plataformas. Podera néo ser
errado desde ja afirmar que existe um controlo, por vezes oculto, por parte do poder central
em relacao as decisdes das escolas, tendo em conta as limitagées impostas pelas plataformas
informaticas (Godinho, 2020).
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1.4 Autonomia de escola

“Num contexto de autonomia, a escola tem que prestar contas daquilo que faz”
Formosinho (2005, p. 314).

Fernandes (1992, p.224), diferencia varias vertentes de autonomia, nomeadamente:

- Uma Autonomia Politica decorrente dos processos de descentralizacdo, através do
alargamento ou distribuicdo de poderes e competéncias. Trata-se, pois, de uma dimenséao
onde o exercicio do poder politico € assumido enquanto autonomia de orienta¢éo"”. Inclui-se,
ainda, nesta dimensao, a possibilidade de criar "leis" e "regras proprias"”, ou seja, a ocorréncia
de um produto normativa de um campo de agéo local.

- Uma Autonomia Administrativa incluindo a aptiddo de tomar decisées administrativas
e de praticar atos entendidos como "executorios e insuscetiveis de recurso hierarquico”. Trata-
se, pois, de uma dimensdo onde o poder préprio de tomar decisdes se alarga a varias
modalidades de autonomia administrativa, tais como a area financeira, regulamentar,
patrimonial e de gestdo de pessoal.

- Uma Autonomia Cientifica e Pedagdgica resultante da aplicagdo do conceito de
funcdo técnica as atividades administrativas. O rigor do conceito ao nivel cientifico e
pedagdgico resulta do desenvolvimento dos préprios Projetos de nivel cientifico — pedagdgico
local, com intervencdo na dimensdo curricular e na gestdo autonoma de curriculos e
programas.

Grilo (2005, p.266) salienta,

O reforco da autonomia das escolas deve traduzir-se necessariamente num conjunto
de competéncias e de meios que os érgdos proprios de gestdo devem dispor para
decidirem sobre matérias relevantes, ligadas a definicdo de objetivos, as modalidades
de organizacéo, a programacao de atividades e a gestdo de recursos. Contudo, nao
basta regulamentar a autonomia. E preciso criar condicdes para que ela seja
construida, em cada escola, de acordo com as suas especificidades locais e no respeito
pelos principios e objetivos que enformam o sistema publico nacional de ensino.

Em 1998, surge o Decreto — Lei n.° 115-A/98 de 4 de maio conferindo, uma maior
responsabilizagdo materializada na transferéncia de poderes para a escola no ambito de uma
descentralizacdo e aumento de autonomia. E importante referir que, quando se fala de
autonomia das escolas ndo significa independéncia, mas antes uma relacdo com o meio em
que estas se inserem e que lhes vai conferir uma identidade propria. S em abril de 2008 foi

publicado o Decreto-Lei n°75/2008 - “Novo regime juridico da autonomia, administracdo e
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gestdo das escolas”, que viria a ser uma das medidas anunciadas no sentido de dar
continuidade as estratégias de reforco da autonomia das escolas, através do aumento da
“Responsabilidade, prestagao regular de contas e avaliagido de desempenho e de resultados”
e da “participacao das familias e comunidades na direcao estratégica dos estabelecimentos
de ensino e no favorecimento da constituicdo de liderangas fortes.” (Programa do XVII
Governo, 2005, p.45).

A responsabilidade da gestdo administrativa, financeira e pedagdégica é novamente
atribuida a um 6érgado unipessoal, na figura do Diretor afirma-se como 6rgao unipessoal de
administracdo e gestdo das escolas publicas portuguesas do ensino ndo superior e surge
como resposta a um dos objetivos estratégicos de criar condigcdes que possibilitem o reforco
de “liderancas eficazes”. Este decreto confere também as escolas um reforco da sua
autonomia, sobretudo na capacidade de gestdo da sua organizagdo interna, verificando-se
como principal instrumento o seu Projeto Educativo, sendo essa autonomia refletida no préprio
acompanhamento, coordenacédo, desenvolvimento e avaliacdo do Projeto Educativo por parte
do Conselho Geral. Contudo, ndo basta que exista um decreto, € necessario ir muito mais
além. E necessaria uma mudanca de postura que leve a uma participacdo mais empenhada
dos atores educativos em prol deste bem comum que é a educacéo.

O Ministério da Educacao pretende desta forma criar “condigbes para que se afirmem
boas liderancgas e liderangas eficazes, para que em cada escola exista um rosto, um primeiro
responsavel, dotado da autoridade necessaria para desenvolver o projeto educativo da escola
e executar localmente as medidas de politica educativa.” Promove-se um refor¢o progressivo
um reforco progressivo da autonomia, uma maior flexibilizacdo organizacional e um
reajustamento do processo eleitoral do Diretor (conferindo-lhe uma maior legalidade para o
desempenho da sua funcéo e atribuindo-lhe um maior grau de responsabilizacéo no exercicio
das suas funcdes).

Ao Diretor sdo conferidas grandes responsabilidades. A ele é confiada a gestéo
administrativa, financeira e pedagdgica, assumindo, para o efeito, a presidéncia do Conselho
Pedagdgico. Exercendo também competéncias no dominio da gestdo pedagdgica, sem as
quais estaria sempre diminuido nas suas funcdes, entende -se que o diretor deve ser
recrutado de entre docentes do ensino publico ou particular e cooperativo qualificados para o
exercicio das funcdes, seja pela formacédo ou pela experiéncia na administracdo e gestédo
escolar.

O Decreto-Lei n°® 75/2008, de 22 de abril veio introduzir alteracfes ao Regime de
Autonomia, Administracéo e Gestao dos Estabelecimentos Publicos da Educacao Pré-Escolar
dos Ensinos Basico e Secundario (RAAG). No seu preambulo refere-se a necessidade de

proceder ao “refor¢co da participacédo das familias e comunidades na dire¢ao estratégica dos
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estabelecimentos de ensino”, o “reforco da autonomia das escolas” e a “constituicido de boas
liderancas e liderangas fortes”.

Necessidade de se dotar as escolas de maior autonomia, maior responsabilizacdo das
mesmas sobre os resultados escolares alcancados pelos alunos e maior envolvimento da
sociedade na vida da escola sdo alguns dos aspetos que constantemente sdo denunciados
pela entdo Ministra da Educacéo. Nesse sentido elege-se como ideias chave da alteracédo ao
regime juridico de administracdo e gestdo das escolas, constituindo-se como objetivos
estruturantes da alteracdo do RAAG, a necessidade de aumentar a participacao das familias
e comunidades na direcdo estratégica das escolas, o favorecimento de liderancas fortes e o
refor¢co da autonomia das escolas.

Conforme inscrito no Decreto-Lei n° 75/2008, 22 de abril:

as escolas sdo estabelecimentos aos quais esta confiada uma misséo de servigo publico,
gue consiste em dotar todos e cada um dos cidadaos das competéncias e conhecimentos
que lhes permitam explorar plenamente as suas capacidades, integrar-se activamente
na sociedade e dar um contributo para a vida econémica, social e cultural do Pais. E
para responder a essa missdo em condi¢cdes de qualidade e equidade, da forma mais
eficaz e eficiente possivel, que deve organizar-se a governagao das escolas.

Este normativo, posteriormente, foi objeto de alteragbes. Uma delas pelo Decreto-Lei
n.° 224/2009, de 11 de setembro, " que aprova o regime de autonomia, administracéo e gestédo
dos estabelecimentos publicos da educacéo pré-escolar e dos ensinos basico e secundario."
Esta reformulacao tinha como objetivo principal “dotar o ordenamento juridico portugués de
normas que garantam e promovam o refor¢o progressivo da autonomia e a maior flexibilizacédo
organizacional e pedagdgica das escolas...";

Em 2012, a segunda alteracéo com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 137/2012, de 2 de
julho, novas mudancas surgiram no regime de governagdo das escolas, introduzidas néo
como um novo RAAG, mas como alteracdes ao Decreto-Lei n.° 75/2008. Neste normativo,
repetindo as intengfes consagradas quer pelo Decreto-Lei n.° 115-A/98, quer pelo Decreto-
Lei n.° 75/2008, defende-se a necessidade de promover “o reforgo progressivo da autonomia
e a maior flexibilizacdo organizacional e pedagogica das escolas, condi¢des essenciais para
a melhoria do sistema publico da educagéo” (preambulo do Decreto-Lei n.° 137/2012). Este
novo Decreto trouxe alteracbes ao Regime de Autonomia, Administracdo e Gestdo dos
Estabelecimentos Publicos da Educacdo Pré-Escolar dos Ensinos Bésico e Secundario que
abrange o “reajustamento do processo eleitoral do diretor, conferindo-lhe maior legitimidade

através do reforco da exigéncia dos requisitos para o exercicio da fungéo e, por outro lado,
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consagram -se mecanismos de responsabilizacdo no exercicio dos cargos de direcdo, de
gestao...".

Este normativo e as suas alteracfes / republicacdes, apresentam uma nova perspetiva
de gestdo da escola em que os poderes do Diretor da escola saem reforcados ao mesmo
tempo que se verifica um aumento das suas responsabilidades.

Barroso (2018, p.1077), afirma que, mesmo face a existéncia de uma
“descentralizacao administrativa e da autonomia dos estabelecimentos de ensino.” A verdade
€ que “a complexidade crescente dos sistemas de ensino faz com que a delegacéo de poderes
nao possa ser vista de maneira linear, sem ter em conta a interdependéncia entre os diversos
atores e as redes em que se situam” (idem, p. 1078). Defende ainda, que o0 uso das
plataformas informéticas permite a administragdo um maior controlo, como forma de
regulacdo nacional dos atores no terreno, “a politica de utilizagado de plataformas eletronicas
pelo ministério da educacao para registo e/ou operacionalizacédo das mais diversas operacdes
feitas (idem, pp. 1082-1083).

1.5 A avaliacao Interna (autoavaliacdo) e a avaliacdo externa

A avaliagdo dos estabelecimentos de educacéo pré-escolar e dos ensinos basico e
secundario, de acordo com o estabelecido na Lei n® 31/2002, de 20 de Dezembro, (Aprova o
sistema de avaliagdo da educacgéo e do ensino ndo superior, desenvolvendo o regime previsto
na Lei n.° 46/86, de 14 de Outubro - Lei de Bases do Sistema Educativo), implica um
autoconhecimento profundo, um processo de analise e reflexao sistematicas em torno das
praticas e dos seus impactos, no sentido de encontrar novos caminhos e solucdes (Azevedo,
et al, 2006).

Esteves, Formosinho e Machado (2016, p.56), definem que “a autoavaliagdo emerge
como um instrumento de gestao estratégica e de desenvolvimento organizacional dirigido a
melhoria das praticas”.

Considerando que toda a avaliacdo tem em vista, por um lado, a prestagéo de contas
e, por outro, a producéo de conhecimento para o desenvolvimento e melhoria do sistema e
de cada escola, as diferencas residem mais na prevaléncia de uma perspetiva sobre as outras,
de acordo com os seus publicos destinatarios, com a natureza dos “mandatarios” da avaliagcado
e tipo de avaliadores mandatados, do que na configuracéo dos modelos, sendo por isso varias
as opcdes a seguir, quer na avaliacdo interna quer na avaliacdo externa.

As duas modalidades fazem parte do ciclo da gestdo das organizagdes, constituindo
um elemento essencial na deciséo e agao.

Reconhecendo-se a importadncia de desenvolver um mecanismo sistematico de

avaliacdo de Escolas que lhes permitisse ndo s a prestacao de contas e a responsabilizacédo
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pelo seu desempenho, mas também que permitisse as Escolas que se apropriassem dessa
avaliacdo e dos seus resultados para que, na posse de toda a informagé&o, pudessem decidir

de forma consciente e informada com o objetivo da melhoria continua.

Quando avaliamos, procedemos tanto a uma “colheita de informacéo”, que significa
recolha do maximo de informacgao possivel e desejavel, como a um “juizo de valor’, que
ultrapassa a mera perceg¢do do avaliador. Estamos perante duas dimensfes que se
complementam, mas com fungdes distintas (Capucha & Sebastido, 2018).

Para Carapeto e Fonseca (2006, p. 384) importa “avaliar, o que funciona e o0 que nao
funciona para promover a aprendizagem e a melhoria continua. E necessario instituir sistemas
de medicao transparentes para avaliar o sucesso em termos de resultados, receptividade aos
cidadaos e reducdo de custos”.

No diagrama da figura 1 procurou-se ilustrar como se desenvolve o processo de
avaliacdo interna. Saber quais as questfes relevantes que devem ser formuladas em cada
momento e saber como analisar e interpretar os dados, para encontrar as respostas que se
procuram, faz parte da capacidade intelectual, cientifica e analitica que, em maior ou menor
escala, existe na escola. Para que o processo de Autoavaliacéo tenha o sucesso desejado €
importante a comunicagéo, que se traduz numa linguagem clara e concisa, coerente e estar de

acordo com 0s projetos estruturantes da organizagao.

Figura 1
O Processo de Avaliacdo Interna (Autoavaliacdo)
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A para melhor complementar uma avaliacdo interna decorrente de um processo de
autoavaliacdo, importava igualmente desenvolver mecanismos de avaliacdo externa que
permitissem aferir a qualidade do ensino prestado nos estabelecimentos de ensino basico e
secundario no territorio continental.

Assim a Lei n® 31/2002, de 20 de dezembro, veio aprovar o sistema de avaliacdo das
escolas e instituiu que o controlo de qualidade se devia aplicar a todo o sistema de ensino,
com o objetivo de promover a melhoria, a eficacia, a eficiéncia e a obtencdo de uma
informacéo qualificada e sustentada que auxiliasse os 6rgdos de gestdo na tomada de
decisbes estratégicas para a organiza¢ao e para os atores educativos.

Por sua vez, o Decreto-Lei n.° 75/2008, de 22 de abril, veio reorganizar o sistema de
administracdo e gestdo das escolas, estabelecendo uma ligacdo entre a autonomia e a
responsabilizacéo/prestacdo de contas e os resultados da avaliacdo externa.

Em 2006, deu-se inicio ao 1° ciclo de avaliagdo externa das escolas, com a aplicacao
do Programa de avaliacdo externa das escolas publicas. As escolas eram avaliadas segundo
um modelo de avaliacdo externa de escolas, construido em estreita articulagdo com a
autoavaliagcéo das escolas, que incidia em cinco dominios de avaliagdo: resultados, prestacéo
do servico educativo, organizacdo e gestdo escolares, lideranca e capacidade de
autorregulacdo e progresso da escola. No campo da autoavaliagdo nenhum modelo foi
proposto deixando a sua definicao / ado¢édo a autonomia de cada escola.

Em 2011, as escolas tinham ja sido avaliadas em conformidade com o0 mesmo modelo
e era chegado o momento de fazer um balango. Foi entdo homeado pela tutela um novo grupo
de trabalho, pelo Despacho n.° 4150/2011, de 4 de marco, que, analisando todos os relatorios
produzidos pela IGE (Inspecdo Geral da Educacédo) no ambito da avaliacdo externa das
escolas e as diferentes recomendac¢des do Conselho Nacional de Educacdo (CNE), prop6s
algumas alteragdes ao modelo vigente.

As alterac¢des propostas consistiam na redug¢éo dos dominios de avaliacdo (de cinco
para trés); no envio e aplicacéo prévios de questionarios de satisfacdo a comunidade (alunos,
pais, pessoal docente e ndo docente); a introducéo de um painel com elementos da autarquia
possibilitando a sua auscultacdo; a introducdo de um novo nivel na escala de classificagéo; a
producdo e a aplicacdo de um plano de melhoria nas escolas avaliadas, apos a recec¢ao do

relatério (Figura 2).
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Figura 2

O Processo de Avaliacdo Externa
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Assim, no ano letivo 2011-2012, inicia-se 0 segundo ciclo de avaliacdo externa,
seguindo um modelo que continha as alteracdes entretanto propostas e que perseguia 0s
seguintes objetivos:

e Promover o progresso das aprendizagens e dos resultados dos alunos,
identificando pontos fortes e areas prioritarias para a melhoria do trabalho das
escolas;

e Incrementar a responsabilizacdo a todos os niveis, validando as praticas de
autoavaliacdo das escolas;

e Fomentar a participacdo na escola da comunidade educativa e da sociedade
local, oferecendo um melhor conhecimento publico da qualidade do trabalho das
escolas;

e Contribuir para a regulacao da educacéo, dotando os responsaveis pelas politicas
educativas e pela administracdo das escolas de informagéo pertinente.

A equipa avaliadora continuou a ser constituida pelo mesmo nimero de elementos:

dois inspetores e um elemento externo.
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De acordo com a sugestdo do CNE no sentido de ser «definida a obrigatoriedade de
as escolas apresentarem um plano de melhoria na sequéncia da AEE» (Recomendacao n.°
1/2011), solicita-se as escolas que, no prazo de dois meses apos a publicacdo do relatério na
pagina da Inspecdo Geral da Educacado e Ciéncia (IGEC), elaborem um plano de melhoria,
ouvidos os diferentes 6rgaos de direcdo, administracéo e gestao. Pois, como refere a IGEC
“cuidar da sequéncia é tdo importante como investir na preparacido e na execugao” e a
avaliacdo externa sé produzira efeitos se existir uma “apropriacdo dos resultados e
capacidade de iniciativa da parte da instituicdo avaliada.”

Machado, 2001, (p. 60) as organiza¢cdes precisam de fazer a avaliacdo interna para
serem tidas por responsaveis, sérias e bem administradas.

“A escola é hoje uma organiza¢ao em transi¢ao” (prefacio da CAF Educagéo 2013). A
CAF (Common Assessment Framework), ou Metodologia de Autoavaliacdo em Qualidade nos
Servigos Publicos, constitui um modelo que foi inspirada ao EFQM (European Foundation for
Quality Management). Este modelo assenta numa metodologia de gestdo baseada em
critérios objetivos (aplicavel ao sector publico e privado), faz uma autoavaliagdo da
organizacao e enfatiza a lideranca, a melhoria continua, satisfacao dos clientes e de todas as
partes interessadas. Este modelo analisa a organizacdo simultaneamente por diferentes
angulos promovendo uma analise holistica do desempenho da organizacdo. O modo de
analise organizacional da CAF é de enorme importancia para as escolas e restantes
organizacdes educativas (CAF Educagéo, 2013, p.11).

A CAF, e como referenciado anteriormente, foi concebida a partir do modelo EFQM
mas de forma bem mais simplificada, ajuda as Administracdes Publicas da Unido Europeia a
compreender e utilizar as técnicas de gestdo da qualidade, avalia as organizagfes publicas
numa perspetiva de melhoria continua e é adequado as caracteristicas dos organismos
publicos de forma a melhorar continuamente a eficacia e eficiéncia do seu desempenho (CAF
Educacao, 2013, p.104).

A implementacdo da CAF implica que um grupo de pessoas de uma organizacao (de
constituicdo pluridisciplinar) proceda a uma avaliacdo critica do seu organismo, do seu
departamento, da sua secc¢édo, orientada para dois tipos de critérios: os dos meios e 0s dos
resultados (CAF Educagéo, 2013, p.29).

A CAF foi definida de modo a proporcionar aos organismos publicos um instrumento
de auto-avaliacdo simples de utilizar, mas de retorno muito eficiente,

“relacdo de causa-efeito entre os meios (causas) e os resultados (efeitos), bem como
na informacao de retorno (feedback) dos Gltimos sobre os primeiros. A verificacao

das ligacdes causa-efeito adquire fundamental importancia na autoavaliagéo, durante
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a qual a organizacdo deverd sempre verificar a consisténcia entre um resultado
apresentado (ou conjunto de resultados homogéneos) e as “evidéncias’ recolhidas
relativamente aos critérios e subcritérios relevantes do lado dos Meios “(CAF

Educacéo, 2013, p.12).
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Parte 1l Metodologia

2. Problematica e questdes de partida

Considerando o papel primordial dos Servicos Administrativos nas organizagdes
escolares, torna-se pertinente compreender as dindmicas destes servicos e 0 modo como se
adaptam para responder de modo cabal e satisfatorio aos desafios que emergem diariamente
na organizagao educativa.

O presente trabalho surge como uma oportunidade para refletir sobre a dimenséo de
alguns problemas-tipo, que se colocam aos servicos administrativos, tanto a nivel dos
processos internos, como das comunicagdes e procedimentos externos.

Assim, propomo-nos procurar respostas a algumas questdes que passo a elencar e que
poderdo contribuir para a clarificagdo e possivel uniformizacdo de procedimentos de baixa e
média complexidade, conferindo maior eficacia e eficiéncia aos servi¢os prestados e recursos
utilizados.

1- Em que medida os desempenhos dos servigos administrativos, influenciam a imagem da
escola como prestadora de servigos a comunidade educativa?

2-De que modo as micropoliticas existentes no interior da organizagdo escolar, contribuem
para caracterizar os servicos administrativos?

3 -Qual grau de satisfagdo da comunidade educativa relativamente aos servigos prestados
pelos assistentes técnicos quanto ao atendimento, operacionalizagdo do servico prestado
(resolucéo de questdes/solucbes apresentadas).

4-Em que medida os Assistentes técnicos concretizam eficazmente a sua participacdo na
organizagao?

5- De que modo os Assistentes Técnicos se véem a si mesmo (a sua imagem profissional) e
aos outros elementos da organizagao?

De acordo com Mintzberg (1995), as organizacdes escolares incluem-se na configuracéao
denominada de burocracia profissional, ou seja, as estruturas escolares sdo pensadas para
trabalhar com pessoas altamente qualificadas, onde se inverte o sistema de poder, estando a
estrutura desenhada em funcao da competéncia técnica que compde a base e que detém o
poder sobre a cupula estratégica. Dentro das organizagBes escolares identificamos uma
estrutura que funciona como uma burocracia mecanicista: os servicos administrativos,
efetuam uma presséo no sentido do funcionamento, de acordo com regras e procedimentos
claramente definidos.

O papel das liderancas, sejam elas de topo ou intermédias, é basilar para a obtencéo de

bons resultados na execuc¢éo das tarefas, assim como, deverdo funcionar como um motor
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impulsionador de transmissdo coletiva, fomentando o trabalho colaborativo, beneficiando o
desenvolvimento organizacional e estimulando o desenvolvimento profissional dos
assistentes técnicos.

Parece-nos, assim, fundamental e determinante que exista um trabalho de equipa entre
os 6rgaos de gestdo e o0s assistentes técnicos para a definicdo e articulacdo de dindmicas

promotoras de um servi¢co de sucesso a toda a comunidade educativa.

3. Tipo de estudo / Quadro conceptual de investigacéo

Toda a problematica investigada exige uma pesquisa bibliografica ampla,
nomeadamente no ambito das teorias que sustentam o objeto de estudo e nessa medida
estabelecimento do quadro conceptual é determinante para o arranque do projeto. A recolha
e tratamento dos dados, considerados necessarios para levar a cabo a nossa investigacdo a
par do nosso publico-alvo, sdo determinantes para o desenvolvimento do projeto de
investigacao.

Com o intuito de proceder a operacionalizacdo do modelo de andlise optamos pela
realizacdo de um estudo de caso da escola sede de um Agrupamento de Escolas, recolhendo

dados qualitativos e quantitativos, visando:

Caracterizar o desempenho dos servicos administrativos, a forma como

influenciam a imagem da escola, com vista & progressiva melhoria dos servigos
prestados;

o Compreender as micropoliticas existentes no interior da organizacao escolar e a
forma como contribuem para caraterizar os servigos administrativos;

e Recolher informagdo que permita a verificagdo do grau de satisfacdo da
comunidade educativa relativamente aos servigos prestados pelos assistentes
técnicos quanto ao atendimento, operacionalizacdo do servico prestado
(resolucéo de questdes/solucbes apresentadas);

o Aferir da eficacia da participacdo dos assistentes técnicos através dos resultados
obtidos e identificar eventuais entraves com vista a elaboracdo de propostas de
alteracao.

e Compreender a forma como o0s assistentes técnicos se auto concebem
profissionalmente e como concebem 0s outros elementos da organizacdo por

forma a entender o seu sentido de miss&o e de pertenca para com a organizagao.
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Eticamente, o estudo assenta hum consentimento livre e esclarecido dos participantes
e no anonimato dos dados. A populacéo inquirida parte do universo dos alunos do ensino
secundario e respetivos encarregados de educacgdo, assim como docentes, gue exercem
funcdes no agrupamento. No contexto portugués € uma amostra de conveniéncia. No

locus procurdmos alguma abrangéncia por forma a proporcionar resposta as questdes
definidas no estudo. No que diz respeito aos assistentes técnicos devido ao reduzido
namero relativo optamos por requerer a participacao da sua totalidade.

Quanto a entrevista, a mesma foi aplicada & Diretora, uma vez que constitui um 6rgao
unipessoal. Esta destinou-se a obter um maior aprofundamento de questdes que carecem
de explicacdes mais detalhadas por forma a podermos aceder a um melhor entendimento
do objeto em estudo.

Conforme refere Yin (1994, p.9), o caso de estudo envolve o estudo intensivo e
detalhado de um individuo, um pequeno grupo, uma organizacdo, ou até mesmo uma
politica, um processo ou acontecimento. “E a estratégia de investigagdo mais adequada
quando queremos saber o “como” e o0 “porqué” de acontecimentos atuais sobre os quais
o investigador tem pouco ou henhum controlo”.

Para Bardin (1977), a analise documental é “uma operagdo ou um conjunto de
operacgdes visando representar o conteado de um documento sob a forma diferente do
original, a fim de facilitar num estado ulterior, a sua consulta e referenciagao”.

Com as transcri¢cdes das entrevistas coletivas e de partes dos encontros presenciais e
0 material do féorum de discussdo em maos, precisdvamos organiza-los para a analise.
Para isso, utiizamos a metodologia de Analise de Conteldo que Bardin (1977, p. 42)
define como [...] um conjunto de técnicas de analise das comunicacdes visando obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteddo das mensagens,
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos
as condicdes de producdo/recepcdo (variaveis inferidas) destas mensagens. A
preocupacao era ter uma atitude de “vigilancia critica” diante dos dados e, por essa razao,

buscamos, por meio das inferéncias, atribuir-lhes significados.
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4. Caracterizacdo do locus de pesquisa

O estudo desenvolveu-se na regido do Médio Tejo, que usufrui de uma posicao
geogréfica privilegiada no territério de Portugal Continental, pela sua localizacdo central e
proximidade a capital do pais, Lisboa.

A area do Médio Tejo é constituida por 3.344Km? e integra 13 municipios (Abrantes,
Alcanena, Constancia, Entroncamento, Ferreira do Zézere, Macao, Ourém, Sardoal, Serta,
Tomar, Torres Novas, Vila de Rei e Vila Nova da Barquinha) e 93 freguesias. Estes municipios
estdo agregados numa entidade intermunicipal, a Comunidade Intermunicipal do Médio Tejo
(CIMT), fundada em 2008, o seu trabalho “foca-se na valorizacdo da identidade regional, na
articulagéo e otimizacéo dos servigos publicos, no estimulo & cooperacdo dos atores locais e
regionais e no incentivo a competitividade empresarial” (Comunidade Intermunicipal do Médio
Tejo, 2023).

O Médio Tejo € uma sub-regido estatistica portugués (NUTS-III) e faz parte da Regido
Centro, limita a norte com o Pinhal Interior Norte, a leste com o Pinhal Interior Sul e o Alto
Alentejo, a sul com a Leziria do Tejo e a oeste pelo Pinhal Litoral.

Segundo dados da Pordata (2023), a regido do Médio Tejo conta com 228. 581
habitantes, menos 18.750 residentes face ao ano 2011. A densidade populacional no mesmo
espaco de tempo diminuiu de 74 para 68 habitantes por Km?, a taxa de envelhecimento
aumentou e o numero de estudantes diminuiu 4,8% face ao mesmo periodo homologo. A
populacédo analfabeta diminuiu 44,3%, registando-se 4,7% de acréscimo na populagdo com
ensino superior e um acréscimo 22,8% na populagdo com o 12°no de escolaridade.

Estes valores na escolaridade, de muito resultam do investimento feito no Plano
Estratégico de Desenvolvimento Intermunicipal da Educacdo no Médio Tejo (PEDIME). Este
plano é cofinanciado pela Unido Europeia, Portugal 2020 e Programa Operacional do Centro
2020, através do Fundo Social Europeu. E um instrumento de coordenac&o e de planeamento
estratégico da educacdo a trés niveis: agrupamento de escolas, municipios e comunidade
intermunicipal. O projeto PEDIME Médio Tejo - Fase 1, desenvolvido entre 2016-2019, teve
como objetivo fundamental promover a valorizacdo do Médio Tejo através do reconhecimento
de uma educacéo de exceléncia nesta regido, combatendo o abandono e insucesso escolar
e promovendo projetos educativos inovadores, que contribuam para o desenvolvimento do
potencial de aprendizagem e os niveis de exceléncia no ensino. Entre 2019 e 2022 entrou em
acao o projeto PEDIME Médio Tejo - Fase 2 continuando o trabalho desenvolvido na Fase 1

(Comunidade Intermunicipal do Médio Tejo, 2023).
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Em 2021, residiam em Portugal 10 343 066 individuos destes, 228 581 individuos
residiam no territério do Médio Tejo. Em 2021 a populacgéo residente em Portugal diminui em
2,1% face ao ano 2011.

Por grupos etarios, na mesma fonte (Pordata, 2023) estdo contabilizados 1 331 188
os individuos com idades compreendidas entre os 0 e 0s 14 anos, 6 588 239 individuos entre

0s 15 e 0s 64 anos de idade e 2 423 639 individuos com mais de 65 anos.

5. Caracterizagdo da amostra

A amostra centra-se num contexto especifico, tratando-se de um tipo amostral de
conveniéncia, na qual os participantes devem ser entendidos, ndo como representativos, mas
como representantes da realidade de caso, o Agrupamento de Escolas X.

O Agrupamento de Escolas X insere-se num dos maiores concelhos do pais, com uma
populacéo residente com mais de 30 000 habitantes, segundo os Censos de 2021 (Pordata
2023). A sua populagéo esta concentrada essencialmente nas freguesias que constituem o
concelho.

O Agrupamento de Escolas X tem sede na cidade, mas abrangendo também uma
pequena area rural, embora as principais atividades econ6micas se concentrem na zona
urbana e a populacdo urbana tem um peso maior na frequéncia do Agrupamento. O
Agrupamento foi constituido em 2013, sendo o resultado da fusdo do de dois agrupamentos.
Na area de influéncia do Agrupamento distinguem-se duas zonas de implantacdo das escolas
gue o constituem: zonas urbanas, onde se situam a escola sede e zonas rurais onde se
localizam as restantes escolas.

O Agrupamento leciona todos os niveis de ensino, do pré-escolar ao ensino
secundario. E constituido por 7 escolas (a escola sede- com 2° e 3° ciclo, ensino secundario;
1 escola com 29, 3° ciclo e ensino profissional, 5 escolas do 1° ciclo e pré-escolar), num total

de 1729 alunos e tem 2 unidades de ensino estruturado (Tabela 1).
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Tabela 1

N° de Alunos e de Turmas do Agrupamento X — Ano Letivo 2022/2023

Anos N° alunos N° de turmas
Pré-escolar 217 10
1° 111 6
20 111 5
3° 94 6
40 83 4
50 131 7
6° 132 8
7° 142 7
8° 144 8
9o 191 11
10° 134 5
11° 136 7
12° 103 6
Total 1729 90

Nota. Listagem do nimero de alunos e de turmas por ano de escolaridade. Fonte: Area de
Alunos do Agrupamento de Escolas X

O pessoal docente é constituido por 227 professores e 14 educadores de infancia
(Tabela 2). O pessoal ndo docente é constituido por 3 psicélogos, 1 Técnico de Intervengéo
Local, 1 Terapeuta da fala, 1 Técnico de informatica, 77 assistentes operacionais e 11

assistentes técnicos (Tabela 3).
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Tabela 2

Distribuicdo dos Docentes por Niveis/Ciclos de Ensino e HabilitacGes - Ano Letivo
2022/2023

HabilitacGes
Niveis/Ciclos N° de ) )
_ Bacharelato Licenciatura ~Mestrado
de ensino docentes
Pré-escolar 14 0 14 0
1° ciclo 36 2 33 1
2° ciclo 50 2 29 19
3°ciclo/
_ 141 2 119 20
secundario
Totais 241 6 195 40

Nota. Listagem do numero de docentes e grau de habilitag6es por ano de escolaridade.

Fonte: Area de pessoal do Agrupamento de Escolas X

Tabela 3

Distribuicdo do Pessoal N&o Docente por Niveis/Ciclos de Ensino - Ano Letivo 2022/2023

Niveis/Ciclos N° de Ne Ne Técnico de Terapeuta Técnico de

de ensino assistentes assistentes  psicologos intervencdo da fala Informatica
operacionais  técnicos Local

Pré-escolar

1° ciclo 32 0 !

2° ciclo 11 3 1

3°cicloe 35 1 0

secundario

Totais 67 11 4 1 1 1

Nota. Listagem do niimero de pessoal ndo docente por ano de escolaridade. Fonte: Area de

pessoal do Agrupamento de Escolas X
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De acordo com a abordagem do estudo caso construimos um quadro metodoldgico para

melhor elucidar o processo de recolha de informacao (Tabela 4).

Tabela 4

Grelha Sintese do Plano de Estudo

Procedimentos Fontes
Entrevista Diretora do Agrupamento de Escolas X
Questionarios Alunos

Encarregados de educagéo
Professores do Agrupamento de Escolas X

Assistentes técnicos

Nota. Instrumentos de recolha de dados e tipos de inquiridos. Fonte: Prépria

6. A Entrevista a Diretora

A entrevista constitui um dos instrumentos de recolha de dados e consiste na obtencéo
de informacg@es da Diretora relativas a questéo e objetivos da investigacao.

Na elaboracdo e concretizacdo da entrevista o investigador ndo deve formular
questdes de forma néo tendenciosa e deve adotar uma linguagem acessivel por forma a
recolher o méximo de informacao e o mais clara possivel.

A entrevista deve ser estruturada o quanto possivel, onde um conjunto de questbes
sao colocadas numa determinada ordem, visando a analise de objetivos muito especificos da
investigacdo, permitindo assim obter os factuais relacionados com um assunto e obter a
opinido acerca deles. O contetudo das questbes é definido em funcdo dos objetivos na

investigacdo o que nos levou a dividi-la em trés campos de questionamento (Tabela 5).

26



"o POLITECNICO
r— DE SANTAREM

Tabela 5

Guiao de entrevista a Diretora

Blocos/campos de
guestionamento
(Relacionados com as

guestdes de investigacao)

Objetivos do
guestionamento neste
bloco (que informacao se

pretende obter?)

Organizacédo das questdes e

sua formulacao

I-Visdo e acgbes da direcdo
dirigidas a melhoria do
servigco publico

Questdes de investigacdo
associadas:

Que orientagdes globais
propde a direcdo para a
melhoria da qualidade do

servico publico?

Como as constréi? Como as

operacionaliza?

Saber
Diretora quanto ao seu

qual a visdo da

papel e influéncia na

melhoria do servi¢co publico
que realiza

na sua

instituicdo educativa.

Saber que estratégias
desenvolve a Diretora no
sentido de intervir na

melhoria da organizacao
dos servigos

administrativos

1.No seu entendimento, qual
a importancia que atribui aos
servigos administrativos na
de

instituicdo educativa?

organizacao uma

2.Pode destacar uma ou duas

areas dos servigos
administrativos
imprescindiveis para a

organizacao da instituicao

3.Como tem gerido as
sucessivas mudancgas que
tém ocorrido
sistematicamente ao nivel

da educacao?

4.Quiais as dificuldades que
tem sentido na mobilizagéo
€ Compromisso por parte

dos assistentes técnicos?

5.Como reconhece e valoriza

0 empenho e o esforgo dos

assistentes técnicos na
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consecucao dos objetivos

delineados?

6.Quais os constrangimentos
com que se tem deparado
nos servicos administrativos
na escola e como tém sido

ultrapassados?

7.Em que medida considera
que a Diretora pode contribuir
para melhorar as praticas dos

servigos administrativos?

8.Tem desenvolvido ou tem
pensado algumas estratégias
de

organizacdo dos

modo a reforcar a
servigos

administrativos?

II- Politicas de selecédo e

formacéo

Questdes de investigacao

associadas:

Como se operacionaliza?

Saber quais os fatores que
a Diretora considera
fundamentais, dentro do
quadro legal em vigor, que
possam contribuir para a

melhoria do servi¢o publico

Compreender as
micropoliticas existentes no
da

escolar e a forma como

interior organizacao

contribuem para caraterizar

0s servigos administrativos.

1.De que forma rentabiliza
as competéncias
profissionais dos assistentes
técnicos para alcancar a
missdo delineada para o

Agrupamento?

2.Considera que a escola que
dirige € uma escola que
um bom

presta servico

publico?

3.Considera a forte
identidade organizacional
deste(a) Agrupamento/

Escolae o
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notorio sentido de pertenca a
comunidade, um
constrangimento, ou um
aspeto de importante

relevancia?

Ill- Orientagéo dos servigos
de administragcdo escolar

Questbes de investigacao

associadas:

Que orientagbes propbe a
direcdo para a melhoria da
do

prestado a comunidade.

gualidade servico

Saber

desenvolve a diregdo no

que estratégias
sentido de promover a
coresponsabilizacdo  dos
servicos de administracdo
escolar na melhoria do

servigo prestado.

1.Quais as orienta¢Oes dadas
a coordenadora técnica para
otimizar 0s servicos

administrativos?

2. As orientacdes dadas séo

operacionalizadas e
contribuem para uma
melhoria continua dos
servigos?

3.Em que medida considera
que as plataformas vieram
melhorar o servico publico

prestado pelo Agrupamento?

4.De que forma a avaliagdo
interna e externa tém
influenciado na melhoria do
servico publico prestado?

5.Considera que existem
fortes relacbes de confianca
de

Administracdo Escolar e os

entre 0s  Servigos
orgéos da Direcédo?

Essas relagbes sdo fatores
gue determinam a eficacia

dos servigos?
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6. Como promove a
motivacdo dos assistentes
técnicos nos servicos de
administracao escolar por
forma a assumirem o
compromisso com a melhoria

do Agrupamento?

Nota. Guido da Entrevista estruturada a Diretora do Agrupamento de Escolas X. Fonte: Prépria

7. Os questionérios

Este instrumento de recolha de dados € formado por uma série de questdes, dirigidas aos
alunos do ensino secundario, aos encarregados de educagéo, aos docentes e aos assistentes
técnicos, para obter informacdes sobre opinides e objetivos da investigacao.

Os questionérios dos alunos e dos encarregados de educacdo séo idénticos, contudo
devido a questdes e objetivos da investigacédo as perguntas dos questionérios dos assistentes
técnicos sdo mais pormenorizadas.

No sentido de recolher a viséo global dos docentes e com o objetivo de conseguir uma
vis8o extensiva, optou-se pela aplicagcdo de um questionério a alguns docentes com perguntas
gue permitem recolher informag&o mais pormenorizada.

No questionario recorreu-se as perguntas fechadas para um maior grau de objetividade,
rapidez e facilidade da resposta bem como a facilidade na categorizacdo das mesmas, mas
sempre com a preocupacao de uma linguagem clara.

Todos os questionarios foram entregues em mao, foram acompanhados e autorizados
pela Diretora e garantia de confidencialidade e anonimato. Seguidamente os dados foram
transcritos para o dispositivo Form do Outlook 365. Os questionarios eram de resposta
fechada, e os itens de opinido estruturados a par de uma escala semantica de concordancia
de tipo Likert, que se distribui da seguinte forma, o grau de concordancia (Concordo totalmente
e o0 Concordo) o grau de discordancia (Discordo e o Discordo Totalmente) e o Nao Concordo
/Nem Discordo. Acrescentando ainda uma questdo onde a resposta era de Muito Satisfeito,
Satisfeito, Pouco Satisfeito e Nada Satisfeito. No mesmo sentido da entrevista a Diretora os
questionarios subdividiram-se em 3 blocos de questdes conforme se apresenta nas tabelas
abaixo (Tabela 6, 7 e 8).
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Tabela 6

Questionarios aos Encarregados de Educacado e Alunos

Blocos/campos de
guestionamento
(Relacionados com as
guestdes de investigacao)

Objetivos do
guestionamento neste bloco
(que informacéo se
pretende obter?)

Organizacédo das questdes

e sua formulacao

I-Viséo dos encarregados
de educacao e alunos
sobre as acdes da direcéo
para a melhoria do servico
publico

Questbes de investigacao
associadas:

A influéncia da direcdo na
melhoria da qualidade do
servigo publico?

Saber qual a viséo dos
encarregados de educacao
/alunos sobre o servigo
publico que opera na
instituicdo educativa que o
seu educando frequenta ou

gue o aluno frequenta.

7-As plataformas digitais
vieram melhorar o servico
publico prestado pelo
Agrupamento.

8- A instituicdo educativa
que o seu educando
frequenta/ou que frequenta
presta um bom servico

publico.

3-Os assistentes técnicos
mostram disponibilidade
para a resolucdo atempada
de questdes apresentadas

pela comunidade educativa.

4-Os assistentes técnicos
tém demonstram iniciativa e
empenho na resolucdo das

questbes apresentadas.
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II- Politicas de selecéo e

formacéo

Questdes de investigacao

associadas:

Considera que a escola
onde exerce funcdes, € uma
escola que presta um bom

servigo publico?

Saber quais os fatores que
0s encarregados de
educacao/alunos
consideram fundamentais,
dentro do quadro legal em
vigor, que possam contribuir
para a melhoria do servico

publico

1- Os assistentes técnicos
demonstram recetividade e
conduta correta no
atendimento aos

utilizadores.

2-Os servicos

administrativos revelam tém

capacidade de adaptacao

as situagdes imprevistas.

6- Os servicos
administrativos revelam
conhecimento das
verdadeiras necessidades
do (a) utilizador (a) dos
servigos.

5-Reconhece eficacia na
resposta as suas
solicitagdes.

llI- Orientacdo dos servicos

de administracdo escolar

Questdes de investigacao

associadas:

Que orientacdes propde 0s
docentes para a melhoria da
gualidade do servico

prestado & comunidade

Conhecer a percecédo dos

encarregados de educacgéo

/alunos relativamente a

importancia dos processos
de avaliacdo interna e
externa na promogéo da
corresponsabilizagédo dos
servi¢os de administracéo
escolar com vista & melhoria

do servigo prestado

9- Reconhece que o 6rgao
de gestdo releva confiangca
no servigo prestado pelos
assistentes técnicos dos

servigos administrativos.

10- Na sua opinido, qual o

grau de satisfacdo para com

a prestagao dos servicos

administrativos.

Muito satisfeito
Satisfeito
Pouco satisfeito

Nada Satisfeito

Nota. Estrutura dos Questionarios aos encarregados de educacéo e alunos do Agrupamento

de Escolas X. Fonte: Propria
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Tabela 7

Questionario aos Docentes

Blocos/campos de
guestionamento
(Relacionados com as
guestdes de investigacao)

do

guestionamento neste bloco

Objetivos

(que informacgéo se pretende
obter?)

Organizacéo das questdes e

sua formulacéo

I-Visdo dos docentes sobre

as acgOes da direcdo para a

melhoria do servigo publico

Questdes de investigacdo
associadas:

A influéncia da direcdo na
melhoria da qualidade do
servico publico?

Saber
docentes sobre o servico

qual a visdo dos

publico que opera na

instituicAo educativa onde

exerce fungoes.

7-As plataformas digitais
vieram melhorar o servico
publico prestado pelo
Agrupamento.

8- A instituicdo educativa
que o seu educando
frequenta/ou que frequenta
presta um bom servico

publico.

3-Os assistentes técnicos
mostram disponibilidade
para a resolucdo atempada
de questdes apresentadas

pela comunidade educativa.

4-Os assistentes técnicos
tém demonstram iniciativa e
empenho na resolucdo das

questbes apresentadas.
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II- Politicas de sele¢cdo e

formacéo

Questdes de investigacao

associadas:

Considera que a escola
onde exerce funcbes, é uma
escola que presta um bom

servigo publico?

Saber quais os fatores que
os docentes consideram
fundamentais, dentro do
guadro legal em vigor, que
possam contribuir para a

melhoria do servigo publico

1- Os assistentes técnicos
demonstram recetividade e
conduta correta no
atendimento aos

utilizadores.

2-Os servicos
administrativos revelam tém
capacidade de adaptacao
as situacgdes imprevistas.

6- Os servigos
administrativos revelam
conhecimento das
verdadeiras necessidades
do (a) utilizador (a) dos
Servigos.

11- H& uma clara
identificacdo dos processos
chave para a consecucéo
dos objetivos e metas do

agrupamento.

Ill- Orientagdo dos servigos

de administracdo escolar

Questbes de investigacao

associadas:

Que orientacdes propde o0s
docentes para a melhoria da
do

prestado a comunidade

gualidade servico

Conhecer a percecdo dos
docentes relativamente a
importancia dos processos
de

externa na promogdo da

avaliacdo interna e

corresponsabilizagdo  dos
servicos de administragédo
escolar com vista a melhoria

do servico prestado

9- Reconhece que o 6rgao
de gestao releva confianca
no servigo prestado pelos
assistentes técnicos dos

servigos administrativos.

10-No de

escolas a avaliagdo interna

Agrupamento

ou externa influéncia a
melhoria do servigco publico

prestado.
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12- Na sua opinido, qual o
grau de satisfacdo para com
a prestacao dos servicos

administrativos.

Muito satisfeito
Satisfeito
Pouco satisfeito

Nada Satisfeito

Nota. Estrutura dos Questionarios aos docentes do Agrupamento de Escolas X. Fonte: Prépria

Tabela 8

Questionario aos Assistentes Técnicos

Blocos/campos de
guestionamento
(Relacionados com as

guestdes de investigacao)

do

guestionamento neste bloco

Objetivos

(que informacéao se pretende

obter?)

Organizagédo das questdes e

sua formulagéo

I-Visdo dos assistentes
técnicos sobre as acdes da
direcdo para a melhoria do
servigo publico

Questbes de investigacéo
associadas:

A influéncia da direcdo na
melhoria da qualidade do
servigco publico?

Saber

assistentes técnicos sobre o

qual a visdo dos
servigo publico que opera na
instituicAo educativa onde

exerce fungoes.

12-As plataformas digitais
vieram melhorar o servico
publico prestado pelo
Agrupamento.

3-Os assistentes técnicos
mostram disponibilidade
para a resolucédo atempada
de questdes apresentadas

pela comunidade educativa.

4-Os assistentes técnicos
tém demonstram iniciativa e
empenho na resolucéo das

questdes apresentadas.
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6-Reconhece eficacia na
resposta as solicitacbes dos

utentes.

II- Politicas de selecéo e

formacéo

Questdes de investigacao

associadas:

Considera que a escola
onde exerce funcdes, € uma
escola que presta um bom

servigo publico?

Saber quais os fatores que
0s assistentes técnicos
consideram fundamentais,
dentro do quadro legal em
vigor, que possam contribuir
para a melhoria do servico
publico

1- Os assistentes técnicos
demonstram recetividade e
conduta correta no
atendimento aos

utilizadores.

2-Os servicos
administrativos revelam
capacidade de procura de
resposta as situacdes
imprevistas.

5-Os servigos
administrativos tém
conseguido “gerir” as
sucessivas mudangas que

tém inundado a educagéo.

7-Os assistentes técnicos
tém a percepcédo das
necessidades do (a)

utilizador (a) dos servigos.

8-Cumpre sempre as
ordens da Coordenadora

Técnica.

9-0 seu servigco estimula em

equipa.

10-Existem iniciativas de
divulgacao de informacdes
aos assistentes técnicos

quanto as suas tarefas e
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como elas impactam a

instituicdo educativa.

14- H& uma clara
identificacdo dos processos
chave para a consecucao
dos objetivos e metas do

agrupamento.

15-Os servicos
administrativos conseguem
as informacdes que
necessitam, de maneira
pratica de acordo com as
suas competéncias e

funcionalidades.

16-Os servicos
administrativos controlam os
documentos recebidos e
produzidos de maneira
sistematica, dentro das
normas legais da
administracdo publica, bem
como o arquivo de

documentos.

IlI- Orientacdo dos servigos

de administrac&o escolar

Questdes de investigacao

associadas:

Que orientacdes propde 0s
assistentes técnicos para a

melhoria da qualidade do

Conhecer a perce¢éo dos
assistentes técnicos
relativamente a importancia
dos processos de avaliacdo
interna e externa na
promocéo da
corresponsabilizagédo dos
servigos de administracao
escolar com vista a melhoria

do servico prestado

11- Reconhece que o 6rgao
de gestao releva confianga
no servico prestado pelos
assistentes técnicos dos

servicos administrativos.

13-No

escolas a avaliagdo interna

Agrupamento  de

ou externa Iinfluéncia a
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servico prestado a melhoria do servico publico

comunidade prestado.

17- Os objetivos e as
normas sao estabelecidos
pelo 6rgao de gestdo em

nome do bem comum.

18- Na sua opiniao, a
gualidade do servigo €
satisfatoria.

Nota. Estrutura dos Questionarios aos assistentes técnicos do Agrupamento de Escolas X.
Fonte: Propria

8. Pré-teste

Antes de proceder a aplicacao dos questionarios efetuou-se um pré-teste que consiste
num estudo preliminar a uma populacao, para avaliar se 0 mesmo foi elaborado de forma
clara, se responde as questdes e objetivos da investigacdo. Nesta etapa fez-se alguns
ajustes, no que diz respeito, aos questionarios dos encarregados de educacéo e alunos
reduzindo o tempo de preenchimento do questionario, retirando uma questdo que
desconheciam o conteldo, deixando em todos 0s casos a resposta em branco.

A pergunta em causa era sobre o efeito da avaliagdo interna e externa na melhoria do
servico publico prestado, tanto o grupo dos alunos como dos encarregados de educacgéo
ndo sabiam do que se tratava, desconhecendo o processo de avaliagdo do agrupamento.
Sendo para n6s um tema muito importante em todas as instituicdes para uma melhoria do
servico prestado, permitindo identificar os seus pontos fortes e os pontos a melhorar,
tracando planos de acdes de melhoria, bem como promover o trabalho em equipas
multidisciplinares e a participagdo e envolvimentos de todos. A autoavaliagdo constitui

para muitos estudiosos a forma mais realista de a escola se ver a si mesma.
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Parte Ill Analise de dados

Os dados dos quatro instrumentos permitem-nos observar que:

9. A Entrevista a Diretora

A entrevista teve a duracdo de cerca de 30 minutos, a partir da andlise de contetdo
da entrevista, alguns aspetos se destacam como importantes contributos para a

problematica deste estudo.

Recolha de dados biograficos
o Idade
e Formacédo académica e situagao profissional

e Anos de servi¢o e anos de servigo no cargo

Motivacgdo/satisfacao profissional

e O que alevou a concorrer ao cargo

No inicio da entrevista, a Diretora falou um pouco de si, é licenciada em Linguas e
Literaturas Modernas e tem uma pos-graduacao em Administracdo Escolar, atualmente é
Diretora do Agrupamento de Escolas X, no distrito de Santarém e é professora do quadro de
agrupamento do grupo 220- Portugués/inglés, com cerca de 30 anos de servigo. Ao ser
questionada pelo que a levou a concorrer ao cargo de Diretora respondeu:

Hé& sempre uma motivagao e esta motivagao era fazer melhor e fazer diferente. Ja tinha
tido esta experiéncia noutro Agrupamento de Escolas e, portanto, achei que poderia
fazer melhor criando um ambiente mais humanista de proximidade tornando este
agrupamento de referéncia e exceléncia com sucesso educativo, com relacfes de

proximidade entre alunos, professores e funcionarios.

No que respeita a categoria I- Visdo e a¢des da direcdo dirigidas a melhoria do servico
publico, existe um reconhecimento por parte da Diretora do papel dos servi¢cos administrativos
nas instituicbes educativas, afirmando que “a instituicio nado funciona sem os servigos
administrativos”.

Em toda a entrevista a palavra mais usada foi confianca, e sendo a confianca no

trabalho determinante para o grau de liberdade de um funcionario tem para dar a sua opinido
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sobre um determinado processo ou assunto, ou mesmo questionar algum processo ou acao
gue seja solicitado, é fundamental para uma boa relacdo na cultura organizacional. Assim,
este “cultivar” de uma relacdo de confianca influéncia os resultados positivos e procura uma
melhoria do servico publico.

O posicionamento da Diretora no que se refere a eficacia e eficiéncia dos servigos
administrativos € perentério quando afirma "responder a exigéncias, relacionamento com a
comunidade, o receber bem” é de extrema importancia para o0 servico prestado de a
comunidade educativa”.

No que diz respeito as mudancas na educacao referiu,

porgue se eu ndo tivesse tanta confian¢ca nas pessoas que trabalham comigo e néo
soubesse que elas fazem um bom trabalho e que estdo a acompanhar essas
mudancas, entdo para mim seria muito mais angustiante, mas ndo € facil lidar com

todas essas mudancas.

Reforcando a ideia de trabalho em equipa e a confianga no trabalho desempenhado nos
servigos administrativos.

No que respeita as relagdes interpessoais, sendo a sua definigdo, um conjunto
de normas comportamentais que orientam as interagdes entre membros de uma
sociedade. No contexto das organizacdes, o relacionamento interpessoal € de extrema
importancia, mas como sublinhou a Diretora quando questionada sobre as dificuldades na
mobilizacdo e compromisso por parte dos assistentes técnicos mencionou que “muitas vezes
a partilha do conhecimento ndo € uma coisa muito facil”, referindo mesmo que a partilha de
conhecimentos como um constrangimento na instituicdo. A dificuldade em partilhar o trabalho
em nome do bem comum, devido as relacdes interpessoais “tém até também alguma
dificuldade em partilhar aquilo que fazem”. Sendo que as estratégias desenvolvidas pela
Direcdo para reforcar a organizagdo dos servicos administrativos passam pela partilha de
conhecimento.

Seguindo a linha de Galinha (2019), “que ndo pode haver individuos sem sociedade
nem sociedade sem individuos” e reforcar a organizacdo dos servicos administrativos a
Diretora assinalou que a proximidade é fundamental para a intervir na melhoria da
organizacdo “a proximidade...mostrar que estamos interessados mostrar que também
queremos fazer parte da solugéo, mostrar que ndo hé problemas que ndo tém solugéo, todos
tém solucaol...]Jcriando esse ambiente de partilha, confianga e de solidariedade, ndo apontar
0 erro mas apontar a solugao”.

Para Costa (2003) a valorizacdo das pessoas é de extrema importancia e a Diretora
reconhece o empenho dos assistentes técnicos quando afirma “eu reconhego o empenho”.
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No sentido de distinguir alguma area dentro dos servicos administrativos, a Diretora
sublinhou que "todas elas se complementam”. E as vezes este complementar e nesse
completar, completar o servico de um, com o servico do outro, € que faz a dindmica dos
servicos administrativos e que cria um servico de mais-valia.”

No que respeita a categoria ll-Politicas de selecdo e formacado a Diretora enfatizou as
competéncias técnicas e pessoais dos assistentes técnicos” os nossos assistentes técnicos
para além das competéncias técnicas também tém as competéncias pessoais”, definindo
novamente a partilha como fundamental ao sentido de pertenca a comunidade “cada um tem
de melhor para poder partilhar”, para ser considerado um agrupamento de referéncia,

um agrupamento de exceléncia, um agrupamento que acolhe, recebe e trabalha bem,
prestando um bom servico publico & comunidade educativa, para sendo que nesse sentido
de podermos sempre fazer melhor que continuamos a trabalhar todos, incluindo que os
nossos assistentes técnicos, 0s nossos servicos administrativos, estamos todos cientes
que podemos sempre melhorar. Prestamos na realidade um bom servigo, mas podemos
sempre melhorar.

No que respeita a categoria Ill- Orientag@o dos servigos de administracdo escolar, no
sentido de saber que estratégias desenvolve a direcao para promover a coresponsabilizacéo
dos servigos administrativos na melhoria do servico prestado, referiu um constrangimento nos
servicos, isto porque os assistentes técnicos ndo cumprem sempre as orientacées da
Coordenadora Técnica. Referindo também que, sempre me pedem para implementar alguma
orientagdo nem todos os funcionarios cumprem, precisando que seja a dire¢do a transmitir as
orientagdes “Nos damos as orientagdes para a organizagao do trabalho, para a distribuicdo
de tarefas, para a rotatividade de fungdes, mas muitas vezes essas orientacdes precisam da
nossa ajuda para serem implementadas.” Contudo, existe autonomia e responsabilidade no
cumprimento das tarefas, relatando ainda que “existe uma certa autonomia que € dada aos
servicos administrativos, [...] cumprem essa autonomia com muita responsabilidade e é a tal
confianga [...] que existe e que deve ser reforgada.” As plataformas digitais que os servi¢os
sdo obrigados a utilizar sdo disso exemplo, porque todos os dias € necessario colocar
informagdes logo é preciso organizar o trabalho de forma a cumprir 0s prazos e o0s objetivos
estabelecidos, mencionado que por vezes sao “‘uma sobrecarga de trabalho pela quantidade
de plataformas diferentes”, contudo “elas podem facilitar, mas por serem tantas as vezes
tornam-se um constrangimento”.

A Diretora questionada sobre a avaliacdo interna e a avaliacdo externa, referiu do
conhecimento que tinha a avaliagao interna era apenas focalizada “nos alunos € no clima de

escola e nunca houve nenhum relatério, nem nenhum plano de melhoria que tivesse sido
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apresentada a comunidade escolar sobre os pontos fortes e os pontos fracos dos servicos
administrativos”. Questionada sobre o processo de avaliagéo, referiu que esta deveria ser

linear um plano para podermos melhorar esses servicos que séo prestados e que eu
considero muito importante a avaliagcdo e se nés ndo nos autoavaliamos e nao fizermos
um exame de consciéncia sobre aquilo que funciona bem ou funciona mal, onde é que
podemos melhorar entdo nunca podemos melhorar o servigo publico.

No que toca as relacbes de confianga, entre os servicos administrativos e a direcéo, a

Diretora, acrescenta e afianca que “ confianca, autonomia e responsabilidade, sao trés
palavras que tem de haver na direcdo e na relacdo da direcdo com o0s servicos de
administracéo escolar, porque senao for assim, ndo funciona”, criando um clima de motivagao
referindo ainda que “com a proximidade, com a empatia, com a disponibilidade,
disponibilidade para aprender, disponibilidade para ajudar [...] reconhecer o seu mérito, e criar
um bom ambiente de trabalho. Um ambiente humano de interajuda, compreenséo,

responsabilidade”.

10. Os questionarios aos encarregados de educacao/alunos, docentes e
assistentes técnicos

Foram entregues 350 questiondrios aos alunos do ensino secundério, 350
questionarios aos encarregados de educacao, 150 aos docentes de varios niveis de ensino e
11 aos assistentes técnicos.

O total de respondentes foi de 615 inquiridos, distribuido pelos 4 publico-alvo:

e 88 Pessoal docente do agrupamento;

e 289 Alunos do ensino Secundario;

e 227 Encarregados de educacgdo de varios anos de escolaridade;
e 11 assistentes técnicos.

A percentagem destas respostas, quer relativamente ao universo global quer aos
parcelares, € superior a 58%, sendo que 0s assistentes técnicos responderam os 100%.
Para a estrutura do questionario, adotou-se a mesma linha de definicdo de blocos de
questionamento da entrevista a Diretora, com as necessarias adaptacoes.

Na questdo, os assistentes técnicos/as demonstram recetividade e uma conduta
correta no atendimento aos utilizadores, visando recolher as percec¢des dos assistentes
técnicos, encarregados de educacdo, alunos e docentes acerca do servico publico que

prestam demonstrando compreensdo, um comportamento adequado e as atitudes corretas
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para com os utilizadores que demonstram o Principio da Colaboracédo e Boa-Fé estipulado na
Resolucéo do Conselho de Ministros n°® 47/97, esta questado é igual nos 4 grupos de inquiridos
e as respostas distribuem-se, desde modo, 82% dos assistentes téchicos concordam
totalmente e 9% concordam e 9% n&o concordam/nem discordam. Nos docentes 70%
concordam na totalidade, 28% concordam e 2% nao concordam/nem discordam. Nos
encarregados de educacdo 28% concordam totalmente, 57% concordam, 13% néo
concordam/nem discordam e 2% discordam. Nos alunos houve uma pandplia de respostas,
25% dos alunos concordam totalmente, 51% concordam, 20% n&o concorda/nem discordam,
3% discordam e 1% discordam totalmente. Este resultado demonstra que o0s niveis de

concordancia acolhem percentagens elevadas (Grafico 1).

Gréfico 1

Recetividade e uma Conduta Correta no Atendimento aos Utilizadores, pelos Assistentes Técnicos

Recetividade e Conduta Correta no atendimento

160 51%

140 57%

[EEN
N
o

100
80 >8% 25%
70% ? 20%
60

Ne de inquiridos

0,
40 28% 13%

20 82% 3%
9% 9% 2% 2% 1%
O

Assistentes Técnicos Docentes Encarregados de Alunos
Educagdo

Grupo de inquiridos

M Discordo totalmente Discordo N3o concordo/nem Discordo Concordo M Concordo Totalmente
Nota. Resultados a pergunta “Os assistentes técnicos/as demonstram recetividade e uma conduta

correta no atendimento aos utilizadores” aos assistentes técnicos, docentes, encarregados de

educacdao e alunos
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Na pergunta, os servi¢cos administrativos revelam capacidade de procura de resposta as situacdes
imprevistas, com o intuito de aferir a abertura de espirito a novas situacdes a facilidade, de acordo com
o Principio da Lealdade, da Integridade e da lgualdade, estipulado na Resolu¢cdo do Conselho de
Ministros n® 47/97, as respostas foram de mais de 70% de concordéncia em todos os grupos inquiridos,
sendo que se destacou o grupo dos docentes em que 98% do grau de concordancia, destacando que
0s assistentes técnicos tinham interesse na resolucdo de situacdes expostas pelos utilizadores, os
alunos obtiveram um grau de concordéncia de 76%, contra 4% de discordancia e os encarregados de
educagdo , obtiveram um grau de concordancia de 85%, contra 2% de discordancia (Grafico 2).

Gréafico 2

Capacidade de Procura de Resposta as Situacdes Imprevistas, pelos Servicos Administrativos

Capacidade de Resposta
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Educacdo

Grupo de inquiridos

m Discordo totalmente m Discordo " N3o concordo/nem Discordo ™ Concordo M Concordo Totalmente

Nota. Resultados a pergunta “Os servicos administrativos revelam capacidade de procura de resposta

as situacdes imprevistas” aos assistentes técnicos, docentes, encarregados de educacao e alunos

Na questéo, os assistentes técnicos mostram disponibilidade para a resolugdo atempada de questdes
apresentadas pela comunidade educativa, em conformidade com a definicAo do Principio da
Proporcionalidade estipulado na Resolucéo do Conselho de Ministros n® 47/97, de grau de concordancia
dos quatro grupos de inquiridos foi superior a 70% reconheceram que 0s assistentes técnicos possuem
aptiddo de novos conhecimentos e prontiddo, disposicdo, abertura, e recetividade dentro do prazo

considerado razoavel para os utilizadores (Gréfico 3).
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Gréfico 3

Os Assistentes Técnicos Mostram Disponibilidade para a Resolucdo Atempada de Questbes

Apresentadas pela Comunidade Educativa
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Nota. Resultados a pergunta “os assistentes técnicos mostram disponibilidade para a resolucéo
atempada de questdes apresentadas pela comunidade educativa” aos assistentes técnicos, docentes,

encarregados de educacao e alunos

Questionados o0s 4 grupos de inquiridos se o0s assistentes técnicos demonstram iniciativa e
empenho na resolucdo das questdes apresentadas, em que se destaca os valores dos assistentes
técnicos, de acordo com o Principio da Lealdade estipulado na Resolucao do Conselho de Ministros n®
47/97. Alunos e encarregados de educacao, reconhecem que 0s assistentes técnicos tém atitude,
prontiddo, disposicdo, determinacao, dedicacdo ao servico e empenhamento, sendo os niveis de
concordancia distribuidos da seguinte forma, mais de 90% dos assistentes técnicos e docentes, mais
de 70% dos encarregados de educacgédo e 60% dos alunos. Os niveis de discordancia pouco significativo

de 7% dos alunos, 4% dos encarregados de educacao e 1% dos docentes (Gréfico 4).
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Gréfico 4

Iniciativa e Empenho dos Assistentes Técnicos ha Resolucdo das Questdes Apresentadas
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Nota. Resultados a pergunta “os assistentes técnicos demonstram iniciativa e empenho na resolucao

das questdes apresentadas” aos assistentes técnicos, docentes, encarregados de educagéo e alunos

Na questdo, reconhece eficacia dos assistentes técnicos na resposta as suas solicitacdes, de
acordo com o Principio da Competéncia e Responsabilidade, definido na Resolucdo do Conselho de
Ministros n°® 47/97, medindo até que ponto foram ou ndo, os objetivos alcangados ou mesmo superados,
os niveis de concordancia é superior a 70% dos quatro grupos de inquiridos, sendo que o grupo dos
docentes atingiu a percentagem de 95% dos inquiridos com o grau de concordancia, questées como
atendimento, satisfacdo, pontualidade, confiabilidade, éxito e capacidade de resolu¢céo dos inquiridos,

contudo o grau de discordancia dos alunos atingiu os 7% e dos encarregados de educacao atingiu 0os

4% (Gréfico 5).
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Gréafico 5

Eficacia dos Assistentes Técnicos na Resposta as suas Solicitacdes

Eficacia dos assistentes técnicos

=
D
o

50%

=
H
o

55%

e
o N
o o

65% 25% 20% 23%
17%

D
o

30%

N
o

29 %
(0]

Ne@ de inquiridos
(o]
o

N
o

9% 55% 30, 5% 19 2%

o

Assistentes Técnicos Docentes Encarregados de Educacgdo Alunos

Grupo de inquiridos

M Discordo totalmente Discordo N3o concordo/nem Discordo Concordo H Concordo Totalmente

Nota. Resultados a pergunta “reconhece eficacia dos assistentes técnicos na resposta as suas

solicitagbes” aos assistentes técnicos, docentes, encarregados de educacao e alunos

Questionado sobre se os servicos administrativos revelam conhecimento das verdadeiras
necessidades do(a) utilizador(a) dos servigcos, pergunta apresentada apenas aos docentes,
encarregados de educacao e alunos, revelando-se que 90% da concordéancia dos docentes, 71% dos
encarregados de educacdo e 64% dos alunos confirmam que o0s servicos administrativos tém com
percecdo das exigéncias, ansias, desejos, apuros dos utilizadores (as) dos servicos mostrando com
clareza, informacéo precisa e fidedigna. Apenas 5% dos encarregados de educagéo e 4% dos alunos
apresentam valores de discordancia, em conformidade com as ideias defendidas por Carapeto e
Fonseca (2006) para a satisfacdo dos utilizadores e o Principio da Informacao e Qualidade estipulado

na Resolucédo do Conselho de Ministros n® 47/97 (Grafico 6).
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Gréfico 6

Conhecimento das Verdadeiras Necessidades do(a) Utilizador(a) dos Servicos

Conhecimento das necessidades dos utilizadores
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Nota. Resultados a pergunta “os servicos administrativos revelam conhecimento das verdadeiras

necessidades do(a) utilizador(a) dos servigos” aos docentes, encarregados de educacgéo e alunos

Os guatro grupos de inquiridos, questionados sobre se as plataformas digitais vieram melhorar
0 servi¢o publico prestado pelo Agrupamento, 100% de concordancia dos assistentes técnicos, 86%
dos docentes, 69% dos encarregados de educacdo e 66% dos alunos. 24% dos encarregados de
educacao e alunos ndo concordam/nem discordam. Nos niveis de discordancia distribuiram-se da
seguinte forma: 1% dos docentes, 7% dos encarregados de educacdo e 9% dos alunos. Com este
resultado a ideia defendida por Godinho (2020), é confirmada pelos grupos de inquiridos, o valor com
maior expressividade foi a concordancia, no sentido que as plataformas vieram melhorar o servico
prestado, aumentando a qualidade, ou seja, as expectativas dos utilizadores serem atendidas, ou

mesmo excedidas na percec¢ao do servigco prestado (Grafico 7).
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Gréfico 7

Melhorias Decorrentes da Introducéo das Plataformas Digitais

Melhorias das plataformas digitais
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Nota. Resultados a pergunta “as plataformas digitais vieram melhorar o servico publico
prestado pelo Agrupamento” aos assistentes técnicos, docentes, encarregados de educagéo

e alunos.

Questionou-se 3 grupos de inquiridos, sendo adaptada a cada grupo, no caso dos
encarregados de educacgdo, perguntou-se: A instituicdo educativa que o seu educando
frequenta presta um bom servigo publico. Aos alunos perguntou-se: A instituicdo educativa
gue frequenta presta um bom servigo publico. Aos docentes questionou-se : A instituicdo
educativa onde leciona presta um bom servigo publico, sendo com maior expressividade o
concordo e o concordo totalmente, sublinhando as ideias dos autores Formosinho e Machado
(2016), em que a escola presta um servico publico de especial valor, com 98% das respostas
dos docentes 81% de concordancia dos encarregados de educacgdo, 73% de concordancia
dos alunos contra 6% de discordancia, contrabalancando os 20% dos alunos e 16% dos
encarregados de educacdo que ndo concordam/nem discordam, ou seja 0s objetivos de
gualidade definem-se pelo conjunto de propriedades e caracteristicas dos servicos, que lhe

conferem aptiddo para satisfazer necessidades explicitas ou implicitas dos utilizadores,
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defendidas pelo o Principio do Servico Publico estipulado na Resolu¢cdo do Conselho de
Ministros n°® 47/97 (Gréafico 8).

Grafico 8

A Instituicdo Educativa Presta um Bom Servi¢o Publico

Bom Servico Publico
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Nota. Resultados a pergunta aos docentes "A instituicdo educativa onde leciona presta um
bom servigo publico”, aos encarregados de educagao “ A instituicdo educativa que o seu
educando frequenta presta um bom servigo publico” e aos alunos “ A Instituicdo educativa que

frequenta presta um bom servi¢o publico”

Na pergunta reconhece que o 6rgdo de gestédo revela confianga no servigo prestado pelos
Assistentes técnicos dos servicos administrativos, questdo aplicada apenas a 2 grupos de
inquiridos aos assistentes técnicos e docentes. Obtiveram um grau de concordancia de 92%
dos docentes e 73% dos assistentes técnicos, 9% dos assistentes técnicos apresentaram um
grau de discordancia, estipulado no Principio da Legalidade descrito na Resolucao do
Conselho de Ministros n° 47/97 (Gréfico 9).
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Grafico 9

O Orgéo de Gestdo Demonstra Confianca no Trabalho dos Assistentes Técnicos
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Nota. Resultados & pergunta “O Orgdo de Gestdo demonstra confianca no trabalho dos

assistentes técnicos ” aos assistentes técnicos e docentes

Na questéo aos 3 grupos de inquiridos encarregados de educacéo, alunos e docentes,
qual o grau de satisfacdo para com a prestacdo dos servicos administrativos, obtivemos os
seguintes resultados:

-dos 88 docentes, 68 estdo muito satisfeitos, 19 estéo satisfeitos e 1 nada satisfeito;

-dos 227 Encarregados de educacdo, 85 estdo muito satisfeitos, 129 satisfeitos, 12 pouco
satisfeitos e 1 nada satisfeito.

-dos 289 alunos, 71 muito satisfeitos, 185 estdo satisfeitos, 28 pouco satisfeitos e 6 nada
satisfeitos.

Atingiu-se 0s 92% de concordancia, sendo que mais de 77% dos docentes estdo muito
satisfeitos e 1% dos alunos nada satisfeito, atingindo um elevado niumero de concordéancia,
reafirmando o Principio da Justi¢a e Imparcialidade estipulado na Resolugdo do Conselho de
Ministros n°® 47/97. (Grafico 10).
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Gréfico 10

Grau de Satisfacdo com a Prestacéo dos Servigcos Administrativos
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Nota. Resultados a pergunta “qual o grau de satisfacdo para com a prestacao dos servicos

administrativos” aos encarregados de educagéo e aos docentes

No questionario dos docentes e assistentes técnicos acrescentamos ainda mais
algumas questbes, nomeadamente sobre a avaliagdo interna e externa, em harmonia com as
ideias defendidas de Capucha e Sebastido (2018), quando avaliamos, procedemos tanto a
uma “colheita de informagao”, que significa recolha do maximo de informagéo possivel e
desejavel, como a um “juizo de valor”, que ultrapassa a mera percecédo do avaliador. Estamos
perante duas dimensdes que se complementam, mas com funcdes distintas. Perguntou-se:
No agrupamento de escola a avaliacdo interna ou externa influéncia a melhoria do servico
publico prestado, mais de 45% dos inquiridos concordam com a importancia de um
autoconhecimento da instituicdo bem como de uma entidade externa ao agrupamento com
instrumento para a implementacdo de processos de melhoria e uma oportunidade para toda
a comunidade se apropriar da realidade da instituicdo, contudo a 36% dos assistentes
técnicos ndo concordam/nem discordam e 34% dos docentes, em discordancia verificamos

18% dos assistentes técnicos e 6% dos docentes (Grafico 11).
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Gréfico 11

A Avaliacao Interna ou Externa influéncia a Melhoria do Servi¢o Publico Prestado
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Nota. Resultados a pergunta “No agrupamento de escola a avaliacdo interna ou externa

influéncia a melhoria do servi¢o publico prestado” aos assistentes técnicos e aos docentes

Questionados se ha uma clara identificagdo dos processos chave para a consecucao
dos objetivos e metas do agrupamento, 57% dos docentes e 45% dos assistentes técnicos
responderam que concordavam, 17% dos docentes e 9% dos assistentes técnicos concordam
totalmente com a definicdo de métodos, meios, recursos e normas, para uma partilha de
informag&o, bem como a forma como as instituicdes abordam o seu trabalho. Afirmando as
guestdes defendidas por Machado (2001) tornando a informacdo mais acessiveis aos
utilizadores e acelerando as suas interacfes com todos e que as organizagcfes precisam de
fazer uma avaliacdo interna para serem tidas por responsaveis, sérias e bem administradas,
sendo que 27% dos assistentes técnicos e 2% dos docentes ndo concordam/nem discordam,

registando-se ainda 18% de discordancia nos assistentes técnicos (Gréfico 12).

53



"o POLITECNICO
r— DE SANTAREM

Grafico 12

Identificacdo dos Processos Chave para a Consecucdo dos Objetivos e Metas do

Agrupamento
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Nota. Resultados a pergunta “Ha uma clara identificacdo dos processos chave para a

consecucao dos objetivos e metas do agrupamento” aos assistentes técnicos e aos docentes

Nos questionarios aos assistentes técnicos, achamos pertinente fazer a seguinte

pergunta: Cumpre sempre as ordens da Coordenadora Técnica, 8 dos 11 inquiridos

responderam que concordavam totalmente, 1 concordava e 2 nao concordava/nem

discordava, no sentido de apurar se os assistentes técnicos obedecem e respeitam as ordens

da Coordenadora Técnica, referenciando Carapeto e Fonseca (2006), defendem que a gestéo

dos recursos humanos € decisiva para a eficacia das organizagdes (Gréfico 13).
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Gréfico 13

Cumprimento de Ordens da Coordenadora Técnica

Cumprimento de Ordens da Coordenadora Técnica
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Nota. Resultados a pergunta “Cumpre sempre as ordens da Coordenadora Técnica” aos

assistentes técnicos

No que diz respeito aos assistentes técnicos a qualidade do servico é satisfatéria, 5
dos inquiridos responderam que concordam totalmente, 5 responderam que concordam e
apenas 1 respondeu que ndo concordo/nem discordo, sendo que Mintzberg (1995) defende
gue é exercida uma pressao de burocracia profissional sobre os assistentes técnicos que se
refletem na qualidade do servico (Grafico 14).

Gréfico 14

A Qualidade do Servigo é Satisfatéria

Qualidade do Servico

M Discordo totalmente = Discordo N3o concordo/nem Discordo = Concordo M Concordo Totalmente
Nota. Resultados a pergunta “Na sua opinido, a qualidade do servico € satisfatéria” aos
assistentes técnicos
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Aos assistentes técnicos inquiriu-se também: O seu servico estimula o trabalho em equipa, 5
dos inquiridos, concorda totalmente e o restante responderam em igual nUmero que nem
concordam/nem discordam e concordo, no sentido de incentiva a partilha, encoraja todos a
compartilhar os mesmos objetivos, ideia defendida por Galinha (2019) que o trabalho em

equipa influéncia a qualidade (Gréfico 15).

Grafico 15

O Servico Estimula o Trabalho em Equipa

Trabalho em Equipa

m Discordo totalmente = Discordo N3o concordo/nem Discordo Concordo = Concordo Totalmente

Nota. Resultados a pergunta “O seu servigo estimula o trabalho em equipa” aos assistentes

técnicos

Na questao existem iniciativas de divulgacao de informacfes aos assistentes técnicos
guanto as suas tarefas e como elas impactam a instituicdo educativa, aferindo se existem
acOes e procedimentos de comunicagéo e difusdo de informacdes, 5 concordaram, 3 néao
concordaram/nem discordaram, 2 concordaram totalmente e 1 discordou, de acordo com
Mintzberg (1995), o papel das liderangas é fundamental para implementar o trabalho

colaborativo (Gréfico 16).
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Grafico 16
Iniciativas de Divulgacao de Informagdes aos Assistentes Técnicos quanto as suas Tarefas e

como elas impactam a Instituicdo Educativa

Iniciativas de divulgagao
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Nota. Resultados a pergunta “Existem iniciativas de divulgagdo de informagbes aos
assistentes técnicos quanto as suas tarefas e como elas impactam a instituicdo educativa”

aos assistentes técnicos

Inquiridos os assistentes técnicos sobre se 0s servigos administrativos conseguem as
informagBes que necessitam, de maneira pratica de acordo com as suas competéncias e
funcionalidades, apurando a sua capacidade para ir de encontro as necessidades dos
utilizadores, as suas aptidoes, habilitagdes, usos, aplicabilidades, finalidades, e proposito 4
concordaram totalmente, 4 concordaram, 2 discordaram e 1 nem concordou/nem discordou
(Gréfico 17).
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Grafico 17

Obtencao de informacdes de Acordo com as suas Competéncias e Funcionalidades

Obtencao de informacdes
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Nota. Resultados a pergunta “Os servigos administrativos conseguem as informacdes que
necessitam, de maneira pratica de acordo com as suas competéncias e funcionalidades” aos

assistentes técnicos

Questionado os assistentes técnicos sobre se 0s servigcos administrativos controlam
os documentos recebidos e produzidos de maneira sistematica, se dominam o0s
procedimentos, se agem em conformidade e dentro das normas legais da administracédo
publica, bem como o arquivo de documentos, nomeadamente de acordo com o Principio da
Legalidade, estipulado na Resolugcdo de Conselho de Ministros n°® 47/97, apurou-se que 5

concordam totalmente, 5 concordam e 1 ndo concordam/nem discordam, (Grafico 18).
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Grafico 18
Controlo de Documentos Recebidos e Produzidos, Dentro das Normas Legais da

Administracao Puablica

Controlo de documentos
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Nota. Resultados a pergunta “Os servi¢cos administrativos controlam os documentos recebidos
e produzidos de maneira sisteméatica, dentro das normas legais da administrag&o publica” aos

assistentes técnicos

Na questédo os objetivos e as normas séo estabelecidos pelo 6rgao de gestdo em nome
do bem comum. Procurando evidéncias e se o0s objetivos sdo claros, determinados, decididos,
estipulados para todos, ideia defendida por Barroso (2018), 4 dos assistentes técnicos
concordaram totalmente e concordaram e 3 ndo concordaram/nem discordaram. Este autor,
defende também uma regulacdo nacional que consiste no modo, como as autoridades
publicas (o Estado e os 6rgéos de direcdo) exercem a coordenacédo, o controlo e a influéncia
sobre o sistema educativo (Gréfico 19).
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Gréfico 19

Os Obijetivos e as Normas

Objetivos e normas
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Nota. Resultados a pergunta “Os objetivos e as normas séo estabelecidos pelo érgdo de
gestdo em nome do bem comum, existem evidéncias e séo claros para todos” aos assistentes

técnicos

Para retirar algumas conclusdes da avaliacdo feita aos servicos administrativos
guestionou-se aos alunos e encarregados de educacdo do numero de vezes/por ano letivo se
dirigiam aos servicos administrativos, concluimos que nem os encarregados de educacgéo
nem os alunos inquiridos frequentam regulamente estes servigos. Constatamos também que
os alunos inquiridos séo alunos do ensino secundario, com mais autonomia. Verifica-se que
a grande maioria apenas se desloca aos servicos administrativos 1- 2 vezes por ano letivo.
Na pergunta se deslocavam mais de 6 vezes a escola, responderam 5 encarregados de
educacdo e 19 dos alunos, constatando-se ainda que 48 dos encarregados de educacgéo

apenas dirigiam-se a escola quando eram convocados (Gréfico 20).
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Grafico 20

Frequéncia aos Servigos Administrativos

Frequéncia aos servicos administrativos
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Nota: NUumero de vezes por ano letivo que os encarregados de educacgéo e os alunos dirigem-

se aos servicos administrativos

11.Triangulagéo de resultados

Olhando globalmente o conjunto dos dados da entrevista com os dados obtidos nos
questionarios, verificou-se que:

No que respeita & Categoria I- Visdo e a¢des da dire¢cao dirigidas & melhoria do servico
publico, existe um reconhecimento por parte da Diretora do papel dos servigos administrativos
nas instituicdes educativas, bem como dos quatro grupos inquiridos que pontuaram em todos
0s grupos mais de 65% de confiangca nestes servicos.

As sucessivas mudancgas na Educacgéo é “um desafio todos os dias, porque cada dia
sai uma lei, cada dia sai um despacho, cada dia sai uma orientacdo”, como refere a Diretora
€ necessario os assistentes técnicos estarem atentos. A confianca nesse trabalho que todos
fazem, sendo que 92% dos docentes afirmaram que o 6rgdo de gestao tem confianca nos
servicos administrativos, sendo essa confianca fundamental para fazer face as exigéncias da
comunidade educativa.

Um dos maiores constrangimentos apontados foi a dificuldade, no sentido de
mobilizacdo e compromisso por parte dos assistentes técnicos, com relagdo a partilha de

conhecimentos e ao cumprimento de ordens da Coordenadora Técnica.
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Empenho e esfor¢o dos assistentes técnicos foram reconhecidos pela Diretora e pelos
inquiridos.

100% dos assistentes técnicos obtiveram o grau de concordancia no que diz respeito
as plataformas digitais no sentido em que vieram melhorar o servico prestado pelo
agrupamento, sendo que 0s outros grupos também obtiveram um grau de concordancia acima
dos 56%.

Nas evidéncias de Iniciativa e Empenho nos quatro grupos de inquiridos ultrapassou-
se 0s 70% de respostas de concordancia.

Questdes como o atendimento, pontualidade, confiabilidade, capacidade de resolucao
de problemas, foram registados um elevado nimero de concordancia entre 0os quatro grupos
de inquiridos, sendo que a Diretora também tem consciéncia que “se houver um boicote dos
servicos administrativos a escola ndo consegue responder, o agrupamento ndo consegue
responder as exigéncias, portanto tém um papel fundamental as exigéncias, logo tém um
papel central nesta organizagao. “

No que respeita a Categoria ll- Politicas de selecao e formacgéo, avaliacdo do servico
publico da escola, as competéncias profissionais dos assistentes técnicos, sdo reconhecidas
pela Diretora e pelos grupos de inquiridos.

No que diz respeito ao servico publico prestado pelo agrupamento, os 3 grupos de
inquiridos (docentes, encarregados de educacdo e alunos) estiveram acima dos 73%,
atingindo mesmo os 98% dos docentes, em concordancia com as palavras da Diretora que
reitera “eu considero que a escola presta um bom servigo publico, até um muito bom servico
publico.”

Mais de 75% dos 4 grupos inquiridos confirmaram o que relatou a Diretora, no que diz
respeito a recetividade e conduta correta no atendimento aos utilizadores, bem como na
capacidade de adaptacdo as situacdes imprevistas e que vao de encontro com a percegao
das necessidades dos utilizadores (as) dos servigos, mostrando-se disponiveis para a
resolucéo de problemas, mostrando eficacia nas respostas as solicitagoes.

No que respeita a Categoria IlI- Orientacdo dos servicos de administracdo escolar,
nomeadamente as medidas que a dire¢cdo propde para a melhoria da qualidade do servico
prestado a comunidade. Verificou-se um constrangimento nas orientagdes para otimizar os
servicos administrativos, porque precisam da ajuda dos 6rgaos de direcdo para serem
implementadas, mas é dado autonomia aos assistentes técnicos gerirem e organizarem o seu
tempo para implementarem essas medidas.

Tanto a diretora como 0s quatro grupos de inquiridos obtiveram uma grande

concordancia que as plataformas vieram melhorar o servi¢co publico prestado, mas a Diretora
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referiu que “existem plataformas que s&o apenas mais do mesmo”, séo repetitivas e que
ocupam a maior parte do tempo dos assistentes técnicos.

A Diretora refere que a avaliacdo externa deveria ser "encarada como uma mais-valia
e um ponto de partida para o agrupamento”

No que refere a avaliacdo interna a Diretora refere que a avaliagdo” era focada
essencialmente nos alunos e no clima de escola”, desconhece se foi apresentada a
comunidade escolar sobre “os pontos fortes e fracos dos servigos administrativos”, podera
explicar os resultados obtidos nos questionarios que 36% dos assistentes técnicos e 34% dos
docentes responderam que ndo concordavam/nem discordavam da influéncia da avaliacdo
interna e da avaliagdo externa no servigco publico prestado.

92% dos docentes obtiveram um grau de concordancia no que diz respeito as relacdes
de confianca entre os servicos de Administracdo Escolar e os 6rgédos da Dire¢éo, vindo de
encontro com as palavras da diretora "confianca, autonomia e responsabilidade, sao trés
palavras que tem de haver na direcdo e na relacdo da direcdo com 0s servicos de
administragado escolar’, sendo que apenas 73% dos assistentes técnicos obtiveram esse
grau de concordancia.

Outro parametro que foi reconhecido é a eficacia dos servicos, nomeadamente dar
informacgdes precisas e fidedignas a comunidade educativa, atingindo-se mesmo os 95% de
concordancia pelos docentes, por seu lado a diretora frisou "nés somos um agrupamento de
exceléncia, um agrupamento que acolhe, recebe e trabalha bem.”

A motivacdo dos assistentes técnicos para assumir uma melhoria do Agrupamento,
reconhecendo o mérito deste grupo de profissionais com afirma a diretora” mostrar que os
assistentes técnicos sao valiosos reconhecer o seu mérito, e criar um bom ambiente de

trabalho”

12. Interpretacéao e discussao dos resultados

Tendo os dados sido apresentados, importa agora fazer uma breve sintese que
permita sublinhar conclusdes e retirar implicagcdes no sentido de tirar proveito dos mesmos.

Sendo uma das finalidades dos questiondrios recolher informag8es sobre o servico
prestado dos servigos administrativos & comunidade educativa e de acordo com a opinido de
Carapeto e Fonseca (2006) é necessario receber feedback para uma melhoria continua, mas
conhecer a escola exige, analisar e interpretar 0 que se passa internamente para
compreendé-la melhor.

Tal como referenciado no Decreto-Lei n°75/2008 é preciso “assegurar a participagao

de todos os intervenientes no processo educativo, homeadamente dos professores, dos
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alunos, das familias” bem como, ” desenvolver a qualidade do servigo publico de educagao”,
estando em sintonia com as perguntas elaboradas na entrevista e aos questionarios
efetuados.

A escola é uma organizacdo e referenciando Alis, et al (2012), envolvendo vérias
pessoas com determinados valores e levando a uma andlise transversal das respostas, pelos
guestionarios e na entrevista embora com diferencas entre o modo como séo valorizadas, as
varias vertentes revelaram uma certa consisténcia, mas cada individuo tem o seu modo de
pensar e agir e sdo influenciados por valores intrinsecos e valores extrinsecos a escola.

Carapeto e Fonseca (2006) referem que os utentes tém exigéncias crescentes e
diversificadas, nos valores de eficacia foi verificado um valor com significado na amostra, em
que 7% dos alunos discordaram e 31% n&do concordaram/nem discordaram. E preciso
construir “pontes” na ligacao existente entre a “ilha da cultura” e a cultura da comunidade
educativa, criando condicfes que produzem mudancas de atitude e valores em relacdo a
ordem social e cultural. Surge uma necessidade incontornavel, no desenvolvimento
profissional permanente que deve ser encarado de modo positivo, por isso a importancia da
qualificacao dos assistentes técnicos, tornando-0s mais aptos para contribuir para a melhoria
das instituicbes educativas.

Capucha e Sebastido (2018) mencionam que a avaliagdo € uma “colheita de
informacgao”, nos questionarios os alunos mostraram-se pouco satisfeitos com a prestacéo
dos servigcos administrativos, ndo podemos esquecer que os alunos sdo um fator de inovagéo,
eles sdo exportadores de um conjunto de informacdes, comportamentos, reacoes,
conhecimentos, formas de estar, que constituem para a escola um fator de inovacéo. A escola
aprende com os jovens, devendo motiva-los a participar e fazé-los parte integrante da prépria
inovacao e explicar-lhes o porqué de muitos procedimentos. E necessario encontrar um ponto
de equilibrio, que obedece ao rigor e ao cumprimento de normas, para que as intervencoes
de todos os atores potenciem e tornem a mudanca possivel.

A correlagdo positiva significativa, no que diz respeito ao reconhecimento da instituicao
educativa com prestador de um bom servigco publico, eficiéncia, eficacia, e capacidade de
resposta, foi constada nos questionarios e a entrevista por parte da Diretora. Em conformidade
com as ideias de Mozzicafreddo (2007), parece fazer sentido que a chave da competéncia
profissional é a capacidade de percecionar, pensar e resolver, em tempo oportuno e de modo
agil, problemas que se deparam no dia a dia. Mas para isso, € necessario competéncias
tedricas e praticas dos assistentes técnicos. Levando-se a um desenvolvimento
organizacional, procurando uma iniciativa prépria, um compromisso, um envolvimento da
comunidade educativa, uma decisdo partilhada, uma construgcédo coletiva de processos, um

tratamento de informacgdo, uma clareza quanto aos objetivos, uma lideranca assertiva, ndo

64



"o POLITECNICO
r— DE SANTAREM

esquecendo o equilibrio entre 0 apoio e o desafio no sentido da prestacdo de contas e no
estimulo para melhorar.

No que toca a comunicacdo em sociedade, o0s resultados apontaram uma
comunicagcdo escassa entre a Coordenadora Técnica e 0s assistentes técnicos, tanto na
entrevista com a Diretora, como nos questionarios os dados sdo consensuais. Foi
demonstrado que existe uma barreira ha comunicacgéo, onde as manifestacdes de capacidade
de coordenacéo, conducao dos assistentes técnicos necessitam de estar em articulagcdo com
0s Orgdos de gestao de modo que conhecedores dos processos e das estratégias de inovacao
facilitem e dinamizem a sua consecucdo. Nao esquecendo que a tomada de decisdes devera
ser um processo partilhado assente em normas, conseguindo atingir objetivos e a colaboracdo
de todos recordando que é preciso o respeito pela diversidade.

Mintzberg (1995) valoriza a importancia do trabalho em equipa e a formagéo, enquanto
estratégia de divulgacdo de informacdo. Dos dados obtidos constatou-se, para além de ter
sido apontado de extrema importancia para a Diretora, indicam também que ainda ha muito
trabalho pela frente, € necessario um diagndstico claro e preciso. A resposta ndo foi unanime
3 dos 11 assistentes técnicos responderam que ndo concordavam/nem discordavam. E
preciso desenvolver modalidades colaborativas, para que a circulagdo de informacgéo
“alimente” a equipa tornando-a mais motivada, superando o isolamento e a desconfianca.

S&o os proprios membros da comunidade educativa que, através da sua participagédo
ativa, decidem sobre o processo de construcdo das melhorias, mas como podemos constatar
a deslocagéo aos servigos administrativos ndo é muito significativa por parte dos alunos e
encarregados de educacéo. A pergunta questionava se estes se deslocavam presencialmente
até a sede do agrupamento onde se encontram 0s servi¢cos administrativos do Agrupamento
de Escolas X. Possivelmente, muitos encarregados de educacado utilizam outros meios de
comunicacgédo telefone ou email para contactar estes servicos, como afirma Barroso (2018) é
necessaria uma descentralizagdo e uma desburocratizagdo dos estabelecimentos de ensino
e isso estd a ser feito, ndo necessitando de ser deslocar para resolver os problemas.

Coloca-se assim, a questdo de retirar algumas consequéncias dos dados obtidos,
sobre se as plataformas digitais trouxeram melhorias para o servico prestado, 25% dos alunos
e 24% dos encarregados de educacdo nao concordam/nem discordam, sendo cada vez mais
utiizadas e consideradas por Godinho (2020), uma abertura a sociedade e uma
desburocratizacdo dos servigcos do Estado. Constata-se que estes dois grupos de inquiridos
sdo 0s que mostraram mais resistentes a mudanca o que néo deixa de ser uma contradicéo
nos dados. Por um lado, colocam alguns entraves as plataformas digitais, por outro lado, ndo

se dirigem a escola com frequéncia.
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13. Projeto de intervencao

A organizagédo escolar para além do enfoque natural recair sobre os alunos, implica
um vasto conjunto de pessoas que formam uma comunidade estruturada e participativa, a
comunidade educativa. Cada vez mais, da-se importancia ao estudo da administracéo
educacional, para mobilizar as ferramentas tedrico-conceptuais e metodoldgicas para
investigar, compreender e intervir no ambito do sistema educativo e nos mais variados
contextos de educacdo, tendo por referéncia as bases cientificas facultadas em &reas
especificas do &mbito das Ciéncias da Educacéo.

E importante gerir organizacdes escolares e 0s seus recursos, bem como fazer
planeamento pedaglgico e a avaliar desempenhos e competéncias, levando o seu
desenvolvimento para a realizacdo de projetos de intervencdo profissional e de pesquisa
nesses contextos organizacionais.

Este projeto nasce no desenvolvimento das capacidades de investigagdo e de analise
critica no ambito da administragdo educacional. Com desejo de melhorar a realidade do
Agrupamento de Escolas X, dependendo da capacidade de a compreender e de apresentar
propostas inovadoras, que desafiem e unindo todos os envolvidos no processo, para atingir o
bem comum.

A elaboracao do projeto partiu dos dados obtidos e do conhecimento do Agrupamento
de Escola X onde se realizou a intervencéo, para encontrar solu¢des exequiveis e adequadas.
O diagnéstico elaborado assentou no contexto social e cultural do agrupamento, bem como
os instrumentos de participacdo e de consciencializagdo da comunidade educativa. Para a
melhoria da capacidade de gestdo que permita dirigir, integrar e auxiliar érgdos de direcao e
de uma gestdo administrativa, no &mbito do desenvolvimento das capacidades de concecéo,
planificacdo, monitorizacéo e avaliacao de recursos, com vista a otimizacdo dos mesmos.

Os servicos administrativos sdo hoje um suporte fundamental do bom funcionamento
da escola. Os seus relatérios e registos, contribuem para o histérico da organizacdo, e
poderdo ajudar estruturar o seu Projeto Educativo e Pedagdégico. Para que tal aconteca, é
necessario manter um trabalho efetivo, eficaz e coerente, capaz de fornecer, com a maior
precisédo toda a informacédo e/ou documentacéao relevante.

Os servicos administrativos desempenham igualmente um papel importante na
imagem da escola € importante fomentar a criagéo de estruturas e processos tendo em conta
as necessidades e expectativas de toda a comunidade educativa. Nunca esquecendo que os
alunos sédo a razéo de ser da instituicdo educativa, devendo cumprir os pedidos solicitados

gerindo e melhorando os processos, com o intuito de tornar um agrupamento de exceléncia.
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E necessario criar um clima propicio & participacdo dos diferentes membros da
organizacao, deveremos valorizar o papel da escola, para atingir elevados niveis de eficacia
e eficiéncia. O envolvimento do maior nimero possivel de atores da comunidade educativa
para uma partilha de recursos e normas, com o intuito de construcao coletiva de instrumentos.

A palavra “comunicagdo” tem origem no termo latino “communicare” que significa
“entrar em relagcédo” ou “poér em comum.” Para Antao (2001) comunicar é entrar em relagao
com o outro, de modo a partilhar e trocar ideias, sentimentos e experiéncias, utilizando meios
adequados para que a mensagem seja clara, percetivel e assimilada. A participacéo de toda
a comunidade educativa na melhoria da qualidade dos servicos prestados, levando a cabo
uma desburocratizagdo de procedimentos administrativos, otimizando os recursos humanos,
financeiros e materiais. A comunicagao é um fator relevante, assim como, o reconhecimento
e a recompensa sao suportes gque incentivam as pessoas a utilizar as suas capacidades e
conhecimentos em beneficio do agrupamento e de todos que nela trabalham. E necessério a
formacdo de uma escola capaz de efetuar uma autoandlise, pela autoavaliacdo, definirem-se
propositos, estratégias, com o intuito da reflexdo sobre as deliberacdes que deverdo ser
tomadas para a resolucdo de problemas. N&do descurando uma competéncia de mudanca,
reorganizacao e ajuste de novos procedimentos, para que seja um exemplo, na comunidade
pelo servico prestado & propria comunidade. E igualmente necesséaria uma abertura também
a avaliacdo externa, beneficiando dos seus efeitos, procurando a mudanca e melhorias e
tornar conhecidos os seus efeitos, para criar mecanismo e procedimentos, os pontos fracos
torna-los pontos fortes da organizagéo, com a reflexdo dos resultados.

Uma avaliagdo interna ou externa, é, fundamental para a melhoria das praticas
organizativas e educativas da escola, pode ser vista como uma forma de motivar as pessoas,
assegurando a partilha e um feedback continuo de informacg&o. Podendo mesmo referir que
€ uma fonte de valor acrescentado relativamente ao conhecimento das realidades em analise.

Avaliar para melhorar consiste num procedimento de autoavaliagdo, com o
envolvimento de todos para atingir uma melhoria no desempenho, ndo esquecendo 0s

seguintes indicadores (figura 3):
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Figura 3

Indicadores de Melhoria

COMUNIDADE
EDUCATIVA

CONTEUDOS ESCOLA OBJETIVOS
E NORMAS

PROCEDIMENTOS

Nota. Indicadores a ter em conta na avaliacdo de uma escola. Fonte: Propria

Devendo a avaliagdo ser um processo participativo e democratico levando para uma
aprendizagem e um desenvolvimento organizacional, enquanto contributo para o reforco do
profissionalismo de todos os que trabalham na escola, para uma melhoria do bem-estar dos
elementos da comunidade educativa.

A avaliacdo deve ter trés funcdes basicas: diagnosticar, dar retorno avaliativo e
favorecer o desenvolvimento individual, possibilitando conhecer o trabalho desenvolvido pelos
Assistentes Técnicos, estimulando e a serem desenvolvidos por estes, bem como o seu
desenvolvimento e a capacidade de autoavaliar-se para que possa repensar a sua pratica a
partir da interpretacéo dos resultados. Disponibilidade e abertura na qual todos a comunidade
educativa possa dialogar, poderdo entender as suas perspetivas, isentas de julgamento de
valor. Um processo de comparar e constatar informacdes provenientes de fontes diversas,
diferentes métodos e multiplas observacbes que permitem alcancar uma integracéo
consensual.

E necessario que os Assistentes Técnicos se sentem integrados, de interagirem com
outros e sentir-se apoiados, onde possam conferir as suas experiéncias e recolher
informacdes importantes. O desenvolvimento profissional, investir na profisséo, agir de modo
responsavel, definir metas para o seu progresso, fazer balancos sobre o percurso realizado,
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refletir com regularidade sobre a sua prética, ndo fugir as questdes incomodas, mas enfrenta-
las, sdo estas atitudes que importa valorizar.

Criando, assim, um clima de escola capaz de gerir a mudanca que tem inundado a
educacao, promovendo o trabalho em equipa, a colaboracéo, a adaptabilidade profissional,
centrada na inovacdo com o fim de alcan¢ar uma maior autonomia em nome do bem comum.

Um modelo organizacional e funcional eficiente com o intuito de articulacdo e o
trabalho de colaboracao organizando a recolha, o tratamento e a divulgacao o da informacéao,
entre os 6rgdos de gestdo e 0s servicos administrativos do agrupamento, sempre com 0
principio de confiancga, respeito e espirito de participacao, para atingir os objetivos, tendo em
vista uma gestao eficiente dos recursos disponiveis. E importante a definicio e a comunicagéo
de estratégias pelo 6rgdo de gestéo para estabelecer objetivos, definir medidas e ligar essas
mesmas medidas as iniciativas. Assim como, estabelecer metas para cada objetivo e
desdobrar recursos para providenciar feedback do desempenho e aprender com o0s
resultados, para fornecer aprendizagem e inovagao.

A colaboracdo e a interajuda de todos os Assistentes Técnicos sdo elementos
determinantes para uma melhoria na contribuicdo dos servigos administrativos no seu papel
nas instituicbes educativas e fazer face a todas as inovagdes que tém inundado a educacéo.
Formular e desenvolver a visdo e a missdo da instituicdo educativa, promovendo o
envolvimento da comunidade educativa.

Aceitar as criticas construtivas e sugestfes para a melhoria do servigo prestado,
partilhar toda a informac&o importante, incentivar a pratica de delegacado de competéncias e
responsabilidade, estimular a iniciativa das pessoas, a capacidade de inovacao e as atitudes
proativas, investir na formacdo dos Assistentes Técnicos para aumentar a capacidade de
resposta e aumentar as competéncias pessoais e profissionais.

O trabalho colaborativo pressupde trabalho em grupo e, trabalhar em grupo pressupde
naturalmente problemas e dificuldades, muitos por vezes tém dificuldade partilhar e em
escutar, ttm medo de arriscar novas tarefas. Cabe ao Diretor, as responsabilidades de gestao,
promover momentos de partilha. E de extrema importancia a realizacio de reuniées com 0s
orgdos de gestdo, coordenador técnico e Assistentes Técnicos para debater trabalhos a
realizar e analisar legislacdo, s6 com uma lideranca assertiva promovendo a motivacao de
todos para um excelente servico publico de educacao.

E necessario um trabalho de desenvolvimento organizacional com o intuito de:

* promover a iniciativa

« tornar claros os objetivos

» dar e receber formacao

+ estimular para melhoria
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estimular o compromisso e envolvimento da comunidade educativa

+ tomar decis@es partilhadas

» construcdo coletiva de instrumentos

» dar orientagdes claras e precisas para atingir objetivos e metas em nome do bem
comum

» tratamento de informacdes

» divulgacéo e discussao de resultados

» consciencializacdo para conseguir transformar os processos eficientes e eficazes

» investimento na aprendizagem experimental, aprender com outras escolas/troca
de experiéncias, partilhando umas com as outras as experiéncias positivas e
negativas

« apostar na formacéo dos Assistentes Técnicos

« articular e rentabilizar o capital humano existe nas escolas

« promover a qualidade do servico publico prestado.

Saber potencializar os recursos disponiveis no sentido de encontrarem a melhor
solugédo, levando a uma melhoria dos resultados e da qualidade. Melhoria da qualidade do
sistema, da sua organizacao, dos seus niveis de eficacia e eficiéncia, promover uma cultura
de qualidade, exigéncia e responsabilidade. Proporcionar orientagdes para o desenvolvimento
pessoal e profissional no quadro de um sistema de reconhecimento do mérito e da exceléncia,
aperfeicoar a sua organizacdo e funcionamento quanto aos programas de formagéo.
Promover o trabalho em equipa, tendo em vista a melhoria dos resultados, uma boa gestéo
dos recursos humanos. Promover a qualidade dos servigos prestados a comunidade
educativa, valorizar o papel dos varios membros da comunidade educativa e promover a
exceléncia e a qualidade dos servigos prestados a comunidade. A qualidade afirma-se cada
vez mais como um imperativo estratégico para o sucesso competitivo das organizagoes.

A contribuicdo dos Assistentes Técnicos € fundamental para a melhoria das
instituicdes educativas, para atingir um grau de exceléncia, para aprender a aprender, para

inovar e para projetar. Nunca esquecendo as seguintes matérias:
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o Administracéo

*Primazia na
gualidade da
oferta

*Enfoque nos
alunos

*Orientacéo da
comunidade
educativa

*Avaliagdo com vista
uma melhoria

*Feedback permanentes
* Lideranca assertiva

*Valores e Missdo em
bem do nome comum

*Visao

*Objetivos assumidos e
partilhados pela
comunidade educativa

*Sistema de
reconhecimento de
desempenho dos
assistentes técnicos

*Sistema eficaz de
comunicacao

*Processos de
melhoria continua

*Gestao baseada
€M Processos e
objetivos

*Desenvolvimento
e envolvimento
das pessoas

*Aprendizagem e
formacao continua

«Partilna de
conhecimento

*Primazia nos
processos

*Responsabilidade
social e publica

*Inovacéao

*Desenvolvimento
de parcerias e
redes de
colaboracao
institucional

*Acompanhamento
com consultores
externos
(gabinetes
juridicos)

Como defende Galinha (2011, p.196), “a comunicagao eficaz € importante nas

organizacdes, essencialmente, porque é o processo atraves do qual as préprias funcdes de

gestdo- planeamento, organizagao, lideranga e controlo sdo exercidas”.

Este processo s6 € possivel se houver uma orientagdo e uma participacdo

convergente, orientada para a realizagcdo dos objetivos formais em vigor na instituicao,

reconhecido e tomada com referéncia normativa por todos os participantes. Para isso €

necessario:

v Participacdo Direta- Cada individuo intervém no processo de tomada de

decisoes.
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v' Regulamentacdo- Baseia-se num corpo de regras formais-legais; explicativa e

organizada, estruturada de forma sistematica e traduzido num documento

tendo forca legal e outras regras produzidas na organizacao.

v" Envolvimento- Participacdo ativa, caracterizada por atitudes e comportamentos
de elevado envolvimento individual, ou coletivos; conhecimento profundo dos
direitos, deveres e possibilidades de participacdo, afirmacdo, defesa;

capacidade de influenciar as decisdes.

A superacao de dificuldades consequentes da complexidade da instituicdo educativa,
poderdo dissipar-se através de uma ampla participacdo no processo de tomada de decisdes,
essas decisdes devem tomar-se numa discussao exaustiva e livre, a comunidade educativa
deve aceita-las e assegurar a sua realizagéo pratica.

O desenvolvimento profissional dos Assistentes Técnicos contribui decisivamente para
a melhoria da escola onde trabalham, colaborar mais entre si, para se atingir objetivos em
nome do bem comum e fazer com que a partilha de conhecimentos dentro da instituicdo
fortaleca. Para que aconteca, € necessario promover a importancia da comunicacao,
promover e estimular a comunicacao entre os Assistentes Técnicos, desenvolver atividades
que permitam o envolvimento entre estes, propor eventos que promovam 0 contato entre
escolas, para aresolucao de problemas. Para atingir estes objetivos € necessario ter em conta
0 que se pode ou ndo fazer para os alcancar.

Assim, consideramos que se deve motivar 0os Assistentes Técnicos a: partilharem as
suas dificuldades, a comunicarem o0s resultados, a participarem mais em atividades de
formacéo e a participar ativamente em meios digitais.

Nunca esquecendo que os diferentes papéis e niveis de responsabilidades das tarefas

gue lhe séo atribuidas, tem de haver uma confluéncia devido a func¢éo social da escola.
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14. Conclusoes

Nao fosse o reconhecimento que nos assiste acerca da complexidade da analise dos
dados e talvez pudéssemos adiantar que os mesmos falam por si. Na verdade, é preciso dar-
lhes sentido, interpretando-os holisticamente e com a profundidade possivel. A entrevista a
Diretora e os questiondrios constituiram-se num enorme manancial de informacao, que
responderam a grande parte das questdes levantadas no inicio do nosso projeto.
Efetivamente, ai colhemos a esséncia da nossa investigacao, isto é, a andlise mostrou-nos
gue os servi¢cos administrativos contribuem em muito para a melhoria da instituicdo educativa,
o Agrupamento de Escolas X, no que ao servigo publico prestado diz respeito.

VerificAmos que a competéncia das/os funcionérios administrativos, a valorizagéo das
suas atitudes e a confianga nos seus conhecimentos, bem como a transparéncia evidenciada
no exercicio das suas func¢des, assumem hoje, mais que nunca, um papel determinante no
reconhecimento do valor da Instituicdo educativa.

Aferimos que a qualidade, celeridade e eficacia do servigo publico prestado a
comunidade educativa é importante para os inquiridos.

IdentificAmos a importancia de melhorar os niveis de eficiéncia do Agrupamento,
otimizando o desempenho dos recursos humanos e a boa gestdo dos recursos materiais e
financeiros, sem comprometer os niveis de qualidade e eficacia pretendidos.

Percebemos que qualquer que seja a avaliacéo realizada, tanto interna como externa,
devera ser divulgada a comunidade educativa. Assim 0s pontos fortes e os pontos fracos
serdo conhecidos de todos e poderdo ser tratados adequadamente. Deste modo, criam-se
condi¢cBes para que através da partilha, da reflexdo e da assuncéo de responsabilidades, a
avaliagdo se assuma como um processo rico e transformador.

Analisando o conteddo das respostas, relativamente as relagdes interpessoais e a
comunicac¢ao dentro da organizagdo, percebemos que nem sempre sao faceis, é necessario
o envolvimento de todos visando superar essas dificuldades para atingir os objetivos comuns
e a melhoria do servigo prestado pela organizagéo.

Acreditamos que o bom funcionamento da organizacdo exige a concertacdo de
interacdes diversas, de trabalho em equipa e de uma cuidada gestdo dos recursos humanos
e materiais.

Parece-nos necessaria uma reflexdo sobre as préticas, sobre 0s pressupostos que
lhes estdo subjacentes e sobre os resultados decorrentes das mesmas. Essa reflexdo podera
ajudar-nos a identificar problemas, e a definir estratégias adequadas a resolucdo dos

mesmos, por forma a garantir um melhor desempenho e uma crescente credibilidade dos
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Assistentes Técnicos. Na organizacdo escolar estudada os Assistentes Técnicos
desenvolvem atividades de planeamento, organizac¢ao, coordenacao, orientacdo, execucao e
controlo, sendo por isso mesmo chamados com frequéncia a tomar decisfes, decisfes essas,
que influenciam de diferentes modos, a imagem da organizacgao.

Para atingir um elevado nivel de desempenho e uma boa qualidade do trabalho a
competéncia dos Assistentes Técnicos € fundamental. A sua adaptabilidade ao contexto em
que trabalha, a motivacao para desenvolver e aplicar as competéncias e a sua capacidade de
relacionamento interpessoal, sdo determinantes para 0 sucesso ndo sO pessoal como
organizacional.

Em sintese, importa referir que o trabalho de investigacao que realizdmos, do nosso
ponto de vista, revelou-se proveitoso, na medida em que nos permitiu aceder a um
conhecimento mais amplo acerca da relevancia dos servigos administrativos da forma como
sdo vistos e reconhecidos interna e externamente e como poderdo desenvolver-se
continuamente.

Por outro lado, este estudo abriu-nos ainda caminhos para novas investigagoes, uma
vez que nos permitiu estudar um grupo importante da organizacao educativa, até hoje pouco

relevado.
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Carta de pedido de autorizac&o a Sr@. Diretora do Agrupamento X
Ana Paula Martins Ferreira

Exma. Sra.

Diretora do Agrupamento de Escolas X
14 de fevereiro de 2023

Assunto: Aplicacdo de questionarios que permitam entender a contribuicdo dos servigcos

administrativos na melhoria das instituicbes educativas

Como aluna do Mestrado em Ciéncias da Educacdo /Administracdo Educacional, da
Escola Superior de Educagéo de Santarém do Instituto Politécnico de Santarém, estou neste
momento a dar inicio ao meu trabalho de projeto, cujo tema é: “A contribuicdo dos servi¢os
administrativos na melhoria das instituicdes educativas”.

Solicito assim, a Vossa indispensavel colaboracdo na distribuicdo pelos alunos,
encarregados de educacao, docentes e Assistentes Técnicos para preenchimento do referido
guestionario e a sua devolugao.

O questionario sera conduzido numa base confidencial e nenhuma pessoa sera
identificada nos resultados finais.

conclusdes da investigacao poderao ser facultadas as pessoas que responderam ao
guestionario, caso o solicitem.

Agradecendo, desde ja a atencao dispensada e aguardando a Vossa resposta, com

0S Meus respeitosos cumprimentos.

A Aluna

Ana Paula Martins Ferreira
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Questionario aos encarregados de educacéo

Caro encarregado de educacao,

Este questionario insere-se num trabalho de projeto que se destina a elaboragdo do Trabalho Final do
Mestrado em Ciéncias da Educacdo/Administracdo Escolar, da Escola Superior de Educacédo de
Santarém.

O trabalho de projeto intitula-se “A CONTRIBUICAO DOS SERVICOS ADMINISTRATIVOS NA
MELHORIA DAS INSTITUICOES EDUCATIVAS” e pretende conhecer a opinido dos encarregados de
educacéo.

Os resultados obtidos serao tratados de forma andnima e confidencial, e utilizados apenas para
fins académicos.

Muito agradecgo a sua colaboragdo, preenchendo este questionario e devolvendo-o ao diretor de
turma do seu educando.

Obrigada.

Caracterizagcédo do Encarregado de Educacéo

Género: Feminino O Masculino O Idade: _ anos

Habilitagbes Literarias: Ensino Basico 0 Ensino Secundario OO Licenciatura 0 Pds-Graduacao
/Mestrado O Doutoramento O

Quantas vezes por ano letivo se desloca os servicos administrativos do Agrupamento que o seu
educando frequenta?

[J1-2 vezes por ano letivo [J3-5 vezes por ano letivo OO+ de 6 vezes por ano [s6 quando é
convocado

Responda as questdes abaixo, utilizando a seguinte escala:

1-Disconcordo totalmente 2- Discordo 3- Nao concordo/nem discordo  4- Concordo 5-
Concordo Totalmente

1- Os/as assistentes técnicos/as demonstram recetividade e uma conduta correta no atendimento

aos utilizadores.

O1 a2 O3 04 as

2- Os servigos administrativos revelam capacidade de procura de resposta as situacdes
imprevistas.

01 02 O3 04 as

3-Os assistentes técnicos mostram disponibilidade para a resolucdo atempada de questdes
apresentadas pela comunidade educativa.
O1 a2 O3 0O4 0O5
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4- Os assistentes técnicos demonstram iniciativa e empenho na resolugdo das questdes
apresentadas.

01 a2 O3 04 as

5- Reconhece eficicia dos assistentes técnicos na resposta as suas solicitagdes.

01 a2 O3 04 as

6- Os servicos administrativos revelam conhecimento das verdadeiras necessidades do(a)

utilizador(a) dos servigos.

01 02 O3 04 as

7- As plataformas digitais vieram melhorar o servi¢o publico prestado pelo Agrupamento.

01 02 Oas 04 as

8- A instituicdo educativa que o seu educando frequenta presta um bom servigo publico.

01 0?2 O3 04 as

9- Reconhece que o 6rgado de gestdo revela confianca no servigco prestado pelos Assistentes

técnicos dos servi¢cos administrativos.

01 02 a3 04 a5

10- Na sua opinido, qual o grau de satisfacdo paracom a prestacdo dos servigcos administrativos
Muito satisfeito [

Satisfeito [
Pouco satisfeito [
Nada Satisfeito [

OBRIGADA pela sua colaboracédo e tempo dispensado.

A Vossa opinido pode ajudar-nos a melhorar todos os dias !!!!
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Questionario dos Alunos

Caro Aluno/a,

Este questionario insere-se num trabalho de projeto que se destina a elaboragéo do Trabalho Final do Mestrado
em Ciéncias da Educac&@o/Administragdo Escolar, da Escola Superior de Educacéo de Santarém.

O trabalho de projeto intitula-se “A CONTRIBUICAO DOS SERVICOS ADMINISTRATIVOS NA MELHORIA
DAS INSTITUIGOES EDUCATIVAS?” e pretende conhecer a opini&o dos alunos do ensino secundario.

Os resultados obtidos serédo tratados de forma anénima e confidencial e utilizados apenas para fins

académicos.

Muito agradeco a sua colaboracéo, preenchendo este questionario e devolvendo-o ao diretor de
turma. Obrigada.

Caracterizagéo do aluno

Género: Feminino O Masculino O Idade: anos

Quantas vezes frequenta a secretaria da escola?

[J1-2 vezes por ano letivo [J3-5 vezes por ano letivo [0+ 6 vezes por ano letivo

Responda as questdes abaixo, utilizando a seguinte escala:

1-Disconcordo totalmente 2- Discordo 3- Nao concordo/nem discordo 4- Concordo
Concordo Totalmente

1- Os assistentes técnicos demonstram recetividade e uma conduta correta no atendimento

aos utilizadores.

01 02 a3 04 a5

2- Os servigos administrativos revelam capacidade de procura de resposta as situagdes
imprevistas.

01 0?2 Os 04 as5

3-Os assistentes técnicos mostram disponibilidade para a resolugdo atempada de questdes
apresentadas pela comunidade educativa.
O1 02 O3 04 a5

4- Os assistentes técnicos demonstram iniciativa e empenho na resolucdo das questfes
apresentadas.

01 0?2 Os 04 as5

5- Reconhece eficacia na resposta as suas solicitagdes.

01 02 a3 04 a5

82



"o POLITECNICO
r— DE SANTAREM

6- Os servicos administrativos revelam conhecimento das verdadeiras necessidades do(a)

utilizador(a) dos servigos.

01 02 O3 04 as

7- As plataformas digitais vieram melhorar o servi¢co publico prestado pelo Agrupamento.

01 02 a3 04 a5

8- A instituicdo educativa que frequenta presta um bom servigo publico.

01 02 Os 04 as

9- Reconhece que o 0rgdo de gestdo revela confiangca no servigo prestado pelos
assistentes técnicos dos servigos administrativos.

01 02 a3 04 a5

10- Na sua opinido, qual o grau de satisfacdo para com a prestacdo dos servicos
administrativos
Muito satisfeito [

Satisfeito [
Pouco satisfeito [J

Nada Satisfeito (]

OBRIGADA pela sua colaboracgédo e tempo dispensado.

A Vossa opinido pode ajudar-nos a melhorar todos os dias !!!!
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Questionario aos docentes

Caro docente,

Este questionario insere-se num trabalho de projeto que se destina a elaboracéo do Trabalho
Final do Mestrado em Ciéncias da Educacao/Administracdo Escolar, da Escola Superior de
Educacédo de Santarém.

O trabalho de projeto intitula-se “A CONTRIBUICAO DOS SERVICOS ADMINISTRATIVOS
NA MELHORIA DAS INSTITUIGOES EDUCATIVAS” e pretende conhecer a opinido dos
docentes.

Os resultados obtidos serdo tratados de forma andnima e confidencial e
utilizados apenas para fins académicos.

Muito agrade¢o a sua colaboragao, preenchendo este questionario e devolvendo-o
na area de pessoal do agrupamento. Obrigada.

Caracteriza¢do do docente:

Género: Feminino O Masculino O Idade: __ anos

Habilitagbes Literarias: Ensino Béasico O Ensino Secundéario O Licenciatura O

Pés-Graduacao /Mestrado [0 Doutoramento [

Responda as questdes abaixo, segundo a escala: 1-Disconcordo totalmente 2-
Discordo 3- N&o concordo/nem discordo 4- Concordo 5- Concordo Totalmente

1- Os assistentes técnicos demonstram recetividade e uma conduta correta no

atendimento aos utilizadores.

O1 a2 O3 04 as

2- Os servicos administrativos revelam capacidade de resposta as situacdes
imprevistas.

O1 a2 O3 04 as

3- Os assistentes técnicos mostram disponibilidade para a resolugdo atempada de

questdes apresentadas pela comunidade educativa.

o1 0O2 O3 04 as

4- Os assistentes técnicos demonstram iniciativa e empenho naresolucéo das questdes
apresentadas.

O1 a2 03 04 as

5- Reconhece eficacia naresposta as suas solicitacdes.

01 02 O3 04 as
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6- Os servicos administrativos revelam conhecimento das verdadeiras necessidades
do(a) utilizador(a) dos servigos.

01 02 O3 04 as

7- As plataformas digitais vieram melhorar o servi¢co publico prestado pelo Agrupamento.

01 a2 O3 04 as

8- A instituicdo educativa onde exerce fun¢cdes presta um bom servi¢o publico.
O1 02 O3 04 as

9- Reconhece que o 0rgdo de gestdo revela confiangca no servigo prestado pelos

assistentes técnicos dos servigos administrativos.

01 02 a3 04 a5

10-No agrupamento de escola a avaliagcdo interna ou externa influéncia a melhoria
do servico publico prestado.

01 02 a3 04 a5

11- Ha uma clara identificacdo dos processos chave para a consecucdo dos
objetivos e metas do agrupamento.

01 02 a3 04 a5

12- Na sua opinido, qual o grau de satisfacdo para com a prestacdo dos servigos
administrativos.

Muito satisfeito O

Satisfeito O

Pouco satisfeito O

Nada Satisfeito [

OBRIGADA pela sua colaboracédo e tempo dispensado.

A Vossa opinido pode ajudar-nos a melhorar todos os dias !!!!
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Questionario aos Assistentes Técnicos

Caro Assistente técnico (a),

Este questionario insere-se num trabalho de projeto que se destina a elaboragdo do Trabalho Final do
Mestrado em Ciéncias da Educacgdo/Administracdo Escolar, da Escola Superior de Educacédo de
Santarém.

O trabalho de projeto intitula-se “A CONTRIBUICAO DOS SERVICOS ADMINISTRATIVOS NA
MELHORIA DAS INSTITUIGOES EDUCATIVAS” e pretende conhecer a perspetiva dos assistentes
técnicos.

Os resultados obtidos serao tratados de forma andnima e confidencial e utilizados apenas para
fins académicos.

Muito agradeco a sua colaboragio, preenchendo este questionario e devolvendo-o a Coordenadora Técnica.
Obrigada.

Caracterizagdo do assistente técnico (a)

Idade:_ anos

Habilitagbes Literarias: Ensino Béasico O Ensino Secundéario O Licenciatura O

Pés-Graduacao /Mestrado [0 Doutoramento [

Responda as questdes abaixo, segundo a escala: 1-Disconcordo totalmente 2- Discordo
3- N&o concordo/nem discordo 4- Concordo 5- Concordo Totalmente

1- Os assistentes técnicos demonstram recetividade e uma conduta correta no atendimento aos

utilizadores.

01 02 a3 04 a5

2- Os servigos administrativos revelam capacidade de procura de resposta as situacfes
imprevistas.

01 0?2 Os 04 as5

3- Os assistentes técnicos mostram disponibilidade para aresolucéo de questdes apresentadas

pela comunidade educativa.

01 0O2 a3 04 a5

4-Os assistentes técnicos demonstram iniciativa e empenho na resolucdo das questdes
apresentadas.

01 02 Os 04 as5
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5- Os servigos administrativos tém conseguido “gerir’ as sucessivas mudangas que tém
inundado a educacao.

01 02 O3 04 as

6- Reconhece eficacia na resposta as solicitacdes dos utentes.

01 02 a3 04 a5

7- Os assistentes técnicos tém a percecado das necessidades do(a) utilizador(a) dos servigos.

01 02 a3 04 a5

8- Cumpre sempre as ordens da Coordenadora Técnica.

Ooi1 0DbO2 O3 0O4 OS5
9- O seu servico estimula o trabalho em equipa.

01 0~O2 O3 0O4 0O5

10-Existem iniciativas de divulgacdo de informacdes aos assistentes técnicos quanto as suas

tarefas e como elas impactam a instituicdo educativa.

01 02 a3 04 a5

11- Reconhece que o 6rgdo de gestdo revela confianca no servigco prestado pelos assistentes

técnicos dos servigcos administrativos.
o1 02 O3 04 05
12- As plataformas digitais vieram melhorar o servi¢co publico prestado pelo Agrupamento.

01 02 a3 04 a5

13-No agrupamento as avalia¢cdes internas ou externas tém influenciado a melhoria do servico

publico prestado.

01 0?2 Os 04 as5

14- Ha uma clara identificacdo dos processos chave para a consecuc¢ao dos objetivos e metas
do agrupamento.

01 02 a3 04 a5

15- Os servicos administrativos conseguem as informac8es que necessitam, de maneira
préatica de acordo com as suas competéncias e funcionalidades.

01 02 Os 04 as5
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16- Os servigcos administrativos controlam os documentos recebidos e produzidos de maneira
sistematica, dentro das normas legais da administracdo publica, bem como o arquivo de

documentos.
O1 a2 ] O4

as

17-Os objetivos e as normas séo estabelecidos pelo 6rgdo de gestdo em nome do bem comum.

01 02 a3 04

18- Na sua opinido, a qualidade do servico é satisfatoria.
o1 02 O3 04

OBRIGADA pela sua colaboracédo e tempo dispensado.

A Vossa opinido pode ajudar-nos a melhorar todos os dias !!!!

a5

a5
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Entrevista a Diretora do Agrupamento de Escolas X

Tem 53 anos, é Licenciada em Linguas e Literaturas Modernas e tem uma Pés-Graduacao
em Administracao Escolar é Diretora do Agrupamento de Escolas X desde julho de 2022, com
cerca de 30 anos de servico, ja tinha desempenhado a funcdo de Diretora cerca de 8 anos

noutro agrupamento de escolas.

1.No seu entendimento, qual a importancia que atribui aos servicos administrativos na

organizacdo de uma instituicdo educativa?
Para mim os servicos administrativos tém de ser o nosso brago direito e as vezes o
direito e o esquerdo. E isto porqué? A instituicdo ndo funciona sem 0s servicos
administrativos. E, por isso, a primeira parte é estabelecer uma relacao de confianca
com os servicos administrativos, nés estamos de igual para igual ndo ha céa posicdes
superiores, posicdes inferiores apesar de existirem no papel, mas nés temos de nos
dar de igual para igual tem de existir esta confianca e esse a vontade para
trabalharmos em conjunto. E s, o agrupamento sé consegue desempenhar um bom
trabalho, s6 consegue responder as exigéncias quer de pais, encarregados de
educacao, alunos e parceiros se 0s servicos administrativos funcionarem porque se
eles ndo funcionarem a escola ndo funciona. Se houver um boicote dos servi¢cos
administrativos a escola ndo consegue responder, o agrupamento ndo consegue
responder as exigéncias, portanto tém um papel fundamental as exigéncias, logo tém

um papel central nesta organizagéo.

2.Pode destacar uma ou duas areas dos servicos administrativos imprescindiveis para a
organizagao das instituicdes ou todas elas séo importantes
Todas as areas sdo importantes, porque elas se conjugam entre si. N6s sabemos
gue a area de pessoal € muito importante porque lidam com todos os professores,
assistentes técnicos e operacionais e sdo muito importantes.
Mas depois a area dos alunos, o relacionamento com a comunidade, o receber bem
quem vem de fora, também é muito importante.
A area da contabilidade que também é muito importante, portanto ndo podemos aqui
distinguir que uma ou outra é mais importante, mas todas elas se complementam. E
as vezes este complementar e nesse completar, completar o servigo de um, com o
servico de outro e complementar o servico do outro, é que faz a dindmica dos

servigos administrativos e que cria aqui um servigo de mais valia se todas as areas
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diferentes &reas, funcionarem bem e se todas se entreajudarem e complementarem

entre si, isso era o ideal.

3.Como tem gerido as sucessivas mudancas que tém ocorrido sistematicamente ao nivel da

educacao?
Eu costumo dizer que na educacao, isto €, um desafio todos os dias, porque cada
dia sai uma lei, cada dia sai um despacho, cada dia sai uma orientacdo e aqui mais
uma vez |4 esta a confianca nos servicos administrativos porque se nao tivermos
essa, esse alerta dos servicos administrativos, saiu mais isto, saiu mais aquilo entdo
nés também perdiamos o fio & meada e, € muito dificil realmente lidar com todas
essas mudancas. E dificil até adaptarmo-nos sucessivamente 4s mudancas. N&o vou
dizer que é facil, ndo é facil para nés nem é facil para os assistentes técnicos que
estdo a desempenhar essas fungdes, mas podemos contar com um corpo de
assistentes técnicos muito experiente que nos ajuda exatamente a enfrentar essas
mudancas, que muitas vezes nos causam até algumas insegurancas. A nés direcao,
a mim Diretora porque se eu ndo tivesse tanta confianga nas pessoas que trabalham
comigo e nao soubesse que elas fazem um bom trabalho e que estdo acompanhar
essas mudangas, entdo para mim seria muito mais angustiante mas néo € facil lidar

com todas essas mudancas.

4.Quais as dificuldades tem sentido na mobilizagdo e compromisso por parte dos assistentes

técnicos?
As dificuldades sé@o essencialmente em termos de relagdes interpessoais, e para mim
sdo as maiores dificuldades e tenho de ser sincera ndo necessariamente entre a
direcdo e os assistentes técnicos que exercem as fungbes nos servigos
administrativos, mas si a relacdo entre os proprios assistentes técnicos que muitas
vezes ndo entendem o trabalho que o outro faz e tem até também alguma dificuldade
em partilhar aquilo que fazem. Isto porqué? Nés achamos que é importante haver
uma rotatividade nos servicos para que quando faltam algum possa ser substituido
pelo colega, mas muitas vezes a partilha do conhecimento ndo é uma coisa muito
facil. As vezes ha aquele entendimento se eu sou souber tudo, ndo vou ser
substituido, vou ser insubstituivel e vao-me dar mais valor e lutar um bocadinho

contra isto ndo é facil e para mim essa € a maior dificuldade.
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5. Como reconhece e valoriza 0 empenho e o esfor¢o dos assistentes técnicos na consecucao

dos objetivos delineados?
Eu reconheco o empenho, claro que mais de uns do que outros também é verdade
nés ndo somos todos iguais nem todos temos 0 mesmo empenho nem a mesma
motivacdo nenhum de nds, mas eu faco sempre questao de pedir por favor e dizer
obrigado e de estar sempre disponivel, quando precisam da minha ajuda, portanto
eu acho que esse reconhecimento que eu fago e tento fazer é diariamente eu consigo
transmiti-lo as pessoas. Lamento que &s vezes o0 sistema de avaliagdo de
desempenho- Siadap que esta implementado ndo nos permita demonstrar o mesmo

reconhecimento que nos demonstrar.

6. Quais 0s constrangimentos com que se tem deparado nos servicos administrativos na

escola? E como tém sido ultrapassados?
Ja respondi na pergunta anterior, mas ja agora se a partiha € um grande
constrangimento como é podemos ultrapassar e ir conversando com 0s casos mais
dificeis em particular e estar um bocadinho ali. Olhe vamos la agora partilhar, hoje
vamos aqui fazer a rotatividade vai A ensinar a B a processar 0os vencimentos, mas
eu também quero aprender se eu me envolver também um bocadinho e mostrar que
também estou interessada que também estou |4, é mais facil e criar esse mecanismo

talvez seja mais facil também promover a partilha.

7.Em que medida considera que a Diretora pode contribuir para melhorar as praticas dos

servigos administrativos?
E mesmo com isto eu acho que é a proximidade, eu acho que n&do hé outra forma de
fazer isto € mostrar que estamos interessados, mostrar que também queremos fazer
parte da solu¢cdo mostrar que ndo ha problemas que nao tem solugdo, todos tem
solucdo. Mostrar que 0s erros podem acontecer, mas que também estamos ca para
0S resolver e para 0s assumir conjuntamente com 0s nossos administrativos que eles
nunca estdo sozinhos, eu acho que e assim que nos conseguimos ultrapassar €
criando esse ambiente de partilha, confianca e de solidariedade ndo apontar o erro

mas apontar a solucao.
8.Tem desenvolvido ou tem pensado algumas estratégias de modo a refor¢car a organizacéo

dos servigos administrativos.

A patrtilha
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1.De que forma rentabiliza as competéncias profissionais dos assistentes técnicos para
alcancar a missao delineada para o Agrupamento
Olhe nos sabemos que 0s hossos assistentes técnicos para além das competéncias
técnicas também tem as competéncias pessoais, se algum encarregado de educacéo
chegar por exemplo a area de alunos e a pessoa que |4 estiver apenas para fazer a
sua funcdo de registar uma matricula, ndo existe aquela relacdo, aquela empatia
como o publico que vem a nossa escola e nos procura, mas por outro lado, 0 hosso
assistente técnico mostrar uma conversa, uma empatia para a situacdo do
encarregado de educacéo e conseguir até de alguma forma aproximar dessa pessoa,
nos se calhar em vez de ganharmos um aluno propagamos as nossas boas relagées
e se calhar até ganhamos até meia duzia. A mesma coisa com os professores, a
mesma coisa com 0S N0sSs0os parceiros. Eu acho que é importante e aproveito aqui a
capacidade que os nossos assistentes técnicos tem de se relacionarem com o0s
outros mostrando que estdo disponiveis para receber quem vem de fora, depois por
outro lado, as competéncias técnicas que 0s nossos assistentes técnicos tém. Eu
estou a aproveitar o que melhor, o que cada um tem de melhor para poder partilhar
com o outro ajudando também o outro nas suas fragilidades a conseguir também
dominar a outra area que o outro tem ja domina, portanto tudo isto € aproveitar o que
cada um tem de melhor para qué? Para o melhor do agrupamento para mostrar que
ndés somos um agrupamento de exceléncia, um agrupamento que acolhe, recebe e

trabalha bem.

2.Considera que a escola que dirige, € uma escola que presta um bom servico publico?
Eu considero que a escola presta um bom servico publico, até um muito bom servigo
publico, mas podemos sempre fazer melhor e é neste sentido de podermos sempre
fazer melhor que continuamos a trabalhar todos, incluindo os nossos assistentes
técnicos, 0s nossos servigos administrativos, estamos todos cientes que podemos
sempre melhorar. Prestamos na realidade um bom servico, mas podemos sempre

melhorar e esse sentido que estamos sempre a trabalhar.

3.Considera a forte identidade organizacional deste Agrupamento e o notdrio sentido de
pertenca a comunidade, um constrangimento, ou um aspeto positivo?
Um aspeto positivo, nés temos que sentir que fazemos parte, se sentirmos que
fazemos parte de alguma coisa, n6s contribuimos decididamente para a imagem

positiva dessa coisa, dessa instituicdo, dessa organizacdo. e eu sei que nés so
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nos sentimos parte se vestirmos a camisola e conseguirmos mostrar que esta
instituicdo valha a pena. Entdo eu nunca poderia considerar um constrangimento,

mas sim um aspeto muito positivo.

1.Que orientacdes da a Coordenadora técnica para otimizar 0os servigos administrativos?
Esta é parte mais dificil e temos que considerar, que é realmente a parte mais dificil
e isto porqué? Porque quando nos damos as orienta¢des a Coordenadora Técnica,
esperamos que ela consiga transmitir essas orientacdes e esse € um dos
constrangimentos que nds temos neste agrupamento e temos tentado ultrapassar.
Quando nos por exemplo, decidimos organizar os servicos e marcar um horario
para a rotatividade de funcbes e nés pedimos a Coordenadora Técnica, por favor
implemente. Mas hem sempre isso acontece, n0s temos que ir com a Coordenadora
técnica pedir para que as pessoas implementem e fazem aquilo que a
Coordenadora Técnica esta a dizer. Ou seja, n0s damos as orientagfes para a
organizacdo do trabalho, para a distribuicdo de tarefas, para a rotatividade de
fungBes, mas muitas vezes essas orientagdes precisam da nossa ajuda para serem

implementadas.

2. As orientacdes dadas séo operacionalizadas e contribuem para uma melhoria continua dos

servigcos?
O que nos pedimos sempre é que cada um organize o seu trabalho em fungéo do
tempo disponivel que tem das tarefas que tem para fazer tenho que dizer que as
nossas orientacdes sdo mais pontuais do que regulares porque 0S Servicos
administrativos estdo organizados, em organizados e sO0 quando existem
alteracdes, mudancas que nés precisamos implementar ai sim vamos, dirigimos a
determinada parte dos servicos de administracdo escolar para podermos mudar
este ou aquele procedimento tirando isso. N0s ndo somos muito, eu nao sou muito
diretiva, no sentido de faca hoje isto e amanha aquilo, existe uma certa autonomia
gue é dada aos servigcos administrativos, aos servicos de administracdo escolar que
cumprem essa autonomia com muita responsabilidade e é a tal confianca que eu

falava & pouco que existe e que deve ser sempre reforgcada.

3. Em que medida considera que as plataformas digitais vieram melhorar o servigco publico

prestado pelo Agrupamento?
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Existem plataformas que sdo muito Uteis, existem plataformas que sdo apenas mais
do mesmo. Da-nos a sensacdo muitas vezes que nds estamos a fazer sempre a
mesma coisa, porque respondemos a uma no SIOE, depois respondemos a outra
no Sigrhe, depois respondemos a outra na DGAE e andamos sempre a preencher
plataformas diferentes e muitas vezes colocando as mesmas informacg@es, para
ndés e para cada um dos assistentes técnicos acaba por ser um bocadinho
constrangedor, apesar de nos ajudar a organizar o trabalho é também uma
sobrecarga de trabalho pela quantidade de plataformas diferentes que nés temos
de preencher quase diariamente. E certo que as pessoas, 0S Nossos assistentes
técnicos ja estdo muito rotinados nesse preenchimento, conseguem faze-lo muito
bem, mas em termos de quantidade de trabalho e para o tempo as vezes é dificil
conjugar tudo, elas podem facilitar, mas por serem tantas as vezes tornam-se um

constrangimento.

4.De que forma a avaliagéo interna ou externa tém influenciado na melhoria do servico publico

prestado?
Eu ndo faco ideia como é que a avaliagdo interna tem contribuido para a melhoria
do servico prestado, porque desconhego qual era a avaliagdo interna realizada
anteriormente porque daquilo que eu me apercebia enquanto professora a
avaliacdo interna era focada essencialmente nos alunos e no clima de escola e
nunca houve nenhum relatério nem nenhum plano de melhoria que tivesse, sido
apresentada a comunidade escolar sobre os pontos fortes e os pontos fracos dos
servicos administrativos, neste momento estamos a implementar o processo de
avaliacdo CAF e estamos a ouvir 0s assistentes técnicos também para perceber os
pontos fortes e pontos fracos o seu sentir em relagdo ao agrupamento e a forma o
servigo que prestam podera ser ou nao melhor mas neste momento em relagéo a
isto eu ndo. Em relacéo a avaliacdo externa, eu tenho de dizer que o meu trabalho
de pés-graduacéo foi exatamente sobre a avaliacdo externa do agrupamento que
eu acho que deveria ter sido encarada como uma mais-valia e um ponto de partida
para o agrupamento e eu ndo sei se isto aconteceu para a comunidade e enquanto
professora deste agrupamento nao tive esse sentir. Aquilo que eu acho que a partir
deste momento que nos entramos nos vamos utilizar e linear planos de melhoria
onde os servigos de administracdo escolar ndo vao ser esquecidos e como néo vao

ser esquecidos 0s seus pontos fortes os seus pontos fracos e delinear um plano
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para podermos melhorar esses servicos que sdo prestados e que eu considero
muito importante a avaliacdo e se ndés ndo nos autoavaliarmos e nao fizermos um
exame de consciéncia sobre aquilo que funciona bem ou funciona mal, onde é que
podemos melhorar entdo nunca podemos melhorar o servi¢o publico que prestado,
ele é bom, é, mas pode ser excelente. Entdo o que é que podemaos fazer para que
ele seja excelente? Entdo temos mesmo que a aproveitar e fazer isto neste ano

letivo.

5.Considera que existem fortes relac6es de confianca entre os Servicos de Administracao

Escolar e os 6rgados da Direcdo? Essas relagbes sao fatores que potenciam o sucesso da

organizacao escolar?
S&o fatores que potenciam muito o sucesso da organizacao escolar, sendo houver
essa relacdo de confianca ndo andamos para a frente, essa confianca, eu acho que
€ mesmo confianca, autonomia e responsabilidade, sao trés palavras que tem de
haver na direcéo e na relacéo da direcdo com os servigos de administracéo escolar
porque sendo for assim, ndo funciona, eu acho que é mesmo fundamental, é
fundamental e eu acho que potencia em grande parte o sucesso da organizagéo

escolar.

6. Como promove a motivagdo dos assistentes dos servigos de administracéo escolar por

forma a assumirem o compromisso com a melhoria do Agrupamento?
Eu, era aquilo que eu dizia ha pouco, eu acho que a motivagdo é mesmo com a
proximidade, com a proximidade, com a empatia, com a disponibilidade,
disponibilidade para aprender, disponibilidade para ajudar, mostrar que estou do
lado dos assistentes técnicos mostrar que 0s assistentes técnicos podem contar
com a diregdo, mostrar que 0s assistentes técnicos sdo valiosos, reconhecer o seu
mérito, e criar um bom ambiente de trabalho. Um ambiente humano de interajuda,
compreensdo, responsabilidade e acho muito sinceramente e se calhar com um

bocadinho de pouca modéstia € que eu acho que funciona.
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