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palavras-chave

Resumo

Gestéo de Recursos Humanos,IPSS (Instituicao Particular de Solidariedade
Social), Sistema de Gestao da Qualidade e Avaliacdo da Satisfacao.

Com o presente relatério de estagio pretende-se refletir sobre Gestéo de
Recursos Humanos numa IPSS — Florinhas do Vouga.

Enquanto IPSS a Instituicdo Florinhas do Vouga depara-se com dificuldades e
desafios proprios da sua area de intervencao o que naturalmente lhe confere
caracteristicas especificas. Acresce as dificuldades inerentes o processo de
mudanca que atravessa ou seja o processo de implementacéo de um Sistema
de Gestédo da Qualidade, o que é transversal a outras IPSS.

O meu estagio decorreu durante esta fase com a implementagdo de um
Sistema de Gestéo da Qualidade, e da necessidade de desenvolver novos
processos administrativos. Com este Relatério pretende-se refletir sobre
mudanca em curso.



Keywords

Abstract

Human Resource Management, IPSS (Private Social Solidarity Institution)
System Quality Management, Assessment of Satisfaction

With this internship report it is intended to reflect on the practices of Human
Resource Management in a Private Institution of Social Solidarity, more
specifically Florinhas do Vouga.

As a Private Institution of Social Solidarity, the Institution Florinhas Vouga finds
herself faced with difficulties and challenges of their own area of intervention
which, naturally, gives rise to specific characteristics. Besides the difficulties
inherent to the process of change that this Institution is going through, there is,
as an addition, a process of implementing a Quality Management System,
which is transverse to other Private Institutions of Social Solidarity, and
constitutes a real challenge to this kind of Institutions.

My internship took place during this last phase, with the implementation of a
Quality Management System, and the need to develop new administrative
processes.

With this report, it is aimed to reflect on the ongoing change.
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Introdugdo

O presente relatério “O desafio da gestdo de recursos humanos numa IPSS - Florinhas do
Vouga” reflete o culminar de uma experiéncia de estagio numa IPSS.

Este estdgio surge como opc¢do integrada no plano curricular do mestrado em
Administracdao e Gestao Publica. Existem trés formas distintas de finalizar este ciclo
(dissertacdo, projeto ou estagio). A minha escolha recaiu sobre o estagio, por considerar
muito relevante as competéncias que se ganham no estdgio a experiéncia profissional.
Quanto a organizacdo para a realizacdo do estagio, optei por uma IPSS (Instituicdo
Particular de Solidariedade Social) com vista a diversificar os conhecimentos
relativamente as realidades administrativas. A instituicdo Florinhas do Vouga surgiu por
ser uma IPSS conceituada na cidade de Aveiro. Quanto a area para a realizacao do estagio
foi a de Recursos Humanos sendo uma proposta da instituicdo, visto ser aquela com
maior falta de colaboradores e também porque era uma darea com alguma
responsabilidade na implementacdo dos novos processos provenientes do Sistema de
Gestdo da Qualidade Proposta essa que aceitei com muito gosto, uma vez que a area de
Recursos Humanos corresponde com a area do menor que frequentei no mestrado.

O estagio decorreu numa das respostas sociais desta Instituicao designada de MENINART,
situada na Rua de Espinho n2 71/73 no Bairro de Santiago, que tem como principal fungdo
ajudar a populacao de diferentes faixas etdrias, reintegrando-as no meio social através de
diversas atividades.

Em tempo de recessdo econdmica o papel das Instituicdes de Solidariedade ganha uma
importancia acrescida na medida em que assegura o bem-estar da comunidade,
assistindo de igual modo alguns grupos socias que carecem de ajuda mais especializada
nomeadamente a acdo social, a toxicodependéncia, prostituicdo, sem-abrigo, etc. A
realidade destas instituicdes despertou a minha curiosidade ao nivel da gestado de pessoas
pois uma das praticas constante é o voluntariado e como consequéncia a boa vontade das
pessoas resultante da unido entre os funcionarios e os parceiros sociais. As minhas
atividades desenvolveram-se em parceria com as atividades dos colaboradores que

integram o quadro pessoal da Florinhas de Vouga e ainda os voluntarios.



Assim sendo, as tarefas que me foram atribuidas durante a fase inicial do estagio,
contribuia para responder a um conjunto de questdes que integrava o Sistema de Gestao
da Qualidade em fase de implementacdo; i) a verificacdo das necessidades de formacao
dos colaboradores efetivos na instituicao através de um inquérito e consequentemente a
elaboracdo do plano de formacdo anual; ii) o apuramento da satisfacdo dos
colaboradores através de questiondrios, tratamentos de dados; iii) a prepara¢dao de um
modelo de Avaliacdo de Desempenho porque a instituicdo ndo tinha nenhum
desenvolvido/implementado. Numa fase posterior colaborei em processos
administrativos relativos a elaboragdo dos planos anuais de férias das diferentes
valéncias, controlo de faltas e licencas (auséncia de servico), entre outras atividades que
surgem no dia-a-dia e ainda colaborar com os outros departamentos na satisfacao dos
utentes.

Assim, este relatério de estdgio estd dividido em trés capitulos: no primeiro procedo a
uma caracterizacdo das IPSS em Portugal de maneira a enquadrar a Instituicdo de estdgio.
Segue-se uma breve caracterizagdo da Histéria e das Respostas Sociais da instituicao..
Num segundo capitulo apresenta-se o processo de implementacdo de um Sistema de
Gestdo da Qualidade A Florinhas do Vouga foi uma das instituigdes distinguidas pelo
projeto “QualSer- Qualificar para melhor servir”, cuja finalidade é de melhorar e qualificar
os servicos prestados. Assim sendo hd uma pequena alusdo aos conceitos de qualidade
nos servicos, a norma que esta a ser implementada bem como a Politica de Qualidade da
Instituicdo e por fim o processo de gestdao e melhoria da instituicdo.

No terceiro capitulo sdo apresentadas e analisadas as atividades desenvolvidas no
estagio, compreendendo os inquéritos de satisfacdo dos colaboradores e os das
necessidades de formacgdo. Para analisar os resultados obtidos dos inquéritos recorreu-se
a literatura sobre as tematicas em causa. A avaliacdo de desempenho tem uma particular
relevancia neste relatério devido a importancia e confianga que depositaram em mim
para apresentar uma proposta de um sistema de avaliacdo de desempenho. Neste
sentido sdo enunciados alguns conceitos de avaliacdo de desempenho, a sua utilidade e
ainda algumas caracteristicas. “outras tarefas” aquelas que considerei de carater mais

administrativo como o plano final de formacdo do ano transato, as fichas de marcacdo de



férias e os respetivos mapas de férias de todas as Respostas Sociais/Geral, bem como as
tarefas em atividades no ambito das respostas sociais. Para finalizar este capitulo,
exponho uma andlise entre as praticas de Gestao Recursos Humanos nas Florinhas do

Vouga contrapondo com o que a literatura oferece sobre este tema.



1. Instituicoes Particulares de Solidariedade Social

Nas bases da formacdo das IPSS’s estdo as atividades da Igreja. E do nosso conhecimento
gue o clero tinha intencdo prestar assisténcia e protecao social bem como levar a cabo a
pratica de caridade junto dos grupos sociais mais desfavorecidos e, consequentemente,
mais desprotegidos (idosos, doentes, pessoas com deficiéncia, vitimas da pobreza, idosos,
criangas). Em Portugal, por iniciativa da Rainha D. Leonor, foi criada a primeira
Misericordia em Lisboa, a 15 de Agosto de 1498. Como compromisso a Misericdrdia de
Lisboa tinha que acolher todas as pessoas carenciadas e conceder-lhes assisténcia, pois
tratava-se de uma entidade que dispunha das condi¢Ges necessdrias para tal acdo. Por
iniciativa de D. Manuel comecaram a ser instituidos varios grupos de entreajuda em todo
o pais durante o século XVI.

No ano 1889, apds um congresso internacional de assisténcia publica realizado em Paris,
apareceram novos conceitos de beneficéncia e de assisténcia publica, que péem em
causa as iniciativas privadas. Pretendia- se, assim, responsabilizar o Estado uma vez que
detinha o poder e meios de garantir a assisténcia social para todos os cidadaos.

Em Portugal, pensa-se que a primeira assisténcia social publica tenha surgido aquando da
constituicdo da Casa Pia de Lisboa em 1718, embora tenho sido institucionalizada em
1835. Em 1901 é criado um diploma especial, devido ao surto de doengas que ameacgava a
saude publica e assim foram criadas as Reparti¢cdes de Beneficéncia e o Conselho Superior
de Beneficéncia Publica contudo as dificuldades com a mendicidade permaneceram. Com
a instauracdo da Republica em 1911 procurou-se redistribuir as pessoas assistidas e
indigentes colocando-os em espacos rurais a cargo de familias, de modo a que gerassem
riqueza no campo da agricultura. Este foi o primeiro esfor¢co no sentido de integracao
social.

Com base nas instituicdes de assisténcia e com a instauracdo do Estado-Novo foi criado
um estatuto que privilegia a protecao social, os interesses e ideais religiosos estavam de
acordo e eram coniventes no contexto politico da época. Ao contrario do que se esperava

verificar, as poténcias como a igreja e o Estado, aumentaram o patrimdnio das



instituicdes com ajudas financeiras e também infraestruturas ao invés de facilitar e
generalizar o acesso aos servigos de agao social que era um direito de toda a populagao.
Durante os anos sessenta do século XX, julgou-se que ja ndo iriam existir mais crises
econémicas como as que haviam ocorrido até aquela altura e que, no respeitante ao
papel da seguranca social, tudo estaria assegurado, desenvolvendo-se o “Estado-
Providéncia" que nunca se chegou a implementar na sociedade portuguesa, bem pelo
contrario, assistiu-se a uma desresponsabilizacdo por parte do Estado Portugués no
respeitante ao seu papel como Estado-Providéncia, sendo um exemplo desta
desresponsabilizacdo a falta de incentivos e apoios a atividades desenvolvidas pelas IPSS
(Alves, 2011, P. 5)

Neste sentido, o surgimento das IPSS resulta da responsabilizacdo da sociedade civil face
aos problemas de assisténcia e de protecdo social existentes e como forma de resposta a
estes problemas, as IPSS juntaram-se também as misericérdias as organizagdes candnicas
e as organizagdes civis.

Nos seus primoérdios, o papel das IPSS estava ligado ao papel da protecao social com fins
de previdéncia que se diferenciava do papel da assisténcia social consoante a populacao
tivesse ou ndao uma relagao com o mercado de trabalho. Assim, a protecao social com fins
de previdéncia assenta em principios de solidariedade social, de acdao coletiva nas
vertentes culturais e econdmicas, de voluntariado (como alternativa ao capitalismo, ndo
tendo como objetivo o lucro), ao passo que a assisténcia social visa garantir a subsisténcia
da populacdo através de assisténcia em situacdes como doenca, invalidez, velhice,
sobrevivéncia, desemprego, etc.

Estas formas de protecdo social levadas a cabo por entidades particulares foram tuteladas
diferenciadamente pelo Estado, tivessem estas entidades fundamentos ético-religiosos,
um cariz socioecondmico ou socioprofissional o que perante a lei também assumiram
diferentes formas juridicas.

Depois da revolucdo de Abril de 1974, houve uma reestruturacdo das politicas de
protecdo social abrindo-se caminho a introducdo de novas praticas de intervencdo social
tendo em conta o novo papel e o novo funcionamento de um Estado democratico.

Simultaneamente verificou-se, por um lado, que aumentou a preocupag¢dao com



intervencdo social e por outro com a insercdo dos grupos socialmente desfavorecidos.
Exemplo disso, é o fato de, nessa altura, ter sido criado o Servico Nacional de Saude
(1979) e ter sido desenvolvido um Sistema Integrado de Seguranca Social através da
publicacdo da Lei-Quadro da Seguranca Social (Lei 28/84 de 14 de Agosto), que substituiu
os tradicionais sistemas de previdéncia e de assisténcia. Naturalmente e como
consequéncia das novas praticas, as mudangas surgiram por todo o territério nacional
desenvolveram-se diversas organizacdes sem fins lucrativos cuja principal atividade que
incide na area social. A sua atuagdo visava a melhoria das condi¢des de vida e de trabalho
de grupos carenciados, com respostas ao nivel da habitacdo, emprego, saude, educacao,
Servigos e equipamentos sociais, etc.

De notar que as IPSS prestam servicos ao cidaddo, que a Constituicdo da Republica
Portuguesa consignou ao Estado, a um custo mais baixo do que o mesmo servico
prestado pelo Estado. Apesar do Estado ser responsdvel pela garantia da satisfacdo de
todos os direitos sociais dos cidaddos, ndo significa que os bens, equipamentos e servigos
sociais sejam exclusivamente fornecidos e produzidos por entidades publicas. Como
sabemos os servicos que visam a acdo social sdo fornecidos, maioritariamente, por
instituicdes sem fins lucrativos que fornecem uma ampla rede de servicos e cujo papel é
indubitavelmente primordial na nossa sociedade. (Alves, 2011, P. 5)

Segundo a Seguranca Social (2008), as IPSS podem assumir diversas formas juridicas.
Podem ser de natureza associativa (Associacdes de Solidariedade Social; Associa¢des de
Voluntdrios de Acdo Social; AssociacGes de Socorros Mutuos; Irmandades da
Misericérdia) ou de natureza fundacional (Fundag¢des de solidariedade social). “Depois de
registadas, as IPSS adquirem o estatuto de pessoas coletivas de utilidade publica, e é dai
que advém, da parte do Estado, a atribuicdo de beneficios (isen¢des fiscais e apoios
financeiros) e encargos (prestacdo de contas, obrigacbes de cooperacdo com a
Administracdo Publica) ” (Seguranca Social, 2008, mencionado por Goncalves, 2011. P.
10).

Estas instituicGes sobrevivem devido aos Acordos de Cooperacdao com o Instituto de
Seguranca Social (ISS), que contribui a maior fatia de financiamento (no caso das

Florinhas do Vouga sdo financiadas a 63%). Estas instituicdes tém o dever de se tornam
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mais competitivas e criativas de forma a angariar outras fontes de rendimento, como
através de atividades abertas ao publico, mas sem nunca esquecer dos principios que se
regem como a solidariedade, autonomia e identidade, responsabilidade e
subsidiariedade.

Franco (2008) descreve o sector ndo lucrativos/sector da sociedade civil como sendo
composto por entidades que sdo:

e Organizadas - tém alguma estrutura e regularidade nas suas operagdes, 0 que se
reflete através de reunides regulares, existéncia de membros, e alguma estrutura
de procedimentos de tomada de decisGes que os participantes reconhecem como
legitimas, quer sejam ou nao formalmente constituidas ou legalmente registadas.
Isto significa que a nossa definicdo tanto abarca grupos informais como grupos
formalmente registados;

e Privadas - sdo institucionalmente independentes do governo, embora possam
receber deste apoio financeiro;

e Nao distribuidoras de lucro - ndo se destinam a atividade comercial e nao
distribuem lucros aos diretores, acionistas ou gestores. As organizacdes da
sociedade civil podem gerar “lucros” no decurso das suas opera¢des, mas esses
excedentes tém que ser reinvestidos nos seus objetivos. As decisdes estdo a cargo
das pessoas envolvidas, abracando a teoria de que se existem pessoas que apoiam
voluntariamente uma organizacao sem esperanca de receber desta qualquer parte
dos lucros por ela gerada, isto € uma prova forte de que devem ver algum
beneficio publico nesta organizacdo. Este critério também diferencia de forma dutil
as organizagdes nao lucrativas das empresas;

e Auto - governadas - tém os seus préprios mecanismos de gestdo interna, estdao
aptas a orientar as suas atividades e a controlar todas as suas operacoes;

e Voluntdrias - podem ter voluntarios como colaboradores e os seus membros sao-

no voluntariamente e ndo porque tém algum laco ou porque lhes foi imposto.

E para finalizar esta abordagem das IPSS, falta ainda descrever as areas de atuacdo em

Portugal, que se subdividem em subgrupos que correspondem a respostas sociais, no

11



total, sdo doze classificadas pela Classificacdo Internacional de Organizacdes ndo

Lucrativas.

Quadro n? 1 - Areas de atuacdo das Organizacdes sem fins lucrativos

1.Cultura e Lazer

7. Lei, Defesa de Causas e Politica

2. Educacao e Investigacao

8. Intermediarios Filantrépicos

3. Saude

9. Internacional

4. Servigos Sociais

10.Congregacgdes Religiosas

5. Ambiente

11.Empresariais e Profissionais, Sindicatos

6. Desenvolvimento e Habitacao

12.0utros

Fonte: (Franco, 2008, p.7)

E de salientar, ainda que ao longo dos tempos a literatura e a sociedade designaram estas

instituicbes como “Organizacbes Sem Fins Lucrativos”, “Terceiro sector” e ainda

“organizagbes sociais”.
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1.1 Florinhas do Vouga — Histodria

A Florinhas do Vouga é uma instituicdo Diocesana de Superior Interesse Social fundada
em 1940 pelo Bispo D. Jodo Evangelista Lima Vidal. No inicio a Instituicdo ajudava as
criancgas desfavorecidas da cidade de Aveiro e contava com a simpatica ajuda e dedicacao
das “Criaditas dos Pobres” (Religiosas), e, deste modo, o Bispo D. Jodo Evangelista de
Lima Vidal, designou a instituicdo de “Florinhas do Vouga”. A casa destinada as Criaditas,
na llha do Lé, fora outrora um Cabaré de ma fama, tendo dado bastante trabalho a ser
convertido num local aprazivel e confortavel, onde foram acolhidas as primeiras
“Florinhas”. O trabalho das Florinhas abrangia todo o meio familiar em diversos campos:
da higiene, da alimentacdo, dos trabalhos domésticos, da educacdo pré-escolar e
religiosa, entre outros.

“Porém, a partir de meados da década de 70, em Aveiro, verificou-se sinais de um
crescimento industrial, o qual se fez acompanhar pelo aumento da rede de transportes
vidria, bem como pela criagdo de alguns equipamentos, transformando o centro urbano
num polo de atracdo e consequentemente, de concentragdo populacional. Os fluxos
migratdrios (rural/urbano, interior/litoral), o retorno da popula¢éo das ex-coldnias e
alguns fluxos migratdrios dos P.A.L.O.P. intensificaram-se, o que contribuiu para o
aumento de bolsas de pobreza e exclusdo social que comegaram a proliferar um pouco por
todo o concelho de Aveiro. A concentrag¢do de alguns destes grupos populacionais veio a
localizar-se em zonas degradadas, denominadas “llhas” ou “Pdtios”, fato que intensificou

os problemas de ordem habitacional, que cada vez mais urgia resolver” (Manual da
Qualidade, 2010, P. 14).

A nivel nacional, Aveiro surge como uma drea de intervencdo prioritdria devido ao
crescimento industrial, no que diz respeito a intervencdo no dmbito da Habitacdo Social.
O que se tornou possivel através da construcao do bairro de Santiago onde se conseguiu
alojamento de todas as familias. Houve também uma extrema necessidade de realizar um
trabalho social com as familias em areas como a saude, educag¢ao, encaminhamento de
situagdes, no fundo, um longo e denso trabalho social/ comunitario de acompanhamento
sistematico para a integracao destas familias numa nova realidade.

A Pardquia da Gldria, mais uma vez, é chamada a intervir como voluntaria na resolucao
de problemas no Bairro de Santiago desta vez através de visitas domicilidrias as familias.
Estas intervencGes eram designadas «Equipas de Acolhimento», que se distribuiam por
blocos e que todas as semanas faziam visitas domicilidrias as familias realojadas. Este

acompanhamento tinha como finalidade resolver e/ou encaminhar alguns dos problemas
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identificados nas familias. Para além deste trabalho, recebia criancas na Casa de
Acolhimento Paroquial situada no Bairro garantindo a sua ocupagao durante as férias
escolares. O registo de todo o trabalho efetuado por estas equipas em processos
familiares veio permitir diagnosticar e identificar os principais problemas vividos pela
populacdo, os quais vieram a justificar a celebracdo de um Acordo de Incidéncia
Comunitaria com a Segurancga Social em Julho de 1995. A partir de entdo, a Florinhas do
Vouga tém vindo a crescer e a alargar a sua acdo promovendo cada vez mais
oportunidades para toda a populagdao. Procura, assim, dar continuidade ao trabalho
realizado e a dar resposta aos fendmenos sociais emergentes, desenvolvendo e
aumentando a capacidade das respostas existentes e diversificando os seus campos de

atuacdo. (Manual da Qualidade, 2010, P.15)

1.2 Visdo, Missao, Valores das Florinhas do Vouga

A visdo, missdo e valores que agora apresento, sdo parte integrante do Manual de
Qualidade produzido pela instituicdo a quando da implementacdo do Sistema de
Qualidade Total (2010). Por esta razdo sdao elementos fundamentais para o
desenvolvimento e governo desta instituicao.
Segundo DRUCKER (1997), a “organizacao sem fins lucrativos tem como objetivo provocar
mudangas nas pessoas e na sociedade como um todo. Estas organizagGes existem por
causa de seus objetivos e de sua missdao” (Tomassini, 2007. P. 3).
Como missao “a Instituicdo Diocesana Florinhas do Vouga responde a emergéncia de
novos fendmenos sociais, atua para a inclusdo social e promove os direitos fundamentais
das Pessoas na Diocese de Aveiro” (Manual da Qualidade, 2010, P. 20). Contudo tem
como visdao “ser reconhecida como uma Instituicdo empreendedora e sustentavel,
melhorando continuamente os servicos prestados a comunidade” (Manual da Qualidade,
2010, P. 20).
Por fim os valores que conduzem todos os stakeholders envolvidos sdo:

e “Caridade: Ver com o coragcdo em espirito de Verdadeiro Voluntarismo;

e FEclesialidade: Orienta-se pela Doutrina Social da Igreja;
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e Inclusdo: Igualdade de oportunidades garantindo o respeito pela diversidade;

e Multidimensionalidade: Efetuar um trabalho integrado dado a natureza da
pobreza e exclusdo social;

e Participagdo: Capacitacdo da Pessoa como agente da sua inclusao;

e Qualidade: Melhoria continua dos servigos prestados;

e Inovacgdo: Responder aos fendmenos sociais emergentes;

e Sustentabilidade Ambiental: Promover boas prdaticas de preservacdo do

ambiente.” (Manual da Qualidade, 2010, P. 20 e 21).

1.3 Respostas Sociais

Como ja foi referido anteriormente, as IPSS atuam em varias dreas, a Florinhas do Vouga
atua nas dreas da Educacdo com a creche, jardim-de-infancia e nas atividades de tempos
livres, na drea social; desempenha fungdes na cozinha social, apoio domiciliario, centro de
dia, no atelier juvenil — Meninarte e no acompanhamento social (familia e comunidade).
Ainda na area social disp6e também a equipa de intervencgao social e o projeto Giros que
integra o voluntariado da instituigdo.

De modo a conseguir alcangar os objetivos a que se propds, a Florinhas do Vouga conta
atualmente com diversas Respostas Sociais direcionadas para diferentes grupos sociais e

faixas etdrias, desenvolvendo as seguintes atividades tipificadas pela Seguranca Social.

1.3.1 Creche

“Esta Resposta Social visa proporcionar o bem-estar e desenvolvimento integral das
criangas, com idades compreendidas entre os 4 e os 36 meses, num clima de seguranga
afetiva e fisica, durante o afastamento parcial do seu seio familiar, através de um
atendimento individualizado. Pretende colaborar, estritamente, com a familia em todo o
processo evolutivo da crianga, auxiliando no despiste precoce de qualquer inadaptacao
ou deficiéncia assegurando o seu encaminhamento adequado” (Manual da Qualidade,
2010, P.16). Esta resposta tem a seu cargo 58 criancas, o que corresponde a 3.9% no

concelho de Aveiro com um total de 1471

! Dados retirados da Carta Social correspondente ao ano 2011, 30/01/2013
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1.3.2 Jardim de Infancia

“Esta Resposta Social visa estimular as capacidades de cada crianca, com idade
compreendida entre os 3 e os 6 anos, contribuindo para um desenvolvimento
harmonioso e para uma estabilidade afetiva, contando esta valéncia com 80* criancgas
diariamente. Pretende assim colaborar, estritamente, com a familia em todo o processo
evolutivo da crianca, auxiliando no despiste precoce de qualquer inadaptacdo ou
deficiéncia assegurando o seu encaminhamento adequado” (Manual da Qualidade, 2010,

Pg. 16).

1.3.3 CATL. Centro de Atividades de Tempos Livres

“De acordo com a Lei de Bases do Sistema Educativo, a educacdo extraescolar visa
permitir um aumento de conhecimentos e o desenvolvimento de potencialidades,
complementando a formacdo escolar. Esta Resposta Social procura criar um ambiente
propicio ao desenvolvimento integral da crianga com idade compreendida entre os 6 e os
10 anos de idade, dinamizando tempos livres e promovendo espacos de acdo ludica e
pedagdgica” (Manual da Qualidade, 2010, P. 17). Contabilizando 40 criangas inscritas

nestas atividades diario.

1.3.4 Servico de Apoio Domicilidrio

“Esta Resposta Social consiste na prestacdo de cuidados individualizados e personalizados
ao domicilio, a individuos e familias quando, por motivos de doenca, deficiéncia ou outro
impedimento, ndo possam assegurar temporaria ou permanentemente, a satisfagdo das
suas necessidades basicas e/ou de vida diaria” (Manual da Qualidade, 2010, P. 17).
Contudo a instituicdo tem um protocolo com Seguranca Social em que sdo auxiliadas

diariamente 18 familias tanto na hora do almogo como no jantar.
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CENTRO COMUNITARIO

1.3.5 Centro de Dia/ Centro De Atividades Intergeracional
“O Centro de dia e o Centro de Atividades Intergeracional é uma Resposta Social que
conta com 15 idosos e se destina a pessoas de ambos os sexos com idade igual ou
superior a 65 anos, salvo casos excecionais a considerar individualmente e apés estudo do
Diretor Técnico da Instituicdo. Desenvolve a¢les articuladas com as restantes Respostas
Sociais com intervengao comunitaria, abrangendo varias faixas etdrias, e por esse motivo
contempla a vertente da intergeracionalidade, pelo que se encontra enquadrado na
resposta de Centro Comunitario” (Manual da Qualidade, 2010, P. 17 e 18).
Tem como objetivos também previstos pelo Manual da Qualidade:
1. Contribuir para melhoria da qualidade de vida das Pessoas e Familias;
2. Prevenir situacdes de dependéncia e promover a autonomia;
3. Prestar apoio psicossocial aos Clientes, de modo a contribuir para o seu equilibrio
e bem-estar;
4. Fomentar relagdes interpessoais ao nivel dos ldosos e destes com os outros
grupos etarios, a fim de evitar o isolamento;
5. Promover a continuidade ou o restabelecimento das relacdes familiares e de
vizinhanga;

6. Prestar servicos que satisfacam necessidades basicas.

1.3.6 Servico de Apoio / Acompanhamento Social

“E uma Resposta Social que visa apoiar as Pessoas e as Familias na prevencdo e/ou
reparacao de problemas geradores ou gerados por situacdes de Risco ou Exclusdo Social
assente numa relacdo de reciprocidade Técnico/Cliente, tendo em vista a promocgdo de
condicGes facilitadoras da sua insercdo, através, nomeadamente, de apoio a elaboracdo e
acompanhamento de um Projeto de vida” (Manual da qualidade, 2010, P. 18).

De igual forma tipificados em manual de qualidade, esta valéncia tem como objetivos:
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1. Informar, orientar e apoiar, através de metodologias préprias, individuos e
familias em situagao de risco, vulnerabilidade ou exclusdo Social;

2. Promover a melhoria das condi¢des de vida dos individuos e familias no sentido da
Inclusao Social;

3. Mobilizar recursos adequados a progressiva autonomia Pessoal, Social e

Profissional.

Nesta resposta social ndo se pode precisar o nimero de processos ativos devido a grande
mobilidade verificada entre os processos ativos e passivos (processo passivo - sem
atividade ha dois anos) o que pode se tornar ativo novamente aquando de um pedido de
ajuda que seja necessdrio ativar o processo. Em Janeiro do corrente ano as estimativas

apontavam para 160 processos ativos.

1.3.7 MENINARTE/Atelier Juvenil
“E uma Resposta Social polivalente, virada para o exterior, tendo em conta o individuo
e/ou familia, dirigida a uma heterogeneidade etéria (criangas, jovens, adultos e idosos) e
de género, englobando um leque de ac¢Ges/atividades e respostas diversificadas, de
acordo com as expectativas sociais. Promove novas formas de solidariedade, através de
uma integragao social facilitadora do desenvolvimento de novas formas de viver e estar,
baseadas na informagdo, motivacdo, animag¢dao, conhecimento, apoio, afeto,
responsabilizacdo e acdo” (Manual de Qualidade, 2010, P. 18 e19).
Os objetivos que constam no Manual de Qualidade sao:
1. Contribuir para a melhoria das condicdes de vida da populacdo cliente, intervindo
na comunidade/familia;
2. Desenvolver a¢cbes de animacdo sociocultural de modo a combater a passividade
social e cultural;
3. Reforgar a participacdo da comunidade e aumentar as competéncias pessoais e
sociais, tendo em vista o aumento da autoestima e da autonomia;
4. Prevenir situacdes de exclusdo e auto exclusdo social, promovendo a insercao

social de pessoas e grupos mais vulneraveis;
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5. Reforgar o sentimento de pertenca e identidade social;
6. Motivar a comunidade para o desenvolvimento e para a mudanga;

7. Dinamizar e envolver os parceiros locais e fomentar a criacdo de novos recursos.

Como foi dito anteriormente, esta valéncia tem vdrias atividades com pessoas de
diferentes faixas etdrias. No ambito da sua atuacdo foi criada uma parceria com o Centro
de Fé e Cultura da Universidade de Aveiro para o projeto de “explicacées” para as
criangas e jovens residentes no Bairro de Santiago, este projeto conta com 28 criangas
inscritas. Um outro projeto que funciona em parceria com a Camara Municipal de Aveiro
e com a Banda Amizade é o GeraSons, que visa dar formacdo musical também as criancas
e jovens de Santiago. O Laboratdrio de Saberes é outro projeto que visa ocupar os tempos
livres das senhoras adultas do bairro através da realizacdo de trabalhos manuais como
bordados ou pegas para venda em bazares comemorativos. Este projeto conta coma a

participacdo de 20 senhoras.

1.3.8 Refeitorio Social

“Esta Resposta Social visa apoiar, mediante o fornecimento de refei¢des, individuos,
familias ou grupos sociais economicamente desfavorecidos ou desprovidos de estruturas
familiares de apoio, fornecendo refei¢cdes 365 dias por ano” (Manual da Qualidade, 2010,
P. 19). Assim sendo, sdo servidas cerca de 140 refei¢cGes didrias s6 na comunidade de

Santiago.

1.3.9 Equipa De Intervengao Direta

“A Equipa de Intervencado Direta é uma unidade de intervengao direta junto da populacao
socialmente excluida e suas familias e, de uma forma geral, junto de comunidades
afetadas pelo fendmeno da toxicodependéncia.

Tem um modelo integrado, dindmico e evolutivo, assente nos seguintes pressupostos:

1. Conhecimento global da realidade (Diagndstico Social);

2. Integracdo (Abordagem integrada dos problemas sociais);
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3. Parceria (Interacdo e complementaridade das estruturas oficiais e particulares a
nivel local);

4. Coresponsabilizacdo (Responsabilidade coletiva da comunidade envolvida,

especialmente daqueles a quem se dirige) ” (Manual da Qualidade, 2010, P. 19 e
20).
1.3.10 Voluntariado
“ O Programa de Voluntariado “Sou Solidario” consiste num conjunto de acdes de
interesse social e comunitario realizadas de forma desinteressada por pessoas, no ambito
de projetos, programas e outras formas de intervencdo ao servico dos individuos, das
familias e da comunidade, desenvolvido sem fins lucrativos pela IPSS — Florinhas do
Vouga” (Manual da Qualidade, 2010, P. 20). Este projeto de voluntariado é gerido pela
equipa denominada por “GIROS”.

Para desenvolver estas atividades e servicos apresentados, a Florinhas do Vouga dispGe
de um pequeno quadro organizacional. O quadro abaixo exposto retrata o numero de
colaboradores envolvidos em cada resposta social considerando também sector

administrativo. Quanto aos voluntarios os nimeros apontam para os 100.

Quadro n? 2 — Numero de colaboradores por resposta Social

Area Resposta Social/ institucional | Nimero de colaboradores
Creche 12
Educacao Jardim-de-infancia 10
ATL 5
Centro de dia 3
SAD 3
Acompanhamento Social 1
Social Meninarte 5
Refeitério Social 3
EID 3
Giros 3
Secretaria 6
Total 54

(Fonte: Elaboracdo Prépria)
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E importante referir que a Florinhas do Vouga recebe colaboradores de Instituto de
Emprego e Formagdo Profissional, no ambito de programas ocupacionais. Estes
colaboradores sao essenciais para que o funcionamento da instituicao particularmente
em casos de emergéncia, como doenca, baixa e férias dos colaboradores. Como se pode
verificar no quadro n? 2 as respostas socias tém um baixo nimero de colaboradores
efetivos e principalmente a cozinha social e o servigo de apoio domicilidrio, sendo assim
as respostas socias que necessitam de receber colaboradores por estas razbes. A
instituicdo também acolhe, com agrado, estagidrios de varias areas de formag¢dao como:
educacdo (Educadoras de Infancia), Servico Social, Psicologia, e no meu caso, de

Administracdo e Gestdo Publica.
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2 Processo de Implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

2.1 Projeto Qualser

Em 2003, foi desenvolvido em conjunto pelo Ministério da Seguran¢a Social e do
Trabalho, a Confederacdo Nacional das Instituicdes de Solidariedade, a Unido das
Misericordias Portuguesas e a Unido das Mutualidades Portuguesas, o “Programa de
Cooperacao para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais”.
Este programa tinha como finalidade garantir aos cidadaos o acesso a servigos sociais de
qgualidade adequados a satisfacdo das necessidades. O Instituto de Seguranca Social
assumiu a responsabilidade de gerir este programa (por via dos acordos de cooperac¢ao)
gue se destinava a instituicdes particulares de solidariedade social.

Neste sentido foi elaborado o projeto “QualSer” pela Conferéncia Episcopal Portuguesa
gue visava obter apoio financeiro do Programa Operacional do Potencial Humano, que
permitia desenvolver acdes a nivel nacional para a melhoria dos processos de gestao dos
Centros Sociais Paroquiais. Este projeto (“QualSer”) seguia os objetivos definidos pelo
POPH estabelecido no eixo prioritario n? 3- Gestao e Aperfeicoamento Profissional, no
ambito do Programa de Formacgdo-Acdo para Entidades de Economia Social, e que tem
como objetivos gerais:

a) A melhoria dos processos de gestdao dos Centros Sociais Paroquiais, o reforco
das competéncias dos seus dirigentes, quadros e trabalhadores - com prioridade
acrescida para a formacgdo dirigida aos que n3ao tenham uma qualificacdo de nivel
secundario, podendo as competéncias adquiridas no dmbito da formacao -acdo ser objeto
de processos de reconhecimento, validagdo e certificagdo de competéncias (RVCC);

b) A promocdo de formacdo orientada para o apoio ao desenvolvimento
organizacional, para a adocdao de modelos de organizacdo da formacdo favoraveis ao
envolvimento na formacdo dos ativos das entidades da economia social com baixas
qualificacGes;

c) A promocdo do desenvolvimento dos Centros Sociais Paroquiais, através do
desenvolvimento de a¢bes que promovam a otimizacdo de metodologias e processos de

modernizacdo e inovacdo ao nivel da gestdo e da prestacdo de servicos sociais,
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nomeadamente no que respeita a conformidade dos requisitos dos Manuais de Avaliacdao
da Qualidade das Respostas Sociais definidos pelo Instituto da Seguranga Social.

(Conferéncia Episcopal Portuguesa, 2010, p. 1)

O projeto de formacdo-acdo, apesar de cumprir um plano individualizado por instituicao,
terd uma componente de formag¢ao comum (dirigentes e técnicos) pressupondo uma
intervengdo a 3 niveis:

e Dirigentes: sessdo de curta duracdo complementadas com a disponibilizacdo de
recursos formativos/informativos online sobre os “Desafios e novo
enquadramento legal das IPSS”, “Obrigatoriedade da conformidade com os
referenciais normativos do ISS, IP”, “A Lideranca em Organizacdes Sociais”,
“Planeamento e Estratégia”, “Gestdao de Pessoas”, “Gestdo de Processos de

Mudanga”, outros temas a definir de acordo com o diagndstico.

e Pessoal técnico: sessbes de formacdo-acdo na instituicdo e criacdo de uma
comunidade de praticas. A formacdo acdo incidira sobre as necessidades de
“Ajustamento dos processos internos aos referenciais normativos do ISS”,
“Gestao de Recursos e Parcerias”, “Gestdo de Clientes”, “Gestdo de Processos”, e
outros temas de natureza técnica e de gestdo operacional a definir de acordo

com o diagnéstico da instituicado.

e Pessoal auxiliar: Formacao para a implementacdao dos processos definidos no
ambito de certificacbes em curso/conformidade com as exigéncias do ISS, IP;
outros temas de natureza técnica a definir de acordo com o diagndstico da

instituicdo. (Conferéncia Episcopal Portuguesa, 2010, p.1,2)

Assim a Florinhas do Vouga, foi uma das doze instituicdes comtempladas com este
projeto financiado a 100% pelo POPH, e em 2010 a Florinhas do Vouga deu inicio a
formacao-acdo, que teve uma duracdo de um ano. Na formacdo e consultoria do

programa havia requisitos obrigatdrios na sua execugdo/implementacio como
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Workshops presenciais de mobilizacdo e envolvimento, Workshops presenciais de
imersdao nos Manuais de Avaliagdo do ISS, I.P. nos dominios da gestdao, qualidade e
técnicas da intervencdo e ainda uma formacdo-acdo com vista a elaborar um diagndstico
organizacional e um plano de desenvolvimento da qualidade e a Implementag¢dao do
mesmo.

Ainda no mesmo sentido foram desenvolvidas a¢ées de formagao que envolviam grupos
de trabalho técnicos dos Centros Sociais e Paroquiais (CSP).Estas acles pretendiam
analisar os referenciais formativos propostos pela ANQ (Associacdo Nacional da
Qualidade) ajustados aos perfis profissionais existentes nas instituicdes; identificar os
referenciais dos cursos que desenvolvidos pelos CSP com vista a aproximacao dos
referenciais do CNQ; propor a ANQ para que, em sede de Comissdao Sectorial, sejam
analisados os ajustamentos propostos pela CEP a fim de aproximar os referéncias e ainda,
identificar a forma como os Centros Sociais estdo a concretizar a certificacdao da formacao
profissional que desenvolvem, e facultar-lhes ajuda para se inscreverem no processo da

dupla certificacao.

2.2 Qualidade

A Florinhas do Vouga propds-se a um sistema de gestdo de qualidade onde a norma
aplicada foi a NP EN ISO 9001:2008. Trata-se de uma norma europeia, elaborada pelo
Comité Técnico ISSO/TC 176 “Quality Management and Quality Assurance” que visa
avaliar a aptiddo das organizacBes para o processo de melhoria, estimulando, de igual
modo, a adocdo de uma abordagem por processos que ao se desenvolverem
implementam e melhoram a eficiéncia de um sistema de gestdo de qualidade a fim de
aumentar a satisfacdo do cliente. Com este sistema houve uma mudanc¢a nos processos
administrativos de todas as Respostas Sociais da Florinhas. As normas I1SO 9000 sdo um
otimo suporte para a implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade (SGQ). Estas
normas sao a prova de que existem boas praticas na gestao da qualidade e na gestdo de

processos, auxiliam e sdo uma ferramenta para que as organizagdes procedam com uma
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eficaz reforma administrativa interna. O objetivo é garantir que o fornecimento de
produtos/servicos satisfaca as expectativas dos clientes, prevenir possiveis reclamacgdes e
dar uma especial atencao a melhoria continua.

E extremamente importante articular a qualidade a este tema da gestdo de RH, porque a
instituicdo ao disponibilizou-se para implementar um sistema de gestdo da qualidade a
articulagdo com a gestdao de recursos humanos contribui para a concretizagdo da
implementacdo. Assim, pode-se afirmar que nos dias que correm a gestdo da qualidade e
a melhoria continua sdo elementos - chave de qualquer instituicdo/organizagdo. Contribui
para a propria sustentabilidade, gerando, a partida, maior confian¢a entre colaboradores
e o0s niveis hieradrquicos superiores e, de igual modo, nos clientes/utentes, sem esquecer
os parceiros sociais, segundo Santos & Teixeira (2007: 22) a “Qualidade é o conjunto das
solucdes para os diversos problemas ligados a gestdo das organizacdes, forcosamente
encontradas por quem nelas trabalha, no ambito de um processo coletivo sob orienta¢ado
de uma forte lideranca” (Citado por Clara dos Reis e S3, 2010, p.19).

O conceito de qualidade deriva da palavra latina qualitate, é sinénimo de uma procura
continua de melhoria em todos os aspetos, desde a politica e estratégia da organizacdo
até aos seus indicadores financeiros e, como nos diz Clara dos Reis (2010, P. 19), “a
Qualidade de um produto ou servico nao é determinada pela organizacao, mas definida e
avaliada pelos consumidores, utilizadores ou clientes”, deste modo, o envolvimento de
todos os agentes pertencentes a instituicdo é fundamental, desenvolvendo-se assim

conceitos como a eficiéncia, a eficdcia, a produtividade e, claro, a satisfacdo em grupo.

2.3 Politica da Qualidade na Instituicao

O processo de implementacdao do SGQ nas Florinhas resultou do arduo trabalho em
equipa de colaboradores, que criaram em conjunto uma politica interna de qualidade a
qual esta a ser implementada desde 2010, em toda a instituicdo e que envolve todos os
processos de tomada de decisdo. Deste modo favorece o “Sistema de Gestao para dirigir
e controlar uma organizacdo no que respeita a qualidade” (NP EN I1SO 9000:2000 - Fonte

IPQ). O SGQ “traduz a ideia de que varios componentes elementares, independentes,
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interatuam e formam um todo coerente com um objetivo comum” (Pires, 2004, p. 35),
por outras palavras é um “conjunto das medidas organizacionais capazes de transmitirem
a maxima confianga de que um determinado nivel da qualidade aceitavel estd sendo
alcangado ao minimo custo” Pires (2004) citado por Silva Miguel (2009) p. 22. A
implementacdo do sistema de gestdo nas organizacdes, ajuda a definir os recursos e
responsabilidades no ambito da qualidade, desenvolvendo na prépria instituicdao
caracteristicas como viabilidade, efetividade e competitividade.

A Politica da Qualidade da Florinhas do Vouga de Aveiro assume-se como elemento
estruturante do SGQ e traduz-se no compromisso com os seguintes principios presentes
no Manual da Qualidade (2010):

e Focalizacdo no cliente, visando a satisfacdo das suas necessidades e expectativas;

Implementacdo de uma comunicacdo interna eficaz;

e Prdtica permanente duma efetiva relacdo de confianca e satisfacdo dos clientes
internos e externos e outras partes interessadas;

e Formacdo e promocao do nivel de competéncias de todos os colaboradores;

e Otimizacgdo dos recursos disponiveis para o bom desempenho da Institui¢ao;

e Melhoria do nivel de sustentabilidade financeira;

e Focalizagdo na manutencdo e conservacao das infraestruturas e nas condi¢cdes de
gestdao do ambiente de trabalho;

e Revisdo periddica do sistema de gestdao da qualidade em busca de oportunidades
de melhoria;

e Garantia de uma Politica da Qualidade entendida e assumida por todos os

colaboradores.

2.4 Processo de Gestdo e Melhoria das Florinhas do Vouga

O principal objetivo deste processo é “estabelecer orientacdes gerais e especificas para o
Planeamento de Atividades da Florinhas do Vouga. Definir e assegurar a implementacao
de politicas, estratégias e objetivos da Instituicdo. Assegurar a existéncia dos meios e

recursos necessarios ao bom funcionamento institucional e garantir a informacao
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relevante a tomada de decisdo, dentro dos prazos previstos” (Manual da Qualidade,

2010, P. 30).

No mesmo ambito “este processo estd definido para todos elementos e colaboradores

gue assumem responsabilidades na Gestdao de Topo da Instituigdo e abrange as seguintes

atividades: definicdo de estratégias, politicas e objetivos; atribuicdo dos recursos e

infraestruturas; monitorizacdo das atividades dos vdrios processos; revisao do SGQ”

(Manual da Qualidade, 2010, P. 30).

A Florinhas do Vouga tem os seus objetivos para a qualidade, pelos quais todos os

colaboradores se regem e eu, como estagiaria, também me regi, que sdo:

Melhorar o desempenho da instituicdo para melhorar os servigos prestados aos
clientes;

Promover a autonomia e independéncia dos clientes;

Personalizar cada resposta social;

Melhorar e conservar as condi¢des fisicas dos equipamentos;

Melhorar a comunicacdo interna e externa

Atualizar permanentemente as competéncias dos colaboradores;

Aumentar o volume de receitas para além dos apoios e incentivos institucionais;
Aumentar a rentabilidade de cada resposta;

Solidificar e promover relagdes de parceria consistentes;

Garantir a atualizacdo e comprimentos dos requisitos legais e regulamentos
aplicaveis;

Rever periodicamente o sistema de gestao da qualidade.
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3 Atividades de Estdgio

Neste capitulo sdo apresentadas as atividades de estdgio, bem como todo o trabalho
realizado no sentido de o enquadrar e refletir sobre as atividades e relacionando com
algumas teorias que explicam o comportamento dos individuos dentro da organizacao.
No ambito da implementa¢dao do sistema de gestdao da qualidade é importante apurar a
satisfacdo ndo soé dos clientes/utentes mas também dos seus colaboradores. Foi
desenvolvido um inquérito para averiguar a satisfacdo dos colaboradores, porque sao
agentes importantes para o bom funcionamento da instituicao, pelo que se apresentam
nos resultados dos inquéritos de satisfacdo dos colaboradores.

Importa esclarecer que os formularios utilizados durante o estdgio foram elaborados, por
uma equipa de colaboradores da Florinhas do Vouga, aquando da formacdo para a
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade. Neste sentido o inquérito utilizado foi
aprovado pelo formador da qualidade. Durante o estagio foi-me solicitado o apuramento

do resultado que a seguir apresento.

3.1 Inquéritos de Satisfacao Colaboradores das Florinhas do Vouga

Como ja foi referido, os inquéritos de satisfacdo tém como objetivo conhecer as
percecdes dos colaboradores relativamente a um conjunto de dimensdes organizacionais
relativas a Florinhas do Vouga. O inquérito foi preenchido de forma andnima pelos 53
colaboradores efetivos e ainda por uma colaboradora dos programas ocupacionais. O
processo teve a duracdo de um més e meio iniciou-se no més de Novembro e acabou no
inicio do més de Janeiro, incluindo todas as etapas do inquérito (distribuicao,
preenchimento, recolha, e tratamento de dados e apresentacdo).

A satisfacdo é um dos pontos essenciais para a sobrevivéncia de qualquer
instituicdo/organiza¢do ou servico, porque influencia a qualidade da sua prestacdo. No
caso da Florinhas do Vouga, a satisfacdo que irei abordar é a dos colaboradores da
instituicdo, o que é igualmente importante para um bom funcionamento da instituicao.

Associa-se ao vocabulo satisfacdo a interpretacdo de que um sentimento foi alcancado
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pelas expectativas, desejos ou necessidades de um individuo. “A satisfacdo é o nivel de
sentimento de uma pessoa resultante da comparagdao do desempenho (ou resultado) de
um produto em relacdo as suas expectativas, consistindo numa avaliacdo de que a
alternativa escolhida é consistente com as crengas anteriores com respeito aquela
alternativa” (Crow, et al., 2002, citado em Carla Monteiro, 2008, P. 28)

O grau de satisfacdo é medido pelos seguintes critérios: 1- Ml (Muito Insatisfeito) 2- |
(Insatisfeito), 3- PS (Pouco Satisfeito), 4 - S (Satisfeito) e por fim 5- MS (Muito Satisfeito).
Neste sentido, o inquérito esta dividido em sete partes. Pela 1- satisfacdo global, onde se
procurar apurar a satisfacdo dos colaboradores relativamente a imagem e desempenho
global da instituicdo considerando as relacdes e o papel que a Florinhas do Vouga tem
perante a sociedade bem como o nivel de envolvimento dos colaboradores na instituicao.
2- Satisfacdo com a direcdo e chefias onde se pretende perceber se os colaboradores
estdo satisfeitos com a gestdo dos seus superiores hierdrquicos no que diz respeito a
comunicacao, atitudes e procedimentos, sistema de recompensas, sistema de avaliacdo
de desempenho e a postura da instituicdo face a mudanca e modernizacgao.

3- Satisfacdo relativamente as condi¢cbes de trabalho onde se pretende conhecer a
apreciagdao dos colaboradores de aspetos como a seguranga, higiene, material
informatico, material de comunicacdo, ambiente de trabalho, a flexibilidade de horarios,
igualdade de oportunidades e de tratamento dentro da instituicdo, entre outros. 4 -
pretende avaliar a satisfacdao o desenvolvimento da carreira e das competéncias, onde se
tenciona compreender se os colaboradores estdo satisfeitos com as oportunidades para
desenvolver novas competéncias e também se estdo satisfeitos com as acdes de
formacdo realizadas na instituicdo. Quanto ao envolvimento ativo na instituicdo - 5, o
guestionario ambiciona perceber se os colaboradores se sentem uma pe¢a fundamental
no processo de tomada de decisdo e também nos processos de melhoria, o ponto 6 - é
referente aos niveis de motivacdo considerando a disponibilidade de aprendizagem de
novos métodos de trabalho, desenvolvimento do trabalho em equipa, participacdo em
acoes de formacdo, para projetos de mudanca e motivacdo para sugerir melhorias. Por
fim o parte 7 referente a satisfacdo pessoal dos colaboradores compreendendo todos os

aspetos descritos em cima.
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Grdfico 1- Satisfacdo Global
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(Fonte: Elaboragdo Propria)

O primeiro grafico é referente & satisfacdo global, o mesmo esta repartido em cinco
tépicos. Relativamente a imagem global da instituicdo os resultados sdo satisfatorios, dos
54 inquiridos, 30 colaboradores que responderam que estavam satisfeitos e 17 muito
satisfeitos. O desempenho da instituicdo também é positivo aos olhos dos seus
colaboradores pois a maioria (34) respondeu que estdo satisfeitos. O papel da instituicdo
na sociedade é muito apreciado entre colaborares tendo 19 manifestado estar satisfeitos
e 30 muito satisfeitos. As relacdes com a sociedade também sdo estimadas, como se
depreende do grafico que é bastante esclarecedor, cerca de 26 funcionarios sentem-se
muito satisfeitos. Por fim quanto ao nivel de envolvimento na instituicdo e na respetiva
missdo, verifica-se que 13 colaboradores (24%) estao pouco satisfeitos e 30 reponderam
que estdo satisfeitos (56%).

O quadro n? 3 apresenta os resultados em percentagem, o que facilita a analise dos

resultados.
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Quadro n® 3 — Grelha de resultados da Satisfagdo Global

Satisfacdo Global

Grau de Satisfacao

Indicador 1 2 3 4 5
(M) [ (1) | (PS) | (S) | (MS)
Imagem global da Instituicdo 0% [0%| 2% [11%| 56%
Desempenho global da Instituicao 2% | 4% | 16% [59% | 17%
Papel da Instituicdo na sociedade 0% [2% | 5% [35%| 56%
Relagdes da Instituicdo com os cidadaos e a sociedade 0% |2% | 7% |43%| 48%
Nivel de envolvimento dos colaboradores na Instituicdo e
na respetiva missao. 2% | 5% | 24% |56% | 13%

(Fonte: Elaboracgdo Propria)

Quanto a satisfacdo com a direcdo e com as chefias, o grafico 2 pretende apresentar os

valores apurados.

Grdfico 2 - Satisfagtio com as Diregdo e Chefias
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(Fonte: Elaboragdo Prépria)
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O gréfico 2 apresenta a relacdo entre os superiores hierarquicos e os colaboradores de
que se pode depreende que hd pessoas pouco satisfeitas principalmente com o sistema
de recompensas dos esforcos (55%) e com o sistema de avaliacdo de desempenho
(51%),deve referir-se que a instituicdo neste momento nao desenvolve qualquer sistema
de avaliacdo de desempenho. Em geral os colaboradores estdo satisfeitos com as atitudes
e procedimentos (57%), com a aptiddo para conduzir a instituicdo (65%) e com a
concecdo de processos (59%) e com a postura da direcdo para a modernizacdo
correspondendo a 72%.

Existem diversos fatores que podem influenciar o desempenho e consequentemente a
gualidade do servico prestado. As pessoas tém necessidades sociais que se adequam a
este tépico da satisfacdo com a direcao e chefias.

Assim, e como refere Cldudia Carvalho na sua Tese de Doutoramento hd uma variacao de
aspetos resultantes de flutuagées de humor do funcionario, ou da prépria interagao
humana que se desenrola durante a prestacdo do servico. Um mecanismo de emocoes diz
respeito a complexidade do préprio ambiente que envolve a prestacdao de determinados
servigos, a qual pode mesmo resultar num tratamento injusto que por sua vez, gera uma
resposta emocional nos colaboradores. A relevancia destes mecanismos emocionais na
formacao da satisfacdo do cliente justifica a necessidade de medir e monitorizar os

antecedentes destas respostas emocionais (2008, p. 31)

Quadro n2 4 - Grelha de resultados da satisfagcdo com as condi¢cbes de trabalho

Satisfacdo com as Condigdes de Trabalho

Grau de Satisfacao
1 2 3 4 5
Indicador (Mi) [ (1) | (PS)] (S) | (MS)
Disposicdo e distribuicdo do espaco no local de trabalho 2%| 4% |24%|44%| 24%
Ambiente de trabalho e a cultura da Instituigao 2%| 7%|17%|44%| 30%
Tratamento dado as questdes sociais e ambientais 5%| 2%|15%|44%| 30%
Atividades sociais (desportivas e recreativas) 6%(11%(26%|35%| 18%
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Flexibilidade do horario de trabalho e a possibilidade de

conciliar o trabalho com a vida familiar e assuntos

pessoais 0%| 4%(11%|39%| 46%
Gestdo da igualdade de oportunidades e igualdade de

tratamento, na Institui¢ao 6% | 7%(24%(39% | 24%
Forma como a Instituigdo lida com os problemas pessoais

dos colaboradores. 2%(11%|18% |41%| 26%
Equipamentos informaticos disponiveis 2%|11%(46%|26%| 11%
Software disponivel 5%| 9% (41%|28% | 13%
Equipamentos de comunicagao disponiveis 2%| 7%|30%(43%| 13%
Condicdes de higiene 0%| 6%|18%|43%| 31%
Condigdes de seguranca 2%| 7%|17%|42%| 28%
Servicos de refeitério e bar 6%| 4%(31%|39%| 13%
Servicos sociais (assisténcia médica e de enfermagem,

apoio nos gastos com a saude, ensino, etc.) 6%(15%(22%|33%| 15%
Salario 11%| 9%|39%|20%| 17%

(Fonte: Elaboragdo Prépria)

Neste quadro 4, é apresentada a satisfagcdo relativamente as condi¢des de trabalho
considerando as varias dimensdes da instituicdo. E importante referir que a Florinhas do
Vouga tem respostas sociais dispersas pela cidade, s6 a educa¢do e os servigos
administrativos estdo sediados no edificio novo (Praceta Florinhas do Vouga), todas as
outras exercem funcdes no bairro de Santiago.

Relativamente as condi¢des de trabalho verifica-se que ha uma oscilagdao nas respostas
relativamente as vdrias dimensdes, pois os valores estdo muito dispersos. Assim quanto a
disposicao e distribuicdao do espaco no local de trabalho, 24 colaboradores declaram estar
satisfeitos com o seu local de trabalho o que corresponde a 44% dos inquiridos e 24%
muito satisfeitos. Por outro lado, 24% estavam pouco satisfeitos. Estes valores podem ser
resultado do fato de alguns colaboradores trabalharem no edifico novo e assim gozam de
espacos mais novos, por outro lado, os colaboradores que trabalham no bairro de
Santiago usufruem de espacos com alguma antiguidade. Quanto ao ambiente de trabalho

e também com a importancia dada as questdes ambientais temos 44% colaboradores
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satisfeitos e logo de seguida 30% muito satisfeitos. E importante salientar que a
apreciacdo das condigOes de trabalho no que diz respeito a flexibilidade de horérios e
conciliacdo com a vida privada é muito satisfatdria (46%). No que diz respeito aos
equipamentos informaticos disponiveis e ao software disponiveis o quadro ndo é o
mesmo, hd pouca satisfacdo devido a antiguidade dos aparelhos mas é importante referir
que os numeros de satisfacdo estdo préoximos o que nos leva a acreditar que o mesmo
ndo acontece em todas as valéncias. Relativamente a seguranca e da limpeza os nimeros
sdao esclarecedores e a satisfacdo prevalece. Por fim quanto a satisfagao relativamente a
saldrios e beneficios, é de notar que quando comparados com outras instituicdes do
mesmo sector e com a mesma dimensdo, os resultados variam pois 39% dos
colaboradores que declaram estar pouco satisfeitos, os que estdo satisfeitos e os muito
satisfeitos, que representam 37%. Deste modo conclui-se que as opinides estdo divididas
quanto a satisfacdo relativamente ao rendimento auferido.

Procurando uma explicacdo na literatura pode destacar-se neste sentido a Teoria dos
Instintos afirma que os instintos sdo tendéncias hierarquicas, intencionais, norteadas para
a concretizacdo de objetivos o que, deste modo, explica como o individuo alcanca as
situagdes sentindo-se estimulado e encorajado para a ag¢ao. Por sua vez, a Teoria da
hierarquizacdo das necessidades de Maslow referido por Neves (1998) explica que as
necessidades humanas ndo detém a mesma forca, obedecendo assim a prioridades, ou
seja, uma hierarquizacao das necessidades. Desta forma existem necessidades basicas
gue certamente sdao imprescindiveis para a motivacdo mas ainda fatores biolégicos,
culturais e situagbes determinantes que influenciam a acdo humana, sdao elas as
necessidades fisioldgicas que asseguram a sobrevivéncia dos individuos, necessidades de
seguranca que certificam a estabilidade civil, necessidades sociais que atestam o
sentimento de pertenca na vida social, necessidades do ego e estima que corresponde ao
desejo de auto respeito, por ultimo as necessidades de auto atualizacdo que abarca as
necessidades e reporta para a procura de auto realizacdo e de um desenvolvimento
continuo. Maslow refere ainda que os ultimos 3 patamares (Social, Estima e Auto

atualizacdo) ndo sdo importantes enquanto as necessidades primarias ndo estejam
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satisfeitas. Uma necessidade so se faz sentir e influéncia o comportamento quando as
necessidades de nivel inferior sdo satisfeitas. (Neves, 1998, P. 18).

Deste modo o quadro seguinte faz referéncia as necessidades num contexto
organizacional, e assim sendo estes fatores sdao os que Maslow aconselha as organizagdes

para manter satisfeitas as necessidades dos seus funcionarios.

Quadro n? 5 - Aplicagbes da teoria das necessidades de Maslow

Nivel de Recompensas Fatores organizacionais
Necessidades P g
Vencimento
. e . < Condigdes de trabalho
Fisiologicas Alimento, Agua, sexo e sono 9 .
agradaveis
Refeitério
Condigbes de trabalho
- ~ seguras
Seguran¢a Seguranca, estabilidade, prote¢ao g

Beneficios da empresa
Seguranca do emprego

Coesdo do grupo
Social Amor, afeicdo e pertenca Supervisdao amigavel
Associacdo profissional

Reconhecimento social
Auto estima, auto respeito, prestigio | Titular de func¢des

e estatuto Alto estatuto da fungao
Feedback do trabalho

Estima

Fungdo estimulante
Oportunidade para a

e Desenvolvimento, crescimento e criatividade
Auto atualizagdo . s .
criatividade Realizacdo através do
trabalho

Progressdo na organizacao

Fonte: (Cherrington, 1989, citado por Neves, 1998)

Comparando os resultados dos inquéritos com as teorias acima apresentadas, podemos
concluir que os fatores que Maslow expde na sua teoria, sdo realmente relevantes no
sentido que influenciam o comportamento dos colaboradores. E evidente que ha uma
ordem hierarquica de necessidades nos colaboradores e naturalmente ndo é a mesma

para todos. Assim, as necessidades fisiolégicas estdo na base o que explica a satisfacao
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com o salario com as condi¢cdes de trabalho e com a alimentacdo. A seguranca e a
estabilidade da instituicdo também sdo fatores fundamentais para a satisfacdo dos
colaboradores. No que toca a satisfacdo com as chefias as necessidades sociais e de
estima de Maslow, explicam o quanto os colaboradores necessitam de se sentir unidos e
coesos com os colegas de trabalho bem como necessitam, também, de um pouco de auto
estima e respeito, o que se relaciona com a satisfagdo com o ambiente de trabalho com

0s superiores hierarquicos.

Grdfico 3 - Satisfacdo com o desenvolvimento da carreira e das competéncias
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Fonte: Elaboragao Prépria

Este grafico n? 3 refere-se a satisfacdo com as formacgdes e as oportunidades de formacao
para o desenvolvimento das suas competéncias pessoais. Se por um lado se nota alguma
insatisfacdo tanto a nivel de oportunidades como na realizacdo de acdes de formacao, por
outro lado se verifica que existem colaboradores satisfeitos. Neste sentido a satisfacao
dos colaboradores é importante, no que toca em oferecer um eficaz servico e um normal

funcionamento das instituicdes.
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Grdfico 4 - Envolvimento ativo na instituigdo
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(Fonte: Elaborag3o Prépria)

O grafico 4 descreve a satisfacdo relativamente ao envolvimento dos colaboradores na
instituicdo, quanto a tomada de decisdao, na forma como os colaboradores sao envolvidos
nos processos de melhoria da instituicdo e nos mecanismos de consulta/didlogo para com
as chefias. Verifica-se que 24 colaboradores embora considerem-se satisfeitos com o seu
envolvimento na instituicdo, o mesmo n3ao acontece, quando se trata da tomada de
decisdao, pois ha assuntos em que a prépria direcdo técnica ndo tem autonomia de
decisdo que recai sobre o presidente da instituicdo em conjunto com a restante direcao.
No que toca aos processos de melhoria, os colaboradores sentem-se muitos satisfeitos
porque eles préprios participam e sdo parte integrante dos mesmos através de uma

equipa criada para esse mesmo efeito, designada de “Equipa da Sustentabilidade “.

Passando para a motivagao no ambito laboral é importante compreender o desempenho
do individuo pois a produtividade esta diretamente ligada a motivacdo, contudo Neves
(1990) chama & atencdo para trés motivos fundamentais para esta situacdo dentro do
trabalho em primeiro alerta para o préprio individuo, em segundo para as funcgdes e
tarefas que os individuos desempenham e por ultimo o ambiente de trabalho. Como este
conceito é muito atraente, existem diversas teorias sobre o assunto. E necessdrio

relembrar que, como se trata de um “estado individual ” do ser Humano, ou seja ndo é
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geral a todos os individuos, o que é certo, é que se trata de um “processo dinamico de

alocagao de recursos”. (Neves, 1998, p.13)

Grdfico 5 — Niveis de motivagdo
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(Fonte: Elaboragdo Prépria)

Quanto aos niveis de motivagdo os colaboradores declaram estar preparados e motivados
tanto aprender novas técnicas de trabalho como para desenvolver trabalho em equipa,
para participar em agdes de formacgdo, porque as que aconteceram até agora nao foram
destinadas a todas as respostas sociais. Para participar em projetos de mudanca estdo
igualmente motivados, até porque de certa forma ja o fazem através da equipa de
sustentabilidade e também mesmo dentro de cada resposta social. Por fim, estdo

motivados para as mudanc¢as/melhorias que surgirem para o bem da instituicdo.

Como fator explicativo destes resultados, Augusto Lobato Neves (1998) certifica que a
motivacdo é um “conceito fulcral para a compreensdao do comportamento humano”, mas
também ndo é a Unica razdo para entender a agdo humana,

Neste sentido Kanfer (1990) afirma que as varidveis direcdo do comportamento,
intensidade da acdo e persisténcia do esforco sdo as componentes que a pesquisa
empirica mais tem procurado investigar” para justificar o conceito de motivacao, todavia

os motivos compreende ainda “a variedade de comportamento intra e interindividuais
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devida ndo sé a diferencgas individuais e competéncias no controlo das exigéncias do meio
ambiente que a ac¢do exige” (Vroom, 1964, citado por Neves, 1998 P. 11 e 12). O
paradigma das necessidades-motivos-valores da especial atencdo como a designacdo
pressupde as necessidades, motivos e valores pois estes sdao determinantes no

comportamento das pessoas.

llustracdo 1- Relagdo entre necessidades e comportamento motivado

Necessidade
deficiente,

Reemergencia de
uma necessidade

Procura de
meios para
satisfazer
necessidades

Necessidade de
realizacdo

Prémios/Puni¢des

Comportamento
orientado para
objetivos

Fonte: (Cherrington, 1989) Citado por Neves (1998)

Como demostram as teorias apresentadas as necessidades, os motivos e os valores sdo
determinantes na motivacdo e no consequente desempenho prestado. Como se verifica
nos resultados dos inquéritos, os colaboradores encontram-se motivados, porque se
sentem integrados e ouvidos. Desta forma, os colaboradores sentem-se valorizados
despertando assim a auto estima (novo patamar) consequentemente o ambiente de
trabalho melhora na instituicao desenvolvendo também o trabalho em equipa. Podemos
concluir que estes aspetos motivacionais fazem com que a instituicdo estabeleca um

ambiente harmonioso e que os servicos funcionem na perfeicdo.
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Grafico 6 — Satisfacdo Pessoal

ok

H 1- Muito Desmotivado
.12- Desmotivado

L4 3- Pouco Desmotivado
i 4- Motivado

M 5- Muito Motivado

H N3o Responde

J

desempenho diario.

se que 53% dos colaboradores declaram estar satisfeitos.

(Fonte: Elaboragdo Prépria)

Grdfico 7 — Impacto do inquérito nas Florinhas do Vouga

N3o responde
Discordo Plenamente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo Plenamente

A

10

19
19

J

(Fonte: Elaboragdo Prépria)

Este grafico representa a satisfacdo pessoal de cada colaborador. Neste sentido, verifica-
De salientar que os
colaboradores que s3ao os agentes principais do processo de qualidade numa instituicao e
front office dos servicos, dai a importancia de perceber o grau de satisfacdo, pois os
resultados podem ser bons fatores explicativos do seu desempenho, tanto pessoal como

global. Importa ainda perceber as motivacdes que tém e que podem influenciar o seu
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No final do inquérito constava uma pergunta que pretendia avaliar o impacto do
questionario na instituicdo. As respostas a esta pergunta repartiram-se: 19 colaboradores
concordavam que o inquérito teria impacto, e 10 que consideravam que o impacto seria
significativo. Por outro lado, 19 pessoas mantiveram-se neutras a esta questdo o que
pode insinuar que estas pessoas consideram justamente que este inquérito terd pouca
relevancia para a instituicdao. Julgo que esta indecisdo se pode dever a novidade da
pergunta o que leva a pensar que os colaboradores ndo se sentem particularmente a
vontade para responder a este tipo de perguntas. Sentem-se desconfortdveis em relagdo
a este questiondrio como mecanismo de monotorizagdo ou mesmo como uma
ferramenta de auxilio de gestdo, que possa deste modo contribuir para o processo de

mudanca da institui¢ao.

Assim e com a proximidade dos numeros conclui-se que ha colaboradores que acreditam
nos valores e nas a¢Ges/decisdes da instituicdo e por isso acreditam que o questionario
pode ser uma ferramenta de detencao de melhorias e de monotorizagao, por outro lado

nota-se alguma descrenca devido ao elevado numero de respostas neutras.
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3.2 Inquérito de Necessidade de Formagao

No que respeita as necessidades de formag¢ao foram desenvolvidos inquéritos com vista a
estabelecer o mapa anual de formacdo. Constitui uma mais-valia no desenvolvimento
profissional individual, refletindo-se no desempenho de cada colaborador e,
consequentemente, no desempenho da prdpria Instituicdo. Neste ambito a IPSS Florinhas
do Vouga tem o compromisso de oferecer formagdes modelares aos seus colaboradores.

Neste sentido, como nos diz Campos (citado em Costa,2002, P. 55) “..atualmente, o primeiro

passo para o sucesso e a sustentabilidade de uma organizagcdo sem fins lucrativos é a formagéo do quadro
profissional, mesmo que isso represente um projeto. Depois, a exceléncia na captagdo. (...) Acredito que
apenas as organizagdes capazes de estruturar-se desta maneira selecionando critérios bem definidos,
remunerando adequadamente e investindo em seus quadros - irGo atrair potenciais doadores, pois todos
eles fardo questdo de trabalhar com organizagbes transparentes que apresentem resultados esperados

conforme o determinado no projeto inicial, destacando- se assim, pela competéncia na execugéo”.

Sendo a Florinhas do Vouga uma instituicdo de apoio social, comunitario e pedagégico, as
areas de formacgdao em défice sdo bastante diversificadas. O inquérito que se aplicou aos
colaboradores teve como principal objetivo apurar o nimero de funciondrios que tive
formacgao nos ultimos anos e as necessidades ao nivel de formacao, sentidas pelos varios
colaboradores e por conseguinte, detetar, a drea de atuagao que mais necessidade de
formacdo sentia.

O quadro abaixo apresentado, contem os resultados dos inquéritos das necessidades de
formacdo que a instituicdo pensa ser as necessarias e o numero de colaboradores que
manifestam interesse em participar nas mesmas.

Contudo, é de referir que foi contemplado, ainda, um campo a preencher pelos inquiridos
com sugestdes de formacdo relevantes (exemplar do formuldrio do inquérito em anexo).

Por conseguinte os resultados dos inquéritos foram os seguintes:
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Quadro n2 6 - Resultados do Inquérito das Necessidades de Formagdo

Administrativa e financeira 5

Novas Tecnologias da informacdo e comunicacao 6
Iniciagdo das TIC 1

Word 3
Excel 10

Access 3

Power Point 3

Publisher 3

Internet 1

Correio Eletrénico 2
Ciéncias Sociais e Humanas 14
Organizacdo processual 5

Técnica de avaliacdo diagnostica psicossocial 16
Media¢ao Familiar 16

Mediacao Escolar 7

Terapia Familiar 13
Toxicodependéncias 4

Boas praticas na intervencao comunitaria 13
Coaching 11

Animagao desportiva 4
Animagao Cultural 8

Animac¢do Comunitdria 6

Gestdo de Recursos Humanos 7
Comunicagao e area comportamental 15
Elaboracdo e gestdo de projetos 12
Qualidade 7

Prestacdo de cuidados a criancas 13
Prestacdo de cuidados a adultos 5
Prestacdo de cuidados 4 3 idade 5
Primeiros Socorros 16

HACCP 6

Higiene, Seguranca e Saude no Trabalho 10
Transportes 5

(Fonte: Elaboracgédo Prépria)

Como ja foi referido ao longo deste relatério, a Florinhas do Vouga tem varias areas de
atuacdo, neste sentido os resultados deste inquérito sdo dispersos em relacdo as

formacgdes assinaladas pelos colaboradores da instituicdo. Contudo destacam-se trés
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formacdes na lista apresentada como sendo as mais necessarias para os inquiridos, elas:
Técnicas de avaliagdao diagndstica psicossocial; Mediagdo Familiar e Primeiros socorros.

Os resultados apurados servirdo para iniciar o preenchimento do mapa anual de
formacgao. No entanto, este processo ainda se encontra em desenvolvimento.Em anexo

pode-se verificar o mapa anual de formacdo do ano anterior (anexo n22).

3.3 Avaliagdao de desempenho

A avaliacdo de desempenho, nos tempos em que a qualidade é ordem, é uma pratica
fulcral, sendo que as organizagdes sdao “um conjunto de elementos interligados e
interdependentes com objetivos especificos” (Neves de Almeida, 1996, P.1).

Contudo, continua a ser importante no sentido em que “a Avaliacdo de desempenho é
um processo estratégico que pode ser usado como ferramenta de gestdo. E um processo
pelo qual o desempenho é medido e dirigido para objetivos individuais, grupais e
organizacionais especificos” (Neves de Almeida, 1996, P.17); acrescenta-se ainda que “a
avaliacdo de desempenho é um instrumento de recolha de informacdo que permite
perceber como é que o desempenho de cada um estd a contribuir, ou ndo, para o sucesso
da organizacdo e encontrar mecanismos para promover a sua melhoria a partir da
definicdo de um plano de aprendizagem individual e/ou coletivo” (Parente, P. 336, citado
em Azevedo et al. 2010).

Porém as organizagdes sdao compostas por pessoas, grupos e servicos, que utilizam
tecnologias e regem-se por regras e procedimentos para conseguir atingir os seus
objetivos, a prépria organizacdo representada pelos seus superiores hierarquicos, é
constituida por elementos importantes para que se encontre estabilidade entre as partes,
“(...) interacdo entre chefia e colaborador em conjunto com as suas caracteristicas
especificas e fatores situacionais, que origina o desempenho” (Neves de Almeida, 1996. P.
6).

Como ninguém é igual a ninguém, os fatores que influenciam o comportamento humano
sdo muito diversificados tanto no tempo como no espaco. Como foi referido num dos

capitulos anteriores sobre a motivacdo, existem multiplos motivos pelos quais o
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desempenho e a satisfacdo podem influenciar o dia-a-dia laboral. Neste sentido, Neves de
Almeida refere, que fatores como a fadiga, experiéncia adquirida e motivacao, podem
originar divergéncias nas relacdes com as chefias e com a organizagao. Por outro lado,
fatores de constituicao fisica como o sexo, forga fisica e por fim os fatores psicolégicos
gue sdo eles a inteligéncia, aptiddes especificas, emocdes, atitudes, interesses, valores e
motivacdes podem gerar (des) conforto de modo a influenciar o
comportamento/desempenho individual.
Contudo, este processo de avaliagdo é muito importante numa organiza¢do, pois dai
podem resultar varias andlises, podendo, também, ser considerado uma ferramenta para
a gestdo, no modo em que se pode perceber o comportamento de cada colaborador e a
sua situacdo no trabalho. Consequentemente, este processo pode ser considerado um
instrumento de conhecimento, tanto dos recursos humanos como da prdpria instituicao.
Neves de Almeida (1996) acrescenta, ainda, que o desempenho pode ser avaliado a
guatro niveis, sendo eles:
e Os resultados globais — onde consta os indicadores da eficicia e eficiéncia da
organizacgao;
e Os resultados divisionais — onde estdo representados os resultados das valéncias ou
unidades funcionais da organizacgao;
e Osresultados de fungdes individuais — onde se avalia o resultado final de uma funcgao:
e O comportamento individual — que avalia a forma de estar e de desempenhar uma
funcdo. (Neves de Almeida, 1996, P. 20)
De referir, ainda, que hd um conjunto de caracteristicas que sdo relevantes para um
eficaz sistema de avaliacdo de desempenho, tais como a equidade e exatidao, fidelidade,
validade, simplicidade, oportunidade, economicidade, bom direcionamento da
informacao, seletividade, flexibilidade, envolvéncia e detecdo de sucessos.
Na Florinhas do Vouga a avaliacdo de desempenho dos colaboradores estava em falta,
pelo que me foi incumbida essa tarefa. E importante referir que o foco era realmente a
realizacdo de um instrumento (ficha de avaliacdo), todo o trabalho envolvente a avaliacdo

de desempenho sé iria ser pensado e realizado apds a aprovacdo das fichas pela dire¢do.
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O processo da avaliacdo é denso, pelo que o modelo a utilizar tinha de ser acessivel. A

escolha recaiu sobre uma adaptac¢ao do SIADAP. O SIADAP determina que um sistema de

avaliacdo dos colaboradores contenha as seguintes prioridades:

Privilegiar a fixacdo de objetivos individuais, em linha com os dos servicos e a
orientacdo para obtencdo de resultados;

Permitir a identificagcdo do potencial de evolugdo dos colaboradores;

Permitir o diagndstico de necessidades de formacao e de melhoria dos postos e
processos de trabalho;

Apoiar a dinamica de evolugdo profissional numa perspetiva de distincdo do
mérito e exceléncia dos desempenhos;

Reforcar a intervengdo dos trabalhadores no processo de fixacao de objetivos e de

avaliagdo dos servigos.

Deste modo, e seguindo os parametros do modelo integrado (SIADAP) o desenvolvimento

do modelo/instrumento foi pensado e elaborado de acordo com as necessidades que a

Florinhas do Vouga apresentava, dai surgindo um modelo adaptado, composto da

seguinte forma:

1.
2.

w 0 N o v kW

Objetivos da unidade organica
Parametros de avaliacao

a. Resultados (descricdo dos objetivos os respetivos indicadores e os critérios

de superacao)

b. Competéncias
Avaliacdo global do desempenho
Fundamentacdo da mencdo de desempenho relevante
Fundamentac¢do da menc¢ao de inadequado
Reconhecimento de mérito (desempenho excelente)
Justificacdo pela ndo avaliacao
Comunicacdo da avaliacdo atribuida ao avaliado

Homologacdo/ despacho do dirigente maximo do servico

. Conhecimento da avaliagdo depois da homologacdo/ despacho do dirigente

maximo do servico.
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Numa descricdo mais detalhada, no primeiro ponto é reservado um quadro para a
identificacdo do avaliador e do avaliado bem como a sua profissdo e o ano da avaliagao,
segue-se um quadro com os objetivos da unidade organica apresentados foram a Missao -
A Instituicdo Diocesana Florinhas do Vouga responde a emergéncia de novos fendmenos
sociais, atua para a inclusdo social e promove os direitos fundamentais das Pessoas na
Diocese de Aveiro e a Visdo - Ser reconhecida como uma Instituicdo empreendedora e
sustentdvel, melhorando continuamente os servicos prestados a comunidade.

No segundo ponto, os “resultados” destina-se a descri¢ao clara e sucinta dos objetivos
acordados entre o avaliador e o avaliado, e a indicagao dos indicadores de medida para
avaliacdo de cada um, bem como a indicacao dos critérios de superacao fixados sendo
eles 1- ndo atingi o objetivo 3 - atingi o objetivo e o0 5- superei o objetivo. Os objetivos sao
descritos em forma de funcdes, funcoes estas, que foram analisadas e utilizadas através
do manual de fung¢bes da instituicdo. (documento aprovado pela Seguranca Social).

Os indicadores de medida equivalem a elementos quantitativos ou qualitativos que
permitam determinar o grau de realiza¢gdao do objetivo fixado.

No campo das competéncias, estas foram escolhidas consoante a profissdo e as tarefas
fixadas entre os colaboradores e o avaliador. Contudo, é de salientar que as
competéncias utilizadas foram as mesmas das listas das competéncias para cada
categoria profissional que se encontra no site da Direcdao Geral da Administracdo e do
Emprego Publico, que neste acaso também foram adaptadas para a Florinhas do Vouga.

A fixacdo e o registo de objetivos e resultados a atingir durante o ano deve ser efetuada
no inicio de cada periodo anual de avaliagdo e/ou no comecgo do exercicio de uma nova
funcdo, bem como em todas as circunstancias em que tal fixacdo seja possivel ou haja
alteragdes relevantes para que tal seja necessario.

Os préximos passos sdo campos preenchidos pelo avaliador no final do ano de avaliacao

como a Avaliacdo Global do desempenho:
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Quadro n® 7- Quadro dos pardmetros da avaliagdo

A B C (AxB)

PARAMETROS DA AVALIACAO . N -
PONTUACAO | PONDERAGAO | PONTUACAO PONDERADA

RESULTADOS
COMPETENCIAS

Na coluna A transcreve-se o resultado apurado nos dois momentos de avaliacdo
anteriores (resultados dos objetivos e das competéncias), na coluna B é registada a
ponderacgdo pertencente a cada um dos parametros, na qual a percentagem proposta foi
de 60% para o parametro “Resultados” e de 40% para o parametro “Competéncias”. Na
coluna C é exposto o resultado da pontuacdo ponderada para cada um dos parametros,
descrito até as centésimas. Portanto, é neste campo que se encontra o resultado da
avaliacdo, sendo a avaliagcdo final o resultado da média ponderada das pontuagdes
obtidas nos dois parametros de avaliacdo. Assim sendo, a avaliacdo tem que serentre 1 e
5, sendo que estamos perante um desempenho inadequado quando a pontuacao se situa
entre 1 e 1.99, um desempenho adequado quando os valores estdo entre 2 e 3.99 e por
fim, o desempenho é relevante quando a pontuagdo ultrapassa os 4 até aos 5.

Posto isto, e para ser mais claro, a pontuagdo é transcrita para o quadro que segue, que

se preenche com uma cruz.

Quadro n® 8 - Quadro da Avaliagdo final

DESEMPENHO RELEVANTE

AVALIAGAO FINAL — MEENGAO QUALITATIVA | DESEMPENHO ADEQUADO

DESEMPENHO INADEQUADO
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Finalizado o processo de avaliacdo, vem a justificacdo, nos pontos 4, 5 e 6,
respetivamente, a fundamentacdo da mencdo de desempenho relevante, a
fundamentacdo da mencdo de inadequado e o reconhecimento de mérito.

No ponto 7 é feita a “justificacdo pela ndo avaliagdo”, o que acontece quando o avaliador
ndo encontra motivos suficientes para avaliar o colaborador.

A Ultima fase do processo de avaliagdo diz respeito a comunicagdo ao colaborador, do
resultado da avaliacdo que lhe foi feita, sendo, nesse momento que o colaborador toma
conhecimento da sua pontuagdo e da respetiva justificacdo. Nesta altura, se o
colaborador estiver de acordo com a avaliagdo devera datar e assinar.

Depois da assinatura referida no paragrafo anterior, o chefe maximo do servico toma
conhecimento da avaliagdo (data e assina), o que se designa de “homologacdo/despacho
do dirigente mdaximo do servico”, apds o que, dada a conhecer a situacdo de
homologacdo, data-se e assina-se, mais uma vez, marcando, assim, o fim do ciclo de
avaliacdo do ano.

Contudo, o processo agora descrito e como ja foi referido, anteriormente, foi uma
proposta levada a apreciacdo da Direcao da Florinhas do Vouga, acompanhada de uma
outra sugestdo, esta referente a recompensas conforme a avaliagdo obtida pelos
colaboradores. Neste ambito, sugeriu-se que as medidas a aplicar as meng¢des de
desempenho excelente, relevante e inadequado fossem as seguintes:

- Mencgdo de mérito: atribuicdo de trés dias de férias (a acumular com os vinte e
dois dias Uteis previstos na lei) e do prémio de um dia de folga a coincidir com a data de
aniversario do colaborador. Se este dia coincidir com um dia de descanso semanal ou
feriado, passara a ser gozado em outra data de comum acordo entre a Instituicdo e o
colaborador;

- Mencao de desempenho relevante: atribuicdo de trés dias de férias ou dois dias
de férias e o dia de aniversario do colaborador (se este dia coincidir com um dia de
descanso semanal ou feriado, passard a ser gozado em outra data de comum acordo

entre a Instituicdo e o colaborador);
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- Mencdao de desempenho inadequado: obrigatoriedade de o colaborador
frequentar agdes de formagao profissional nas areas consideradas deficitarias e com o

objetivo de melhorar o seu desempenho profissional.

3.4 Outras tarefas

E de salientar que o trabalho desenvolvido ao longo deste estdgio n3o se limitou ao
exposto anteriormente.

Foi realizado trabalho administrativo, como preenchimento de formularios e tratamento
de dados especificos dos recursos humanos, nomeadamente, folhas de marcacdo de
férias, folhas de auséncia do servico, mapas de férias por valéncia e geral. Foi feita, ainda,
a construcdo de uma base de dados com os enderecos eletrénicos e nimeros de
telemdével, para facilitar a comunicacdo entre os RH e os restantes colaboradores. Foi
feito, também, o preenchimento do mapa de formag¢do do ano de 2012, com as
formacdes realizadas nesse ano e nome dos colaboradores que participaram nas mesmas.
Simultaneamente, facultou a participacdo em varias a¢ées desenvolvidas pela instituicdo,
entre as quais se podera destacar:

- A inauguracdo do espaco “Salas de Estudo” (na Rua Nova, 23).Este espaco foi reabilitado
através do contributo conseguido com a candidatura feita pelo “Meninarte/Atelier

III

Juvenil” (Resposta Social da Instituicdo) ao projeto “Reciclar é Dar e Receber - de Salas de
Estudo”, uma iniciativa de responsabilidade social e ambiental realizada no ambito da
parceria entre a Sociedade Ponto Verde (SPV), a ENTRAJUDA e a SIC Esperanca.

E de referir que este apoio foi feito antes, durante e depois da inaugurago, pois havia um
espaco a limpar e organizar, um “Porto de Honra” a preparar, um evento para
acompanhar e a preparac¢ao do espaco, onde decorrem explica¢des, para o dia seguinte.

- A intervencdo no “Bazar de Natal”, organizacdo da Camara Municipal de Aveiro que
cede as instituicdes de solidariedade social uma “barraquinha” para exposicao e venda de

produtos artesanais construidos pelos utentes das mesmas. Nesta acdo o contributo foi

feito através da montagem da barraquinha e, posteriormente, venda ao publico.
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3.5 Perspetiva sobre os RH a partir das atividades de estagio

As pessoas sdo um recurso importantissimo para o crescimento e desenvolvimento das
instituicdes, tdo importante quanto os recursos econdmicos e tecnoldgicos das mesmas,
mas que, todos interligados contribuem para a concretizacdo dos seus objetivos e
missdes; neste caso especifico, na drea social o trabalho humano e dedicagdo sao aspetos
proeminentes. Segundo Cristina Parente “usa-se o conceito de pessoas e ndo de recursos
humanos, propositadamente”, pois trata-se de uma questdao de “ (..) principios e
coeréncia com o ideario das OSFL e com a concretiza¢cdo da sua missdo”, a autora refere
ainda que é “ (...) no fator humano que reside o valor acrescentado da prestagao de
servicos aos utilizadores/clientes externos” (Parente, citado em Azevedo et al. 2010, P.
307).

Deste modo, ndo se pode olhar para as pessoas numa légica meramente econdmica
(Homem econdémico), estas tém de ser tratadas com respeito e consideracdo de modo a
que se sintam familiarizadas com os valores, a missdo e os objetivos da instituicdo
(Homem social). Naturalmente tem que haver uma conciliacdo de interesses entre as
duas partes, sendo estes, os interesses pessoais/profissionais com os interesses
organizacionais. Neste sentido as pessoas alcangcam a eficiéncia e a eficacia distintamente
e aperfeicoam o seu desempenho, consequentemente a instituicdo atinge os seus
objetivos instintivamente.

Ainda na mesma légica, a autora defende ainda, que se deve olhar para os colaboradores
como clientes internos, porque hda aspetos que a gestdo nao se pode esquecer para que o
objetivo final seja atingido, deste modo tem que criar um ambiente harmonioso onde as
"pessoas” se sintam ouvidas e respeitadas e reconhecidas como seres humanos.

Todo este processo de envolvimento da instituicdo com os colaboradores e o
envolvimento dos colaboradores com os valores missdo e objetivos da instituicdo é

indispensavel para a obtencdo de um excelente desempenho organizacional.
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llustragdo 2 - Légica de compromisso entre pessoas e organizagoes

Gestao de Pessoas

PESSOAS ORGANIZACOES
Expectativas e necessidades Miss3o e visdo: objetos
Fungdes desempenhadas Bens e servicos prestados

DESEMPENHO ORGANIZACIONAL EFICAZ

(Fonte: Parente C in Azevedo et al. 2010)

Para concluir esta ideia, a autora afirma que “a dindmica que contribui para a promocao
do compromisso entre as pessoas € a organizacao passa pela adocdo de uma gestdo
estratégica de pessoas em que as diferentes prdticas e instrumentos de gestdo se
completam entre si no reforco da missdo da organizacdao por via do envolvimento das
pessoas” (Parente, citado em Azevedo et. al, 2010, P. 310).

Num contexto mais orientado para a estratégia, a GRH traduz os valores, a missdo e os
objetivos, quanto maior for a valorizagdo dos recursos humanos, mais a GRH é
influenciada pelas diferentes necessidades e motivagdes dos colaboradores, dai a
importancia de estudar a motivacao e a satisfacao dos colaborares da instituicao.
Segundo Akingbola citado por Fernandes (2010), a GRH é fundamental para todas as
organizagdes, no entanto nas OSFL tem uma importancia acrescida, por trés razoes:

1. “Devido ao cardacter dos servicos prestados pelas instituicdes sem fins lucrativos,
estas ndo podem substituir os seus trabalhadores com investimentos em capital
fisico (maquinas). Em muitos casos, os empregados sdo o ativo mais importante
destas organiza¢Ges”;

2. “A motivacdo dos empregados advém de fatores intrinsecos, como a crenga na
missdo da instituicdo, a oportunidade de fazer o bem, e a participacdo na tomada
de decisdes. Estes fatores sdo muito importantes no recrutamento, retencao e

motivacdo dos trabalhadores do sector ndo lucrativo”;
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3. “Devido a necessidade de prestacdo de servicos, limitada pelas alteracdes ao nivel
do financiamento, os empregados tornam-se nos parceiros mais importantes na
concretizacdo da estratégia destas organizacdes (Akingbola (2006) citado por

Fernandes, 2010, P. 30 e 31).

Contudo ha sempre algumas dificuldades principalmente quando se trata de pessoas,
porque cada individuo tem os seus interesses pessoais e nem todos encaram e infiltram
os objetivos da instituicdo da mesma maneira. Os desafios tedricos e praticos da gestao
de RH nas organizag¢des sem fins lucrativos transformam-se consoante as situagdes.

N3o se pode esquecer, que é cada vez mais preocupante o tempo de resse¢do econdmica
gue se atravessa e que a instabilidade e a incerteza sdao sentimentos que estao muito
presentes. Com as constantes mudancas sociais econémicas e politicas do pais, o terceiro
setor ganha outra importancia e também uma maior procura. Neste sentido a atencdo
sobre os recursos humanos é redobrada, assim sendo hd que articular todos os esforcos e
também exigir que os colaboradores sejam eficientes e eficazes no seu dia-a-dia. O
voluntariado é uma ajuda preciosa neste contexto social, passam a fazer parte integrante
da instituicdo e se regem pelos mesmos objetivos e valores tal como os colaboradores, e
assim todos contribuimos para que os servicos prestados sejam eficientes.

Depois de verificar o que na literatura nos apresenta sobre a GRH nas OSFL ou terceiro
sector, posso concluir que esta pratica tem uma carga sobretudo administrativa na
Florinhas do Vouga. Ndo posso deixar de referir que os colaboradores desta instituicao
estdao totalmente integrados nos valores e nos objetivos tragados. Neste sentido atrevo-
me a afirmar que a gestdo de recursos humanos numa IPSS é uma pratica muito complexa
pois existem diversos fatores mais relevantes como uma visao estratégica para a gestao
de pessoas. A gestdo de pessoas é mais adequada, porque entende que os colaboradores
tém que estar totalmente integrados com os valores e objetivos da institui¢cdo, por outro
lado tenta compreender quais sdo os objetivos pessoais dos colaboradores e prop&e-se
agregar com os da instituicdo e com esta fusdo atingirem a eficacia e eficiéncia

pretendida.
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O processo de implementacado do sistema de gestdo da qualidade é muito importante, na
medida em que ajuda toda a instituicdo a melhorar ou torna-lo-4 num servico de
gualidade, neste caso a Florinhas ainda se estdo a adaptar e a implementar todos os
processos, mas como se verificou com os resultados acima demonstrados os proprios
colaboradores ja se sentem satisfeitos com o desempenho da organizacdo o que também

transparece nos servigos prestados.
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Conclusdo

O estagio é uma mais-valia no inicio da vida profissional dos estudantes, deste modo,
todas as tarefas realizadas reforgaram a experiéncia pessoal.

Estas instituicdes tém o dever de ser mais competitivas em relagao as outras de outros
sectores, ja que estas procuram constantemente algum financiamento ou donativo
porque os fundos publicos que recebem do Estado nem sempre sdo suficientes para a sua
sobrevivéncia. Muitas das vezes estas instituicdes candidatam-se a programas de apoio
financeiro para conseguir modernizar e melhorar os servicos prestados, como por
exemplo o programa “Qualser” e também o programa “Reciclar é Dar e Receber - de Salas

de Estudo”.

Contudo tém que criar valor social internamente para que os valores da instituicdo sejam
percecionados pelos clientes/utentes. Quanto a importdncia na sociedade atual, sdo
incansdveis na medida em que sdo o elo de ligacdo para com os mais desprotegidos. Foi a

forma que o Estado encontrou de estar a par das necessidades da populacao.

Quanto as atividades de estagio pode-se concluir que os “inquéritos de satisfacdo” sao
importantes para a instituicdo, na medida em que apura o agrado daqueles que sdo os
intervenientes diretos do seu funcionamento. Embora o inquérito abordasse varios
temas, a satisfacdo dos colaboradores é notdvel, o que agradou bastante a direcao da
Florinhas do Vouga.

Quanto aos “inquéritos das necessidades de formac¢ao”, considera-se, também, serem
indispensaveis ao aperfeicoamento do plano de formacdo para o corrente ano. Como a
instituicdo é multifacetada e como trabalha com varias 4reas de atuacdo, é complexo,
para um técnico de recursos humanos, avaliar as verdadeiras necessidades de formacao
dos colaboradores, sendo que os inquéritos permitiram uma procura de formagdes mais
exata para o corrente ano.

A avaliacdo de desempenho, era o ponto fulcral do estagio, porque estava em falta uma
avaliacdo dos colaboradores. “Um bom processo de gestdo de desempenho adota uma

definicdo precisa de exceléncia em termos de desempenho, usa medidas de desempenho
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e fornece ao funcionario feedback a respeito do seu desempenho. “ (Ilvancevich, 2008
pag. 251)

Este processo foi elaborado de acordo com o manual de fun¢bes da instituicdo. Deste
modo o processo do sistema de avaliagdo de desempenho foi elaborado de acordo com
as regras estabelecidas tanto pela qualidade como pela seguranca social. Como este
sistema abrangia toda a instituicdo, tinha que conter a aprovagdo da respetiva diregao,
encontrando-se ainda em verificacdo/anadlise. Todas as tarefas administrativas realizadas
como o preenchimento de formularios e minutas, sdao benéficas para o desenvolvimento
pessoal no ponto em que desenvolve um sentido de organizagao e cuidado, para nao
infringir nenhuma norma estabelecida anteriormente aprovada pelo SGQ. Quanto as
atividades ludicas, estas serviram como forma de integracdao na instituicdo sem esquecer
gue também ajuda a criar o sentimento de voluntariado social devido ao envolvimento
com os utentes da instituicao.

Contudo é de concluir que o estagio foi muito produtivo no que diz respeito as funcdes
administrativas realizadas e que correspondeu com a curiosidade inicial relativamente as
praticas administrativas utilizadas nas IPSS’s. E relevante referir que as questdes sociais
também nos fazem crescer pessoalmente e que a ajuda, solidariedade e o voluntarismo

sdo aspetos fundamentais para este crescimento.
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Anexo 1 - Questiondrio de Satisfagdo dos Colaboradores

Questionario de Satisfagdo dos Colaboradores

: "k?’%gé/
j'—lormhas o Vouga

Data: [

Instrucdes de resposta ao questionario

Este questiondrio versa um conjunto de tematicas relativas ao modo como o colaborador
percepciona a organizacdo de modo a aferir o grau de satisfacdo com a Instituicdo e de
motivacao sobre as actividades que desenvolve.

E de toda a conveniéncia que responda com o maximo de rigor e honestidade, pois s6
assim € possivel a sua Instituicdo apostar numa melhoria continua dos servicos que
presta.

N&o ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-
se apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial. O tratamento deste, por sua vez, é
efectuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma andlise individualizada, o que
significa que o anonimato do colaborador é respeitado.

Ao preencher o questionéario tenha em conta o grau de satisfacéo:

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.
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Satisfacdo Global

Indicador

Grau de
Satisfacéo

O que falta para que o seu
grau de satisfacéo seja 5?

12134

Imagem global da Instituicdo

Desempenho global da Instituicdo

Papel da Instituicdo na sociedade

Relagbes da Instituicdo com os cidadéos

e a sociedade

Nivel de envolvimento dos colaboradores
na Instituicdo e na respectiva missao.

Satisfacdo com a Direccgéo e Chefias

Indicador

Grau de O que falta para que o seu grau
Satisfacéo de satisfacdo seja 5?
Li2|s|a]?®

Aptiddo da Direccao e Chefias para

comunicar

Aptiddo para conduzir a Instituicao

Atitudes e procedimentos

Sistema de avaliagéo de
desempenho

Sistema de recompensas dos
esforcos individuais e de grupo

Concepcéao dos processos da
Instituicdo

Postura da Instituicdo face a
mudanc¢a e a modernizacao
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Satisfacdo com as Condicbes de Trabalho

Indicador

Grau de

Satisfacao

2

3

4

O que falta para que o
seu grau de satisfacao
seja 5?

Disposicéao e distribuicdo do espaco no local
de trabalho

Ambiente de trabalho e a cultura da Instituicdo

Tratamento dado as questdes sociais e
ambientais

Actividades sociais (desportivas e recreativas)

Flexibilidade do horério de trabalho e a
possibilidade de conciliar o trabalho com a
vida familiar e assuntos pessoais

Gestéo da igualdade de oportunidades e igualdade
de tratamento, na Instituicdo

Forma como a Instituicdo lida com os problemas
pessoais dos colaboradores.

Equipamentos informaticos disponiveis

Software disponivel

Equipamentos de comunicagéo disponiveis

Condicdes de higiene

Condicdes de seguranca

Servicos de refeitério e bar

Servicos sociais (assisténcia médica e de
enfermagem, apoio nos gastos com a saude,
ensino, etc.)
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Os salarios e beneficios sdo equivalentes a outras
Instituicdes da mesma dimens&o?

Satisfacdo com o desenvolvimento da carreira e das competéncias

Grau de
Satisfacio O que falta para que o seu grau de

- _ :
ndicador satisfacéo seja 5?

1i2]3]a]?®

Accdes de formacao realizadas

Oportunidades para desenvolver
novas competéncias

Envolvimento activo na Instituicdo

Grau de
Indicador Satisfacéo O que falta.para~que q seu grau
1 5 de satisfacéo seja 5?
2|13|4

Envolvimento nos processos de tomada
de deciséo

Envolvimento em actividades de
melhoria

Mecanismos de consulta e didlogo entre
colaboradores e chefias

Ao preencher este quadro tenha em conta o grau de motivacéo:

1 = Muito desmotivado, 2 = Desmotivado, 3 = Pouco Motivado, 4 = Motivado e 5 = Muito Motivado.
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Niveis de Motivacéao

Grau de

Indicador Motivacao

1i213]4a|°

O que falta para que o seu grau
de motivacao seja 5?

Motivacdo para aprender novos
métodos de trabalho

Motivacdo para desenvolver trabalho
em equipa

Motivacao para participar em ac¢cdes
de formacéao

Motivacao para participar em
projectos de mudanca na Instituicao

Motivacao para sugerir melhorias

Satisfagdo Pessoal

Grau de

Indicador Satisfacao

O que falta para que o seu

112134

5| grau de satisfacdo seja 5?

Considerando todos os aspectos 0 meu
nivel de satisfacéo situa-se no grau...

Os trés motivos principais para gostar de estar aqui sdo:

Os trés motivos principais para ndo gostar de estar aqui sdo:
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Se pudesse alterar alguma coisa na Instituicdo seria:

Esta sondagem vai ajudar a Instituicdo a ser um melhor local de trabalho ( assinalar com um X a

escolha):

Concordo Plenamente

Concordo

Neutro

Discordo

Discordo plenamente

Muito obrigado pela sua colaboracgéo!
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Anexo 2 - Inquérito Individual sobre Necessidades de Formagdo

Inquérito Individual sobre Necessidades de Formacgao

NOTA INICIAL: Este questiondrio destina-se a realizar um trabalho de diagndstico de
necessidades de formacdo na nossa Instituicao.

Os dados recolhidos sdo, totalmente, confidenciais e destinam-se, exclusivamente, ao
fim apresentado anteriormente.

I. DADOS PESSOAIS

1.1- Nome N@

1.2- Categoria Profissional/Cargo que ocupa

1.3- Habilitagbes Literdrias (assinale com uma cruz a op¢ao correcta)

42 Classe

62 Ano

92 Ano

Secundario

Bacharelato

Licenciatura

Mestrado

Doutoramento
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I. INSTITUICAO

2.1- Ha quanto tempo trabalha na IPSS Florinhas do Vouga? (assinale com uma cruz a

opcao correcta)

Menos de 6 meses

6 meses—1 ano

1-3anos
3 -6 anos
6 —9 anos
9-12 anos

Mais de 12 anos

2.2- Desempenhou outros cargos na Instituicdo, antes do que actualmente desempenha?

(assinale com uma cruz a op¢ao correcta)
sim L] Nzo []

2.2.1- Se sim, qual ou quais?

I1l. FORMAGAO PROFISSIONAL

3. Qual a udltima vez que frequentou um curso/ac¢do de formacgdo? (assinale com uma

cruz a opgdo correcta)

Menos de 6 meses

6 meses—1 ano

1-3anos
3 -6 anos
6 —9 anos

Mais de 9 anos
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3.1- Frequentou cursos/ac¢bes de formagdo profissional nos ultimos 2 anos? (assinale
Ccom uma cruz a opgao correcta)

Sim [ ] Nio [ ]

3.1.1- Se sim, preencha o quadro em baixo

Designacdo do curso/ac¢do | Data/duragdo | Local de realizagdo

3.2- Ap0s ter frequentado esses cursos/ac¢des de formacgdo, considera que: (assinale com
uma cruz a opg¢ao correcta)

3.2.1- Em termos de conhecimentos e competéncias

Aumentaram significativamente

Aumentaram medianamente

Nao aumentaram

3.2.2- Em termos de desempenho profissional

Melhorou significativamente

Aumentou medianamente

N3o se alterou

4. Na sua opinido, a formacao profissional é:

Muito importante

Importante

Pouco importante
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Nada importante

5. Gostaria de frequentar/continuar a frequentar cursos/ac¢Ges de formacdo? (assinale

com uma cruz a opg¢ao correcta)
Sim [ | Nio [ ]

5.1- Porqué?

5.1.1- Se sim, qual o horario mais favoravel? (assinale com uma cruz a opg¢ao correcta)

Laboral

P&s laboral

Misto (laboral e pds laboral)

6. Em termos gerais em que area (s) considera ser importante e/ou necessario beneficiar

de formacao? (assinale com uma cruz a (s) area (s))

Administrativa e financeira

Novas Tecnologias da Informac¢dao e Comunicagao

Iniciagdo as TIC

Word

Excel

Access

Power point

Publisher

Internet

Correio electrénico
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Ciéncias Sociais e Humanas

Organizagdo processual

Técnicas de avaliacdo diagndstica psicossocial

Mediagao familiar

Mediagao escolar

Outro tipo de mediagao - especifique:

Terapia familiar

Toxicodependéncias

Boas praticas na intervengao comunitaria

Coaching

Animagao Desportiva

Animagado Cultural

Animagao Comunitaria

Outra(s) - especifique:

Gestdo de Recursos Humanos

Comunicac3o e Area Comportamental

Elaboracdo e Gestdo de Projectos

Qualidade

Prestacdo de Cuidados a Criangas

Prestacdo de Cuidados a Adultos

Prestacdo de Cuidados a 32 Idade

Primeiros Socorros

HACCP

Higiene, Seguranca e Saude no Trabalho




Transportes

Outras areas — quais?

Obrigada pela colaboracao!

Data

/
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Anexo 3 - Mapa anual de Formagdo Ano: 2012
Designacao da formacdo |Duracédo |Colaboradores Priori- | Tipo d? JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ
dade | formacéo
Acompanhamento em creche . p x x
em jardim de infancia — 50h
Técnicas pedagogica R X x
Criancas com necessidades Soh P o
especificas de formacao R < | x
Desenvolvimento da crianca Soh P XX
R X X
P
R
LEGENDA:
Tipo de formacgédo: Interna: ministrada por colaboradores da Instituicdo P — Previsto R - Realizado

Externa: ministrada por formador externo a Instituicao
Tipo de prioridade: 1 -com urgéncia; O - sem urgéncia

Data: / / Direccao:

72



Anexo 4 - Proposta de Ficha de Avaliagdo de Desempenho

FICHA DE AVALIACAO DE DESEMPENHO

Florinhas do Vouga

Instituicao Diocesana de Superior Interesse Social

(A preencher pelo avaliador)

Avaliador

Cargo

Avaliado

Categoria/ carreira

Petiodo em avaliacio 01/ 01 /2012 31 /12 /2012

1. OBJETIVOS DA UNIDADE ORGANICA

Descricdo dos objetivos da unidade organica

Missao

A Instituigdo Diocesana Florinhas do Vouga responde a emergéncia de novos fendmenos sociais, actua
para a inclusio social e promove os direitos fundamentais das Pessoas na Diocese de Aveiro.

Visao

Ser reconhecida como uma Instituigdo empreendedora e sustentavel, melhorando continuamente os
servicos prestados a comunidade
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2. PARAMETROS DA AVALIAGAO
2.1 RESULTADOS

(A preencher no inicio do periodo de avaliacao)

A preencher no final do periodo de avaliacio)

DESCRIGAO DO OBJETIVO

DETERMINACAO DO(S) INDICADOR(ES) DE MEDIDA E CRITERIOS DE SUPERACAO

AVALIACAO
Objetivo Objetivo Objetivo nao
superado atingido atingido

(Pontuacao 5)

(Pontuacao 3)

(Pontuacao 1)

Objetivo

Indicador(es) de
1 | medida

Critérios de

superagao

Objetivo

Indicadozr(es) de
2 | medida

Critérios de

superagao
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Objectivo

Indicador(es) de
3 | medida

Critérios de

superagao
Pontuagio do Pardmetro
O avaliadot, em /
O avaliado, em /__
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2.2 COMPETENCIAS

(A preencher no inicio do periodo de avaliagio)

(A preencher no final do petriodo de avalia¢do)

R AVALIACAO
COMPETENCIAS ESCOLHIDAS
Competéncia Competéncia Competéncia
demonstrada a demonstrada nio
um nivel demonstrada
N.° DESIGNACAO elevado ou inexistente
(Pontuagao 5) (Pontuagio 3) (Pontuagao 1)
8 Inovacio e Qualidade
12 Comunicacio
14 Coordenacio
16 Representagao e colaboracio Institucional
17 Tolerancia a pressao e contrariedades

Obs: A descricio de cada competéncia e os comportamentos a ela
associados constantes das Listas de Competéncias referem-se ao
padrio médio exigivel de desempenho (Competéncia Demonstrada)

O avaliador, em / /

Pontuagio do Parimetro

O avaliado, em /_/

3. AVALIACAO GLOBAL DO DESEMPENHO

A B C (AXB)
. - - ~ PONTUACAO
PARAMETROS DA AVALIACAO PONTUACAO | PONDERACAO
PONDERADA
RESULTADOS
COMPETENCIAS
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DESEMPENHO
RELEVANTE

DESEMPENHO

AVALIACAO FINAL — MENCAO QUALITATIVA
¢ GAOQ ADEQUADO

DESEMPENHO
INADEQUADO

4. FUNDAMENTAGCAO DA MENGAO DE DESEMPENHO RELEVANTE

5. FUNDAMENTACAO DA MENCAO DE DESEMPENHO INADEQUADO

Parametro Resultados:

Parimetro Competéncias:

6. RECONHECIMENTO DO MERITO (DESEMPENHO EXCELENTE)

7. JUSTIFICAGAO DE NAO AVALIAGAO

8. COMUNICAGAO DA AVALIACAO ATRIBUIDA AO AVALIADO

Observacoes:

Tomei conhecimento da minha avaliacio em reuniio de avaliacio realizadaem __/__/

O avaliado,
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9. HOMOLOGAQAO/DESPACHO DO DIRIGENTE MAXIMO DO SERVICO

Aos /

10. CONHECIMENTO DA AVALIAGAO APOS A HOMOLOGAGAO/DESPACHO DO DIRIGENTE
MAXIMO DO SERVIGO

Tomei conhecimento da homologag¢io/despacho do dirigente de nivel supetior relativo 2 minha

avaliacioem ___ /_ /

O avaliado,
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Anexo 5 - Folha de Marcagdo de Férias

FOLHA DE MARCACAO DE FERIAS
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Nome do Colaborador Ne:
Resposta Social
Data Y R
Pretende marcar férias para o (s) seguinte (s) periodo (s):
De: [/ [ a | | nototalde_ _ dias
De: [/ | a __ | | nototalde___ dias
De: [/ | a __ | | nototalde___ dias
De: [/ | a | | nototalde_ _ dias
De: [/ | a | | nototalde_ _ dias
Total de dias de férias marcados:
Total de dias de férias a que tem direito: ____
Assinatura
Observacbes
Autorizagdes Assinaturas Data
Coordenador(a) de Departamento ]
Director(a) Pedagogico(a) 1
Coordenador(a) Recursos Humanos I
Directora Geral 1
Presidente da Direcc¢éo /1
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Anexo 6 - Folha de Pedido de Auséncia e
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Pedido de Auséncia

Nome:
NO
U Doenca Q Sindicato U Outras Faltas
U Férias O Provas de Exame U Antecipacao na saida as h
U Casamento O Acidente de trabalho O Atraso na entrada as
U Maternidade QO Assisténcia a Familiares Q Interrupcéo das
as
4 Greve U Cumprimento Obrigagfes legais U Consultas médicas
4 Luto O Dador de Sangue
Datadaauséncia:de201 / /[ a Coordenadora Departamento
201/ |
Data do Pedido: / /

U Servigo assegurado
O Funcionario

U Servigco ndo assegurado
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Recursos Humanos

Propbe-se

1 Autorizado

1 Nao Autorizado

Data: 201

/

0 Remunerado

O Nao Remunerado

A Coordenadora

A Directora Geral

A Direccéo
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Anexo 7 - Mapa de férias geral

MAPA DE FERIAS GERAL Ano
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’(Florinhas fo Pouga

Ne .
, . . N° dias
Periodo (s) de Férias Jan. | Fev. | Mar. | Abr. | Maio | Jun. | Jul. | Ago. | Set. | Out. | Nov. | Dez. | dias a
marcados
gozar
Nome do Colaborador
Aprovado pela Direccdoem:__ /[  / O Presidente da Direcgéao
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