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Processos e Qualidade

As praticas de gestdo implementadas na AEP visam em primeiro lugar o cumprimento das funcées
estabelecidas para o servico, através de uma utilizacdo eficiente dos recursos disponiveis.
Sustentam-se num conjunto de diretrizes devidamente documentadas, com vista ao
desenvolvimento do préprio Servico, da sua Equipa, e dos Processos de Trabalho.

e Servigco
o Missdo e Visdo, para que ndo haja duvidas sobre o propdsito do servigo,
horizonte de atuacdo, e dire¢do a seguir no médio/longo prazo.
o Objetivos Estratégicos e Operacionais, definidos em resposta as orientagdes e

desafios estabelecidos no Plano Estratégico do IST, dentro da drea de atuacdo da
AEP.
e Equipa
o Competéncias Técnicas necessdrias ao desenvolvimento dos trabalhos, num

esfor¢co permanente de manter e valorizar uma equipa que integre valéncias
variadas e complementares.
o Valores e Atitudes a salvaguardar e promover no servigo, que sustentam os

comportamentos dos seus colaboradores.
o Divisdo dos colaboradores em Grupos de Trabalho, com o objetivo de potenciar

competéncias em cada area de atuagao, reforgando a entreajuda e o espirito de
equipa.
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Descricéo dos resultados obtidos em
relacéo aos objetivos previstos,
Incluindo as alteragdes introduzidas
durante a execucéo da pratica. E
valorizada a apresentacao de dados
gualitativos e quantitativos que
demonstrem o cumprimento dos
objetivos * - 3100 carateres

o

Manual de Acolhimento como instrumento facilitador do processo de integracao

de novos colaboradores.

Normas Internas de conduta que incluem aspetos relacionados com a
assiduidade, valorizacdo pessoal, monitorizagdo/avaliacdo do desempenho,
organizacao do trabalho, e responsabilidade social.

e Processos de Trabalho

o

Manual de Procedimentos com o objetivo de racionalizar e padronizar
procedimentos ldgicos e necessarios ao melhor desempenho das tarefas.

Plano de trabalhos suportado por software especifico (Project) para o
planeamento, monitorizacdo e avaliacdo dos trabalhos, e que inclui ndo apenas as
tarefas a desenvolver e responsaveis pela sua execucdao, mas também a sua
calendarizagao, prioridade e supervisdo ao nivel dos érgdos de gestao.

Tableau de Bord, ferramenta fundamental para a visibilidade e transparéncia dos
processos de planeamento e avaliagcdo, complementa o Plano de Trabalhos
através da defini¢ao de indicadores e metas para o servigo e seus colaboradores.

As diretrizes ao nivel do desenvolvimento do Servico sdo utilizadas em varios instrumentos de
gestdo, contribuindo para o cumprimento das fungdes da AEP com uma clara defini¢ao das

atividades a desenvolver.

e Missdo e Visao

o na apresentac¢do da AEP a comunidade interna/externa através da sua pagina
web;
o naapresenta¢do da sua estrutura funcional, explicitada no Manual de

Procedimentos;
o naapresentagao da AEP aos novos colaboradores, no Manual de

Acolhimento.

e Objetivos Estratégicos e Operacionais
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o no Plano de Trabalhos, como referenciais das atividades a desenvolver;

o no Tableau de Bord, explicitando a articulacdo entre as orientagées

estratégicas e operacionais do IST e da AEP.

Ao nivel do desenvolvimento da Equipa, as diretrizes sdo utilizadas na gestdo das pessoas, para
uma equipa capaz de responder as exigéncias e desafios do Servico.

e Competéncias Técnicas
o nos processos de recrutamento interno/externo com vista a construgdo de

uma Equipa qualificada e multidisciplinar, em que cada novo membro é uma
mais valia para o grupo.
e Valores e Atitudes

o relembrados anualmente nas apresentacdes dos Planos de Trabalho, sdo

reforcados regularmente nas reunides formais de monitorizagdo dos
trabalhos e nos encontros informais da Equipa, referidos nas Normas
Internas.
e Grupos de Trabalho
o em 2007 e 2013 foi reconhecido o potencial dos Grupos de Trabalho de

Estatistica e Prospetiva e Estudos e Projetos, respetivamente, com a criagdo
de dois Nucleos. Fomenta-se, contudo, a flexibilidade de fungdes e o
desenvolvimento de tarefas nas vdrias areas de atuagao da AEP contribuindo

para a motivacdo e desenvolvimento pessoal/profissional dos seus
colaboradores.
e Manual de Acolhimento

o atualizado regularmente pelos novos membros que integram a Equipa da
AEP, contribui ndo sé para uma mais rapida integragdo no servico, mas
também para um melhor entendimento dos seus objetivos, cultura e
funcionamento.
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° Normas Internas

o as normas sdao cumpridas, em geral, por todos os colaboradores e em caso de
incumprimento sdo relembradas pela coordenacgao;

o sdo exemplo do esforco de valorizacdo pessoal/profissional referidas nas
normas, as inumeras participa¢des dos colaboradores da AEP em eventos de
interesse;

o exemplo também da partilha de informagdo, todas as comunicacdes e
publicacdes dos colaboradores da AEP, publicadas na pagina web e no
servidor.

Ao nivel dos Processos de Trabalho, as diretrizes constituem a base que permite a distribuicao
de tarefas de acordo com os objetivos a atingir, e a medic¢do clara dos resultados.

e Manual de Procedimentos

o garante a boa execugao dos principais processos de trabalho, para que
ninguém seja insubstituivel.
e Plano de Trabalhos

o conforme descrito nas normas, é utilizado semanalmente, quinzenalmente ou
mensalmente (conforme os interlocutores) na monitorizacdo dos trabalhos,
com registos regulares do andamento dos mesmos.

e Tableau de Bord
o elaborado a cada 2 anos, suporta o processo de defini¢do dos objetivos de

avaliacao dos dirigentes e respetivos colaboradores, sendo os resultados
incluidos no Relatério de Autoavaliacdo do servico.
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Descrigéo do processo de ava”agéo e Osresultados atingidos pela AEP e seus colaboradores sdo analisados e disponibilizados
monitoriza(;ao da prética e propostas publicamente ha mais de 10 anos através de Planos e Relatérios de Atividades.

_de melh_orla identificadas e Para isso contribuem varios instrumentos, numa avaliacdo que se podera considerar de 360
introduzidas * - 2600 carateres graus, com multiplas fontes e perspetivas sobre o servico:

e dos superiores hierarquicos, com a avaliacdo do Dirigente que, ndo sendo uma avaliagdo do
Servico, acaba por indiretamente dar o seu contributo ao analisar as atividades da sua
coordenacdo;

e dos pares, através de Inquérito das Relacdes Interservicos, respondido pelos Dirigentes de

outros Servigos, com a identificacdo de eventuais constrangimentos e sugestdes de melhoria;
e dos utentes internos e externos, através de Inquéritos de avaliacdo da satisfacdo dos servicos

prestados;
e dos subordinados através de Inquéritos de avaliagdo da chefia direta da AEP (confidenciais);
e e ainda, de uma autoavaliagdo através de Relatdrio inserido no projeto AssIST, e que contribui
para:
o evidenciar os resultados alcangados pela AEP no final do periodo de avaliagdo (2
anos, em sintonia com o SIADAP 3);
o justificar eventuais desvios (positivos e/ou negativos);
servir de suporte a coordenacdo da AEP, e dos respetivos Nucleos, na elaboracdo de
propostas de melhoria continua dos servigos prestados;
o conferir maior transparéncia nos processos de avaliagdo do IST, a par de uma maior
responsabilizagdo dos dirigentes dos servigos.

Este ultimo relatério é disponibilizado ao superior hierdrquico (maximo) do servico, e tem como
estrutura:

o Analise dos resultados alcangados:
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v" taxa de cumprimento dos objetivos previstos com comentarios sobre
eventual incumprimento e/ou superagdo dos mesmos

v" anélise da evolugdo dos indicadores das atividades

v" resultados de processos de auscultagdo externa (inquéritos,
sugestBes/reclamagdes recebidas, etc)

o Andlise SWOT:

v" Pontos fortes, pontos fracos, ameacas e oportunidades
v Plano de melhoria cujas acdes devem constar do Tableau de Bord do ano

seguinte
o Proposta de mencdo de desempenho do servico com a respetiva justificacdo
o Anexos:
v

AN NI

Tableau de Bord com taxas de concretizacdo

Evolugdo dos indicadores de resultados das principais atividades do servico
Fichas de resultados de processos de auscultagdo externa (inquéritos, ...)
Dados sobre recursos humanos e orgamento

Exemplo da evolugdo dos indicadores de resultados da AEP (2012-2015)



Descricao dos aspetos inovadores da
pratica em termos internos (no IST) e
externos (ensino superior), bem como
dos elementos que possam ser
replicados num contexto diferente e

INDICADORES DE RESULTADOS AEP 2012 2013 2014 2015

Candidaturas a projetos 'naC|ona!s : 3 4 1 1
internacionais 0 5 5 8
Projetos financiados (em curso) nacionais 0 4 4 5
internacionais 6 5 3 4
Projetos ndo financiados (em curso/concluidos) 11 6 6 4
Estudos (em curso/concluidos) 14 24 23 8
nacionais 15 6 9 1
ComunicagBes ?nternacionais 3 2 2 3
internas - - - 17
externas 3 2 2 1
artigos 6 5 1 3
Publicagdes dos colaboradores livros ou capitulos 0 1 2 2
posters 0 2 0 0
Grupos de Trabalho 1 4 9 5
Participag6es dos colaboradores ComissGes ou outros drgaos 7 4 4 4
Agoes de Formagdo 6 7 11 4
Semindrios/Conferéncias 22 16 7 14
Dy lvi > do SIQuIST N2 de médulos/iniciativas - - 5
PNCE - A3ES 2 0 2
Processos de Acreditagio ACEF - A3ES - R?Il. AutoAvaliacdo 21 31 0 13
ACEF - A3ES - Visitas 0 18 3 1
Outras acreditacbes/entidades 2 2 2 2
Inquéritos N de inquéritos langados 2 9 6 8
Utilizadores 9951 16852 11890 16425
% novos utilizadores 70% 73% 74% 75%
N2 visitas site web AEP* % Portugal 95% 91% 92% 92%
Visualizagbes de pagina 35978 55740 34341 50307
Taxa de rejei¢do 50% 49% 52% 49%
Colaboragdo em teses e TFC 1 0 1 1
AEP © 21 14 25 11
Tradugdes (documentos traduzidos)  Orgdos de Gestdo 3 5 4 1
Qutros servigos 9 7 5 10
Missdes 23 25 10 9
Trabalhos de leitura dtica 3 8 4 6

Com base na formacdo e desenvolvimento de uma equipa multidisciplinar qualificada, estavel e coesa, foi
possivel a AEP apresentar resultados de exceléncia, reconhecidos ao longo dos anos pelos érgaos de gestao
do IST.

Esse reconhecimento fica também patente nos inimeros convites externos aos seus colaboradores, que
vdo desde a apresentacdo de comunicacgGes, até a realizacdo de parcerias em projetos e publicagdes



eventuais recomendacodes a ter em
conta num exercicio de benchmarking
* - 2600 carateres

(nacionais e internacionais), e participagdes em grupos de trabalho/comissdes.

2013 2014 2015
N2 publicagGes (artigos, posters, proceedings, capitulos 8 3 5
em livros ...)
N2 de comunicagdes externas em eventos 8 1 4
nacionais/internacionais
N2 de comunicagdes internas (apresentagdes formais no
10 10 18

IST)
N2 candidaturas em parceria em projetos 9 6 9
nacionais/internacionais
N2 participacBes em redes/grupos de

. 8 13 9
trabalho/comissdes

Das oportunidades que a equipa tem tido, de trocar impressdes com outros colegas de servigos
congéneres, foi possivel aferir que as praticas de gestdo da AEP sdo em muitos casos inovadoras,
nomeadamente as que dizem respeito ao projeto AssIST, que incluem procedimentos concretos de
planeamento e avaliagdo dos servigos prestados e pressupdem:

e aexisténcia de uma missdo/visdo que indique o caminho a seguir;

e um planeamento do trabalho a desenvolver, concretizado em atividades e metas a atingir;

e uma avaliacdo dos resultados com base em indicadores de medida das atividades desenvolvidas;
e e uma analise SWOT que devera incluir um plano de melhorias para o servico.

Refere-se ainda que, no ambito do processo de certificagdo do SIQuIST (Sistema Integrado de Gestdo da
Qualidade do IST) pela A3ES, foram feitas 3 recomendagdes de melhoria, entre as quais a implementagado
de um mecanismo que garantisse o alinhamento dos objetivos dos servigos com a estratégia da Escola e a
diferenciacdo do seu desempenho, permitindo premiar a exceléncia de uma forma sistematica. Ndo
referindo o projeto AsslIST, mas tendo tido oportunidade de o conhecer, a A3ES acabou por realgar os seus
objetivos, destacando o seu contributo para o reforgo da cultura de avaliagdo e responsabilizagdo na Escola,
bem como a importancia do alinhamento das atividades dos servicos com a estratégia do IST.



Tipo de Autorizacéo de divulgacao da
Pratica na pagina do ObservIST *

Refere-se ainda o resultado de uma breve pesquisa interna e externa via internet:

e  Servigos do IST
o 20% ndo tém website
o Todos apresentam missdo, e apenas 5 a visao, 4 os valores e 17 os objetivos
o 3 disponibilizam normas internas e/ou manuais de procedimentos e 4 apresentam
relatérios de atividades, de inquéritos ou outra forma de avaliagdo de resultados
e  Servigos (nacionais e internacionais) congéneres a AEP
o dos 18 websites consultados, 16 servicos tém referéncia a missdo, mas apenas 1 refere
visdo, valores e competéncias
o nenhum apresentou manuais, planos ou resultados da avaliacdo das suas atividades, cujo
acesso podera estar vedado ao exterior por serem documentos internos

Publica (acessivel fora da Comunidade IST)



