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“A qualidade nunca é um acidente; é sempre o resultado de uma elevada intencéo, de
um esforco sincero, direcionamento inteligente e de uma execucdo competente; ela

representa uma escolha sabia e sensata entre varias alternativas.”

(William A. Foster)
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Resumo

Num mundo cada vez mais instavel, marcado pelo conceito da globalizacdo e um
maior enfoque centralizado na satisfagdo do cliente, presenciamos a qualidade em
diversos setores de mercado, surgindo diversos Sistemas de Gestdo de Qualidade e
Modelos de Qualidade para dar uma resposta mais adequada a satisfacao dos clientes e a
garantia da sustentabilidade global das Organizacdes.

O presente estudo tem por finalidade analisar as percec6es dos dirigentes de topo
sobre a relagdo entre a certificacdo pela qualidade e os impactos no quotidiano das
Instituicoes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) do distrito de Viseu.

Em Portugal sdo trés os modelos de gestdo da qualidade que sdo mais aplicados
as Instituicdes de Servico Social, o European Quality in Social Services (EQUASS) ou
Sistema Europeu da Qualidade nos Servigos Sociais, os Modelos de Avaliacdo da
Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS) do Instituto da Seguranca Social (ISS) e a
norma NP EN 1SO 9001.

A coexisténcia de diversos modelos para 0 mesmo setor pode ser causa de
dificuldades de entendimento e de escolha para as organizac6es deste setor. Como tal,
realizou-se uma comparacdo tedrica dos trés modelos de gestdo da qualidade,
esclarecendo as similaridades, diferencas e especificidades que serviram de base para a
elaboracdo de um inquérito aplicado a gestdo de topo das instituicdes.

Por conseguinte, salienta-se que a implementacdo de um sistema de gestdo de
qualidade acarreta beneficios evidenciados por uma gestdo mais ativa na transposicao das
expetativas dos utentes/clientes para requisitos dos servicos e consequente melhoria nos

processos.

Apesar de estar numa fase crescente, o caminho para a qualidade nas respostas
sociais ainda esta longe do que se espera para um setor que lida diretamente com questdes

sensiveis da sociedade.

Palavras-chave: Qualidade, Sistemas de Gestdo de Qualidade, IPSS, certificagéo,

impactos e percecoes



Abstrat

In a world increasingly unstable, marked by the concept of globalization and
greater centralized focus on customer satisfaction, we witnessed the quality in several
market sectors, emerging several Quality Management Systems and Quality of Templates
to provide a more appropriate response to the satisfaction customers and to ensure the

overall sustainability of organizations.

This study aims to analyze the perceptions of top managers on the relationship
between the certification for the quality and the impacts on the daily lives of Private
Institutions of Social Solidarity (IPSS) of Viseu district.

In Portugal there are three quality management models that are more applied to
Institutions of Social Service, the European Quality in Social Services (EQUASS) or the
European System of Quality in Social Services, the Quality Assessment Models of Social
Responses (MAQRS) the Social Security Institute (ISS) and the NP EN ISO 9001.

The coexistence of different models for the same sector may be because of
difficulties of understanding and choice for organizations of this sector. As such, there
was a theoretical comparison of the three quality management models, explaining the
similarities, differences and specificities that served as the basis for the preparation of a

survey applied to the senior management of the institutions.

Therefore it stresses that the implementation of a quality management system
brings benefits evidenced by a more active management in translating the expectations of

users / clients to service requirements and consequent improvement in the processes.

Despite being in a growing phase, the path to quality in social responses still far

from what is expected for an industry that deals directly with sensitive issues of society.

Keywords: Quality, Quality Management Systems, IPSS, certification, impacts and
perceptions
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Introducéo

As questdes da qualidade ocupam hoje um lugar central nas preocupacfes e nos
debates publicos, atravessando todos os setores de atividade, envolvendo cidad&os,
organizac0es, instituicdes pablicas e governos. No quadro das tendéncias e dos desafios
colocados pelos quadros de referéncia das instancias europeias e internacionais, a
concetualizacdo e a formulacdo das politicas publicas sdo também cada vez mais
dominadas pelas questdes da qualidade. Escolhida como vetor de regulacdo da sua
adequacao, da sua operacionalizacao e dos seus resultados, a qualidade assume-se como
um desafio que interessa a todos o0s envolvidos, independentemente do seu
posicionamento na questdo. Os servicos sociais estdo também hoje claramente
confrontados com os desafios da qualidade, o que traz a sua gestdo, a todos os niveis,
novas e acrescidas responsabilidades. Podendo ser assumido como ameaca, tal desafio
proporciona todavia uma oportunidade de contribuir decisivamente para o sucesso das
politicas, para a eficicia e a sustentabilidade das organizacGes prestadoras de servicos,
nomeadamente num contexto de escassez de recursos e de crescentes exigéncias de todas

as partes interessadas, como aquele em que hoje se vive.

O desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade permite
uma melhoria ao nivel do desempenho organizacional e de satisfacdo das partes
interessadas, quer sejam clientes, colaboradores ou parceiros. Permite avaliara satisfacao
em relagdo a aspetos globais e especificos do conjunto de servicos prestados,
identificando os pontos fracos e fortes, fundamentais para o desenvolvimento de um plano

de melhoria.

Desta realidade, surge a certificagdo, que assume indiscutivelmente uma condicéo

essencial na marca da diferenca e na garantia da qualidade.

Face ao exposto, pretende-se com este estudo conhecer as percecdes dos dirigentes
de topo sobre a relagdo entre a certificacdo pela qualidade nas IPSS e os impactos no
quotidiano das IPSS do distrito de Viseu.

O trabalho serd assim composto por duas partes. Na primeira, incluem-se trés
capitulos do Referencial Tedrico, sendo o primeiro referente a Qualidade: Conceitos,

Principios e Modelos, permitindo uma melhor percecdo das suas origens, objetivos e



evolucdo historica. O segundo capitulo integra o Enquadramento das IPSS. O ultimo

capitulo refere-se as normas e certificacdo para o terceiro setor.

Na segunda parte, apresentar-se-a o Estudo Empirico, nomeadamente a metodologia,
onde estéo indicados de forma discriminada os objetivos em estudo, a amostra estudada,
o0 instrumento de trabalho para a recolha de dados utilizado e a forma de tratamento e

analise dos mesmos.

Por fim, surgirdo as conclusfes, onde estardo incluidas as reflexdes criticas dos

pontos fulcrais das aprendizagens.
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PARTE | - REFERENCIAL TEORICO

“Um dos objetivos da revisdo da literatura consiste em diferenciar o que é conhecido
sobre um tema e o que falta investigar” (Fortin, M., Vissandjée, B. & Cote. J., 2009).
Segundo Dias (2010, p. 37) o quadro de referéncia é um processo interativo sobre 0s
conceitos e a forma como estes se ligam entre si através de associacfes ou relacGes.
Assim, pretende-se, com a revisdo da literatura, apresentar de forma clara as diferentes
perspetivas relativas a aspetos e contelidos relevantes associados ao objetivo central da

investigacdo, de forma a servir de suporte para a sua melhor percecéo.
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1. A Qualidade: contextualizacao, conceitos e modelos

A gestdo da qualidade é cada vez mais uma questdo central a gestdo das
organizagOes, tendo como principal objetivo satisfazer os seus clientes e garantir um

servigo de exceléncia.

Assim, surge a necessidade da exploracdo do conceito da qualidade, sua

contextualizagéo e respetivas teorias.

1.1. Conceito de Qualidade

A qualidade aplica-se a todos os bens, produtos naturais ou manufaturados e
servicos, pode ser um conceito complexo devido aos diferentes critérios base que cada
pessoa pode conceber.

Para Pires (2000, p. 16), “... a qualidade ja ndo se discute, porque sem ela a
Organizagdo ndo sobrevive...”. A opinido de Evans & Lindsay (2011) também se
enquadra no mesmo pensamento, quando referem que a qualidade esta tdo presente na
cultura das Organizag0es, que 0s gestores e 0s colaboradores ndo precisam de pensar nela
de forma tdo consciente. Neste contexto, a qualidade é assim, seguramente uma
componente fulcral nos dias de hoje e permanecerd como uma parte fundamental da
procura de um melhor desempenho por todo o0 mundo (Evans & Lindsay, 2011), ou seja,
uma condicgéo a conceber.

Associado ao conceito de qualidade estdo diversas definicbes que podem ser
multifacetadas, complexas e dificeis de definir. No entanto, Pires (2000) reconhece que
apesar de a qualidade apresentar uma componente subjetiva e dificil de medir, esta deve
ser objetivada e quantificada de forma a se tornar mensuravel. Para o autor, idem (2000),
a qualidade deve ser especificada segundo diversos parametros: 1) a concecdo, ou seja, a
dimensdo em que o projeto inclui as necessidades do consumidor e 2) a medicdo da
qualidade do fabrico ou da prestagdo do servico, confirmando se estd conforme as
especificacfes. Nao deve ser igualmente posta de parte a ideia da 3) qualidade segundo
os resultados da utilizagdo, particularmente a dimensdo em que o produto cumpre as
tarefas ou os servigos esperados. Por fim, 4) a qualidade relacional, ou seja, a medida da
eficacia dos contatos com os clientes. Para alem destas especificacOes, para o autor, a

qualidade compreende carateristicas divididas em duas categorias. As carateristicas
12



funcionais, nomeadamente aquelas que séo Uteis ao consumidor e conseguem responder
as suas necessidades e as carateristicas técnicas, aquelas que decorrem das solugdes

técnicas visionadas.

Pinto (2006) considera que nas ultimas cinco décadas se verificou um
aparecimento acentuado de diversos servicos, que sdo parte integrante da sociedade e
contribuem para a qualidade de vida das pessoas. Destaca assim, a melhoria da qualidade
de vida, o fato de haver mais tempo livre, as alteracbes demogréficas e o aumento da
exigéncia e sofisticacdo dos clientes como fatores que incentivam o aumento da procura
de servicos. A qualidade dos servicos estd intimamente ligada a satisfacdo do cliente e
presentemente, ndo chega um sorriso nos labios, é necessario ir mais além, oferecendo as
empresas aos seus clientes a garantia dos seus servicos e em caso de ndo ficarem
satisfeitos, descontos, devolucdo do dinheiro e até mesmo um servico gratuito (Pinto,
2006). Importa também referir que a qualidade ndo se associa somente aos servigos mas
também aos produtos, devendo ambos ser articulados, ou seja, prestar um servigo de
qualidade com produtos e equipamentos de qualidade e fornecer um produto com

qualidade integrado num servico de qualidade.

Em concluséo e segundo a opinido de Saias (2007), no que respeita a definicdo de
qualidade, a maioria dos autores concorda que esta é o que os clientes querem que seja.
Sendo assim, a resposta a qualidade de um servico especifico é indiscutivelmente o que
é esperado ou idealizado pelos clientes. Neste sentido, o desenvolvimento de um servico
com qualidade estd na ordem do dia, revelando-se indispensavel para quem quer ter

reconhecida alguma distingéo.

1.2. Trajetdria evolutiva do conceito de Qualidade

O conceito de qualidade tem sido alvo de varias transformagdes ao longo do tempo
por falta de unanimidade na sua significacdo. Varios sdo 0s autores que apresentam

diferentes perspetivas acerca do tema, como tal, passa-se a referir alguns exemplos:

De acordo com Evans & Lindsay (2004) ndo existe uma definicdo universal de
qualidade nem esta é consensual. Uma noc¢do que € muitas vezes utilizada pelos

consumidores € que esta é sindnimo de superioridade ou exceléncia. A qualidade néo

13



pode ser definida com precisdo uma vez que cada pessoa tem o seu proprio entendimento

sobre o conceito.

A mesma opinido apresenta Pires (2000), ao referir que o conceito é subjetivo por
vezes dificil ou mesmo impossivel de medir com precisdo uma vez que ndo existe

nenhuma medida para comparar produtos ou pessoas entre Si.

Crosby (1979) entende o conceito de qualidade como conformidade com os
requisitos. Esta definicdo implica que os requisitos tenham que ser especificados pelo
que, pressupde a existéncia de uma norma que contenha discriminado o que deve ser feito

de forma a verificar com alguma facilidade se os preceitos estdo ou nao a ser cumpridos.

Por sua vez, Juran (1988) define qualidade como adaptacéo ao uso, focalizando o

impacto que as consequéncias do produto ou servigo tém no consumidor e na sociedade.

Dada a complexidade do conceito, Garvin (1983) propde cinco categorias para a

sua definicao:

1. Defini¢es transcendentes - Sao subjetivas e pessoais de dificil definicdo. So eternas
mas estdo para além da descri¢do l6gica e das possibilidades de medicdo. Sdo ainda

consideradas sindbnimo de exceléncia.

2. Definicdes baseadas na producéo - A qualidade é vista como uma variavel mensuravel,
a base de mediacdo sdo os atributos do produto. Estas definicdes implicam a producéo de
produtos/servicos isentos de erro.

3. Definicdes baseadas no utilizador/ consumidor - A qualidade é um meio para a

satisfacdo do cliente o que torna estas defini¢des individuais e parcialmente subjetivas.

4. DefinicBes baseadas no produto - Qualidade significa estar em conformidade com os
requisitos e as especificacdes de forma a corresponder as expectativas dos consumidores.

Sao defini¢bes precisas e mensuraveis.

5. DefinicBes baseadas no valor acrescentado - Estas definicdes tém em conta o grau de

exceléncia a um preco aceitavel. Focam a relacéo custo/uso.

Em acordo com a quinta categoria proposta por Garvin, Evans & Lindsay (2004)
referem a existéncia de definicbes que assentam no pressuposto de que as diferencas na
qualidade refletem diferencas na quantidade de alguns atributos do produto. Esta

interpretagdo implica a ideia de que os produtos/ servigos mais caros sdo sinénimo de

14



produtos de maior qualidade 0 que é errado uma vez que 0s autores assumem que um

produto ndo precisa ser caro para ter qualidade para o seu consumidor.

Ao realizar-se uma reflexdo sobre as varias defini¢cGes expostas, verifica-se que o
conceito foi alterando ao longo das décadas desde a sua primeira definicdo em 1931 por
Walter Shewhart até aos dias de hoje.

A evolucdo do conceito ascendeu de tal ordem que hoje em dia, as preocupacdes
com a adocgdo de préticas de qualidade estdo presentes em todos os setores de atividade
que pretendem ir ao encontro das necessidades dos clientes e obter sucesso no mercado.

Um dos principais avancos do conceito diz respeito as necessidades dos
consumidores. No passado, as inquietagcdes centravam-se menos nas necessidades do

cliente e mais na otimizagédo de formas de detecéo de erros.

No periodo entre 1980 e 1990, a qualidade passa a ser influenciada pelo conceito
de Gestdo da Qualidade Total (GQT). Neste periodo surge a nocao de gestdo associada a

qualidade uma vez que tem que ser gerida, ndo acontece por acaso.

Feigenbaum (1991), mentor da GQT, defende que a qualidade é uma forma de

gestédo estabelecendo desta forma a ligagcdo entre os conceitos.

De acordo com Pinto et al. (2006), a GQT ¢ uma filosofia de gestdo que procura
a melhoria e a satisfacdo dos clientes tocando em todas as areas e colaboradores da

instituicdo promovendo a rentabilidade da mesma.

Por sua vez, o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) (2001) define gestdo da
qualidade como um conjunto de atividades coordenadas para dirigir e controlar uma

Organizacao no que respeita a qualidade.

Atualmente, a nocdo GQT é fulcral na implementacdo de um Sistema de Gestao
de Qualidade (SGQ) uma vez que é a perspetiva mais atual e que agrega todas as
evolugdes que o conceito sofreu ao longo do tempo, tendo como esséncia a satisfacéo do

cliente e de todas as partes interessadas.

Hoje, a Qualidade pode ser definida como “o conjunto de atributos e
caracteristicas de uma entidade ou bem que determinam a sua aptidao para satisfazer as

necessidades e expectativas da sociedade” (Decreto-Lei 140/2004 de 8 de Junho).

15



Definido o conceito de qualidade segue-se a importancia de nos questionarmos

como se operacionaliza, como se mede, e se avalia.

Para uma correta operacionalizacdo e medicdo da qualidade, importa realcar o
angulo pelo qual as caracteristicas dos servicos deve ser abordado, tendo em vista a sua
operacionalizacdo. Assim, a intangibilidade, alude a que “os servigos sdo, acima de tudo,
performances e ndo objetos” sendo esta abordagem enfatizada por Bateson (1977)
Shostak (1977) Berry (1980) e Lovelock (1981); quanto a heterogeneidade esta deve ser
vista como um atributo que caracteriza especialmente aqueles servicos que se baseiam
numa componente forte e intensiva de trabalho e apresentam performances que variam
de produtor para produtor, de consumidor para consumidor e ao longo do tempo. Esta
caracteristica faz com que seja dificil conseguir uma consisténcia de comportamento por
parte dos trabalhadores que tem como consequéncia uma uniformizacdo da qualidade
(Booms e Bitner (1981) citados por Parasuraman et al. (1985)); e, por ultimo, a
inseparabilidade que resulta da circunstancia da producdo e do consumo de muitos
servigos ocorrerem em ato continuo, em servigcos nao é possivel estabelecer ao nivel da
engenharia do plano de producao os requisitos de qualidade e, depois, envia-los no servico
para o consumidor. E possivel identificar, ainda, na literatura um quarto fator designado
perecividade que se encontra muito ligado ao conceito de inseparabilidade e que se

prende com a impossibilidade de armazenar, por exemplo, forca de trabalho.

A dificuldade da delimitac&o do conceito “avaliacdo de qualidade” advém por um
lado das questdes que se colocam em torno do conceito de avaliacéo e, por outro lado, do

conceito de qualidade.

Do ponto de vista etimoldgico o significado de avaliar é determinar a valia, o valor
intrinseco ou estimado de um produto ou servi¢co. Mas o significado de avaliar, do ponto
de vista operacional, so fica estabelecido quando se define a metodologia da avaliacao ou
seja a forma como na préatica se avalia que compreende estabelecer, entre outros, o

momento, 0s instrumentos e a escala em que esta sera feita.

Nos modelos mais tradicionais de gestéo, a avaliagdo surge sempre como uma das
fases do ciclo de gestdo. Em alguns modelos, mais recentes, a avaliacdo é vista como uma
atitude e, por isso, deve fazer parte do quotidiano da organizacéao e de todos aqueles que

a compoem.
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Considerou-se ainda importante evocar o conceito de percecao, pelo papel central
que este ocupa nesta problemaética da avaliacdo de qualidade. Embora a avaliacdo de
qualidade seja sempre um processo iminentemente suportado pela percecdo do avaliador

nem sempre lhe é dada a devida e explicita atencdo, por parte dos diferentes autores.

Hoje, mais do que a avalia¢do pontual do produto/servico, o consumidor avalia de
forma comparada e integrada e por isso socorre-se com frequéncia de outros elementos
na sua avaliacdo que vao para aléem da dimensao situacional, tornando a avaliacdo de
qualidade um processo de natureza mais contingencial mas também mais holista. Avaliar
qualidade resulta da forma como se percebe a qualidade. Trata-se, por isso, de um

fendmeno que se baseia fundamentalmente na percecéo.

1.3. Qualidade em servicos

Para se poder avaliar a qualidade de um servico é necessario conhecer, em
primeiro lugar, os conceitos de qualidade e de servico e, posteriormente, as caracteristicas

associadas aos servigos que lhes conferem a sua especificidade.

J4

Um Servigo, segundo Gronroos (1998), ¢ uma atividade ou série de atividades
de natureza mais ou menos intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente,
acontece durante as interacdes entre cliente e empregados de servi¢o e/ou recursos fisicos
ou bens e/ou sistemas do fornecedor dos servicos — que é fornecida como solucao para
o(s) problema(s) do(s) cliente(s)”. Umas das principais e evidentes caracteristicas de um
servico que o distingue de um bem é o facto de este ser intangivel, isto €, o0 que resulta do
servico ndo € um bem fisico, ndo é algo em que se possa tocar, ao contrario de um bem
que é tangivel. Ao ser algo intangivel, o servico é igualmente heterogéneo, uma vez que,
ao contrario de um bem fisico, que € homogéneo e garante um desempenho padronizado,
no servigo isso ndo acontece, pois cada prestacdo € uma prestacdo e cada cliente € um
cliente. Uma outra caracteristica de um servigo € o facto de a produgdo e o consumo
acontecerem em simultaneo, envolvendo o cliente no préprio processo produtivo e
dificultando a detecdo e correcdo de falhas antes do seu consumo. N&o sendo um bem
fisico, um servico é igualmente impossivel de armazenar e, uma vez produzido, & também
impossivel de devolver. Ao avaliar a qualidade de um servico, o cliente avalia ndo s6 a
prestacdo do servigo em si, mas também o aspeto do local, o comportamento e aparéncia

dos empregados, as acessibilidades, ou seja, 0s aspetos tangiveis do servi¢o. Assim, ao
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prestar um servico, a organizacéo deve ter em conta ndo so o servigo mas todo o processo
e meio envolvente que o definem. Devido as suas caracteristicas especificas, a avaliagdo
da qualidade do servico é feita durante o seu processo de realizacdo. Ao dirigir-se ao
servico, o cliente tem expectativas, que vao ser comprovadas, ou ndo, no momento em

que o servico é prestado.

Deste modo, as organizaces devem conhecer 0s seus clientes, as suas
necessidades e expetativas, para que a percecdo do cliente acerca do servico seja, no
minimo, igual aquela que este esperava ou, preferencialmente, maior. Foram muitos 0s
investigadores que contribuiram para o estudo do marketing em servicos e para o
desenvolvimento de conceitos de gestdo da qualidade de servigos. De destacar, os estudos
conduzidos pelas duas principais escolas dedicadas ao Marketing de Servigos: a Escola

Nordica de Gronroos e Gummesson e a Escola Norte-Americana de Parasuraman.

1.3.1. Qualidade Esperada e Qualidade Percebida

O esforco de qualquer Organizacdo em procurar a qualidade dos seus bens ou
servigos s6 faz sentido se a mesma for sentida por quem a recebe, ou seja, se essa
qualidade for percebida pelo cliente. A organizacdo sé estad a cumprir com 0s requisitos
da qualidade, quando esses sdo efetivamente confirmados pelos clientes. Assim, a
organizagdo devera apostar numa politica de qualidade eficaz, que procure, em primeiro
lugar, avaliar o que o cliente pensa acerca do produto/servico que lhe é prestado e,
partindo dessa avaliacdo, tentar ir ao encontro daquilo que realmente é importante para o
cliente. Ao avaliar a qualidade de determinado bem ou servigo, o cliente é influenciado
por vérios fatores que vdo condicionar a sua avaliagdo. Assim, ao dirigir-se a um
determinado servico, o cliente tem uma ideia pré-definida daquilo que sera a qualidade
da sua prestacdo, baseado na sua expetativa em relacdo ao mesmo. E a expetativa do
cliente em relacdo a qualidade que vai definir a sua percecdo aquando da prestacdo do
Servigo, ou seja, se a expetativa que o cliente tinha antes da prestagéo efetiva do servigo
foi frustrada, este ira percecionar um baixo nivel de qualidade, mas se, pelo contrério, a
expetativa inicial for inferior aquela com a qual o cliente se deparou ho momento da
prestacao, este ird percecionar o servico como de boa qualidade. So varios os fatores que
influenciam a expetativa criada pelo cliente em relacdo a um servico, tais como: as suas

necessidades individuais, desejos, constrangimentos, experiéncias passadas tidas com
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este ou com outro servico, a imagem que determinada Organizacdo tem no mercado, 0
marketing e todos os fatores que o fazem criar um pré-conceito e a idealizar de que forma
determinado servico serd. Assim, e de acordo com as suas necessidades especificas, cada
cliente faz a sua avaliacdo acerca da qualidade, sendo que essa avaliacdo varia de pessoa
para pessoa e a qualidade percecionada do servico € diferente. A qualidade de
determinado servico e a perce¢do do cliente acerca da mesma, € definida no ponto em que
a performance do servigo, isto é, a sua prestacao efetiva, vai ou ndo ao encontro das suas
expetativas. Assim, a Organizacdo deve tentar identificar o cliente, ouvi-lo, perceber a
origem das suas expetativas, saber o que é importante para ele e procurar corrigir
eventuais erros na prestacdo do servigo e a incoeréncia entre expetativas e percecao.
Parasuraman et al. (1988) e Cronin e Taylor (1992), definiram qualidade em servicos
como “a diferenga entre as expetativas do cliente e as suas perce¢des do desempenho do
servigo recebido”, isto ¢, a habilidade de uma organiza¢do de atingir ou exceder as
expetativas dos clientes. Assim, a Organizacdo deve tentar reduzir ao minimo a
discrepancia existente entre aquilo que o cliente espera de um servico, a Qualidade

Esperada, e aquilo que efetivamente recebe do mesmo, a Qualidade Percecionada.

Christian Gronroos (2000) considera que se obtém a qualidade total percecionada
quando a qualidade experimentada satisfaz a qualidade esperada pelos clientes. Deste
modo, a qualidade percecionada pelos clientes é a integracdo das suas expetativas, da

qualidade técnica, da qualidade funcional e da imagem da empresa prestadora do servico.

Assim, segundo Gronroos (2000) a qualidade percecionada pelo cliente apresenta

duas dimensodes:

- Técnica (ou de resultado) — aquilo com que o cliente fica ap6s ter terminado o
processo de producdo e as interacdes entre comprador/vendedor, isto é, aquilo que o

cliente recebe;

- Funcional (ou relacionada com o processo) — modo como o cliente recebe o

Servico.
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Qualidade Total

Imagem
da
____ empresa

PN

Qualidade Qualidade
Técnica Funcional
O Qué Como

—— ——

Figura 1 — Duas dimensdes de Qualidade de Servigo de Grénroos
Fonte: Adaptado de Grénroos (2000:p.65)
O mesmo autor apresentou 0 Modelo de Qualidade de Servigo Total, em que a

qualidade percebida é determinada pelo hiato existente entre a qualidade experimentada

e a qualidade esperada.

i)

Qualidade Total
Percebida

Qualidade

lidade E d
Qualidade Esperada Experimentada

-Comunicacdo de Marketing
-Vendas

-Imagem

-"Boca-a-boca”

-Relagdes Puablicas
-Necessidades e valores dos
clientes

Qualidade Técnica Qualidade Funcional
0O Qué? Como?

Figura 2 — Modelo de Qualidade de Servico Total de Gronroos

Fonte: Gronroos (2000:p.67)

Esta figura ilustra que a qualidade percebida é formada pela qualidade

experienciada na rececdo do servico (imagem técnica e funcional) e pelas expetativas
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criadas em relacdo a esse mesmo servico e suas especificidades, influenciadas por varios
fatores: comunicacdo de marketing, vendas, imagem do servico, passa a palavra entre os
consumidores, papel das relacbes publicas e preocupacdo pelas necessidades dos

consumidores entre outras.

Um outro pesquisador da Escola Ndrdica foi Gummesson, que apresentou o
Modelo dos 4Q, partindo do pressuposto de que 0s servigos e 0s bens fisicos sdo parte
integrante do servigo que é oferecido. Gummesson (1987) faz referéncia aos fatores chave
da organizacdo que estdo na origem da qualidade, isto €, as fontes da qualidade: qualidade
na concec¢do, qualidade na producdo, qualidade na entrega e qualidade nas relacoes
cliente-fornecedor, com a intencdo de ajudar os fabricantes e as empresas de servicos a

gerir a qualidade.

Imagem, Marca ‘

Expectativas  x~ ! ~ Experiéncias
Qualidade do Design — Qualidade Percebida - Qualidade
pelo Cliente: Relacional
. — —
Qualidade da ‘ - Imediata Qualidade ‘
Producdo e da i B Técnica
Distribuicao ‘\ - Longo Prazo

Figura 3 - O Modelo de Gummesson (1993): 4Q Model of Offering Quality

Fonte: Adaptado de Gronroos (2000:p.71)

Este modelo pode considerar-se importante e completo uma vez que atenta em
aspetos como a evidéncia fisica e processo de producdo de um servigo e também a
componente relacional da qualidade, ou seja, aspetos que complementam o modelo da
percecdo total da qualidade que referenciava em exclusivo a qualidade esperada e

experimentada pelo consumidor (Grénroos 2000).
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Gronroos e Gummesson decidiram juntar os seus modelos, Modelo da qualidade
total percebida e Modelo dos 4Q, respetivamente, formando um novo, o Modelo da
Qualidade Gronroos-Gummesson, destinado as empresas de servigos e industrias
(Loureiro, 2006).

QUALIDADE PERCEPCIONADA
PELO CONSUMIDOR

IMAGEM
EXPERIENCIA
EXPECTATIVA
QUALIDADE NA CONCEPQAO QUALI DADE TECNICA
UALIDADE NA PRODUCAO
QQUALIDADE NA ENTRE%A QUALIDADE

QUALIDADE RELACIONAL FUNCIONAL

Figura 4 - Modelo da Qualidade de Grénroos-Gummesson

Fonte: Adaptado de Grénroos (1998)

Também de extrema importancia foi o Modelo apresentado por Parasuraman,
Zeithalm e Berry (1988), utilizado posteriormente em vérios estudos, que identifica as

cinco lacunas da medicédo da qualidade dos servicos, 0 Modelo dos Gaps.

O Modelo dos Gaps da Qualidade de um servico surge da necessidade de as
organizagOes detetarem quais as fontes dos problemas na qualidade dos seus servicos e
de as corrigirem. As falhas/problemas detetados por este estudo foram agrupados em
cinco lacunas, os Gaps da Qualidade. Assim, este estudo pretende apresentar um modelo
de avaliacdo das discrepancias da qualidade, através da diferenca entre expetativas e
percecdes de dois pontos de vista diferentes: o do cliente em relagdo ao servigo recebido
e 0 da Organizacdo em relacdo ao servigo prestado.
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| Percepgdo da gestéo as
-------------- » expectativas
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Figura 5 - Modelo dos Gaps da Qualidade do Servico

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al.(1985: p.44)

Segundo os autores, sdo cinco as lacunas na medicao da qualidade de um servico:
Gap 1 — discrepancia entre as expetativas dos clientes e a perce¢do da organizagao sobre
essas expetativas (desconhecimento das efetivas necessidades e expetativas dos clientes);
Gap 2 — dificuldade da organizacdo em operacionalizar as suas perce¢des na prestacao de
um servico com qualidade; Gap 3 — discrepancia entre a especificacdo do servico e o
servigo realmente entregue, traduzida na dificuldade da organizacdo em padronizar o
desempenho do servico; Gap 4 — problema de comunicacdo entre a organizagao e o
cliente, que levam a criacao de falsas expetativas no cliente (por exemplo, a publicidade
exagerada); Gap 5 — diferenca entre expetativas e percecdes do cliente em relacdo ao

servigo, resultante da existéncia de qualquer um dos hiatos anteriores.

De forma a obter um controlo dos desvios ou Gap’s, 0s autores do modelo
desenvolveram uma escala denominada SERVQUAL que permite avaliar a qualidade de

servigos tendo por base as expectativas e perce¢des dos clientes.

De acordo com 0 Modelo dos Gap’s em que, como ja foi referido, a qualidade do

servico e avaliada através da diferenca entre as expectativas dos clientes acerca do servigo
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e as percecOes do servico experimentado, Parasuraman et al. (1988) estudaram os fatores
determinantes da qualidade do servigo tendo identificado cinco dimensdes da qualidade
que os clientes utilizam na sua avaliagdo: Tangibilidade (instalagdes fisicas,
equipamentos e aparéncia do pessoal), Fiabilidade (prestacéo do servico de forma precisa
e confiavel), Responsabilidade (capacidade de resposta), Garantia (funcionarios com

conhecimento e corteses) e Empatia (prestacdo de atencdo personalizada aos cidadéos).

O SERVQUAL ¢ considerado um importante instrumento para a avaliacdo da
qualidade dos servicos quando é usado de forma sistematica, juntamente com outros
instrumentos de medicdo da qualidade, como sejam os questionarios aos colaboradores
do servigo (Parasuraman et al, 1988), podendo ser entdo usado pelos servigos para
perceber a quais destas dimensGes os clientes ddo mais importancia e também para
perceber qual o grau de satisfacdo dos clientes, através da avaliacdo das suas expetativas
e percecdes, possibilitando assim aos gestores do servi¢o perceberem quais sdo as areas
do servico que necessitam de melhorar o seu desempenho (Parasuraman, 1988).

A abordagem de Cronin e Taylor (1992) é feita sob outro prisma, salientando a
diferenga existente entre a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente, ja que nesta
ultima temos em conta as percecdes de curto prazo que estdo interligadas a prestacéo, e

na Qualidade deparamo-nos com atitudes de curto prazo (Cronin e Taylor, 1994).

Estes autores mostram assim a diferenca entre qualidade e satisfacdo, afirmando
mesmo que a qualidade precede a satisfacdo, e que por isso mesmo as expetativas devem
ser entdo esquecidas, devendo apenas ser medido o desempenho. Quanto maior for o

desempenho percebido de um servigo, maior sera a qualidade do servigo.

A mais-valia do SERVPERF diz precisamente respeito a escala, que os autores
indicam ser eficiente, ja que reduz os itens a medir e consequentemente torna-se mais

simples e prética, explicando simultaneamente maior variancia da qualidade do servico.

O SERVPERF focaliza as percecdes dos clientes, sendo que a qualidade do

servico deve medir-se a partir destas perce¢des (Brady, Cronin e Brand, 2002).

Neste seguimento, quanto melhores forem as percecdes, maior serd a qualidade

de servigo percebida pelo cliente.
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1.4. Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ)

Hoje em dia € importante o desenvolvimento de um SGQ nas Organizacoes,
garantindo o comprometimento de todos e a conquista da exceléncia nos processos e
produtos, possibilitando de igual forma a melhoria continua. Este facto resulta da
evolugéo do conceito de qualidade e da globalizacdo dos mercados, necessitando as
OrganizacGes de recorrer a novas formas de gestdo como os SGQ para se tornarem mais
competitivas e marcarem a diferenca (Rosa & Silva, 2010). Neste sentido, as
OrganizacGes pretendem com a implementacdo do SGQ atrair mais clientes e melhorar o
seu desempenho, colocando nos mercados produtos e servigos com elevados niveis de
qualidade (Ribeiro, 2007). No entanto, o conceito de qualidade ndo se refere apenas a
qualidade de um produto ou de um servico especifico mas sim a qualidade do processo
como um todo, incluindo processos focalizados no cliente e com vista a maximizacéo da
sua satisfacdo. O sistema da qualidade é assim, um conjunto de medidas por parte da
Organizacdo com a capacidade de assegurar um determinado nivel de qualidade. Um
subsistema da gestdo, na medida em que confere constantemente recursos e
responsabilidades, tornando a Organizacdo viavel, efetiva e competitiva em termos de
qualidade (Pires, 2000). Pode-se concluir assim, que um SGQ pode evidenciar o potencial
da Organizacdo, envolvendo a gestdo de todos os recursos atraves de processos que vao
ao encontro da misséo e visdo da mesma, proporcionando a todas as partes envolvidas

respostas adequadas as suas necessidades.

1.5. Satisfacéo

Foram varios os autores que estudaram o conceito de satisfacdo e a sua relagdo
com a qualidade do bem/servico, estando esta definicdo longe de ser consensual. Uma
das primeiras definicdes de satisfacdo & apresentada por Hunt (1977), que define
satisfacdo como “a avaliacdao de que a experiéncia foi pelo menos tdo boa quanto deveria

99

Ser .
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1.5.1. Conceito de satisfacao

Ribeiro (2009, p. 68) refere “O conceito de satisfacdo é vasto e multifacetado, a
semelhanca do seu espectro de aplicacdo. Para exemplificar esta heterogeneidade, para
além do marketing, podemos encontrar o conceito associado a questdes laborais
significando satisfacdo no trabalho (encontram-se os primeiros estudos produzidos sobre
esta matéria ao nivel da organizacéo cientifica do trabalho (OCT) e em particular a escola
das relacdes humanas. Numa outra area, totalmente distinta, onde se avalia a Interac¢édo
Humana com Computadores (Human Computer Interaction — HCI) o conceito de
satisfagcdo surge ligado a usabilidade, ao conforto e aceitabilidade de um interface pelos

seus utilizadores.”.

A qualidade de determinado bem ou servico, analisada do ponto de vista do
potencial intrinseco que o caracteriza, pode ser medida através da satisfacdo que é sentida
pelo cliente. Deste modo, o0 objetivo de qualquer Organizacdo deve ser ndo s6 produzir
um bem de qualidade, ou fornecer um bom servi¢o, mas satisfazer o cliente, fazer com
que este volte e, de preferéncia que escolha este bem/servico em detrimento de outro. Um
servico que € avaliado externamente e satisfaz as necessidades dos seus clientes é, em
principio, um servico com qualidade. Uma Organizacdo para que tenha sucesso, €
fundamental que tenha uma politica de qualidade consistente aliada a avaliacdo externa
da satisfacdo, porque tudo que a Organizacdo faca para fornecer um servico excelente,
ndo faz sentido se o cliente ndo ficar satisfeito. O fim Gltimo de qualquer Organizagdo
deve ser satisfazer os seus clientes, devendo considerar todos os recursos destinados a

aumentar a satisfacdo dos clientes, um investimento.

Depois de Hunt (1977), muitos outros autores deram a sua contribuicéo
introduzindo diferentes fatores determinantes que influenciam o conceito de satisfagdo do

ponto de vista do cliente, podendo ser sintetizados nos seguintes:

- As suas expetativas, ou seja, o que o cliente espera do bem ou servico, criando premissas

sobre as quais o0 consumidor fara a sua avaliacao;
- As necessidades e os desejos do cliente;

- O estado afetivo do cliente;

- As experiéncias anteriores (quando existem);

- As percec0es de equidade;
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- A percecédo do desempenho do bem/servico;
- O desempenho do bem/servico;

- A comparagdo que ocorre entre as expetativas pré-compra e o desempenho percebido

durante o consumo;

- A confirmacéo/desconfirmacédo das expetativas, em que o desempenho do bem pode
ocorrer segundo o esperado, confirmando-se, ou pode ocorrer de forma diferente do
esperado, desconfirmando-se;

- A discrepancia entre o desempenho esperado e o desempenho percebido.

Nas suas definicdes de qualidade, Oliver defende a existéncia de fatores
determinantes na satisfacdo do cliente. Nas suas primeiras definicdes, o autor sugere que
a satisfa¢@o “é um estado psicoldgico total associado a uma compra em particular, e que
resulta da comparacéo do nivel de beneficios e custos recebidos de uma empresa, com 0
nivel de beneficios esperados” (Oliver, 1981), sendo que nesta comparacdo ocorrem
sentimentos positivos e negativos relacionados com a prépria compra. Segundo 0 mesmo
autor (1993), a satisfacdo é condicionada pelos fatores pessoais do cliente e pelas suas
experiéncias de consumo, ou seja, o cliente é influenciado por um conjunto de afetos
positivos ou negativos induzidos pela experiéncia do passado, que conduzem a um
processo comparativo das experiéncias. Os antecedentes da satisfacdo do cliente estdo
relacionados com um nivel inicial de expetativas, pela desconfirmacdo das mesmas,
através da percecdo do desempenho do servico, e por uma componente emocional do
préprio cliente, relacionada com a no¢do pessoal de justica e de igualdade de tratamento
aos clientes, e com os afetos positivos e negativos. Oliver (1997) considera que o
determinante com mais peso na avaliacdo que é feita pelo cliente sdo as expetativas.
Segundo o autor, as expetativas formam um padréo para julgamentos futuros em relacao
ao desempenho do bem ou servico, que o cliente iré utilizar e que podem fazer com que
a sua satisfacdo aumente ou diminua, considerando os fatores que estiveram na base da
construcdo destas expetativas. Loureiro (2006) realizou um resumo dos principais

antecedentes e consequentes da satisfagéo (ver figura 6).
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Figura 6 - Antecedentes e Consequentes da Satisfacio

Fonte: Loureiro (2006)

Mediante a figura 6, pode-se verificar que, como principais consequentes da
satisfacdo, estdo as barreiras a mudanca para outra organizacao. Entre estas destaca-se o
passa-palavra positivo e a intengédo para voltar ao servico, ou o de continuar a utilizar o

servigo, ou mesmo a intengdo de pagar mais, tal como ira ser aplicado neste estudo.

Qualquer Organizacgdo deve medir regularmente a satisfacdo do consumidor, se
possivel até avaliar quais os fatores que levam a satisfacdo/insatisfagdo e usar essa

informacdo em seu proveito para melhorar o seu desempenho. Mas, na pratica, a
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organizacdo deve primeiro de tudo saber o que significa satisfazer o cliente e perceber se
as suas expetativas foram satisfeitas ou até excedidas. Assim, ao recorrer a um servico, o
cliente fica satisfeito se a solucdo encontrada para o seu problema o agradar, caso
contrario, fica insatisfeito. Contudo, um cliente satisfeito ndo deixa de ter curiosidade em
experimentar outro fornecedor ou, simplesmente, gosta de alguma variedade. Deste
modo, a organizagdo devera ndo so garantir a satisfacdo do cliente, mas também a sua a
lealdade e fidelizacdo, que sdo consequentes da Satisfacdo. A percecdo reiterada de
qualidade forma o conceito de qualidade. Para isto ndo basta que o cliente esteja satisfeito,
mas sim muito satisfeito. Para conseguir satisfazer integralmente o cliente, é necessario
conhecé-lo e compreendé-lo. Assim, é necessario perceber as suas necessidades, a sua
opinido em relacdo ao bem ou servico que lhe é fornecido, os seus desejos e expetativas
(atuais e futuras), os motivos que o levam a comprar, 0 seu conceito de satisfacdo. Este
conhecimento deverd ser profundo, continuo e pré-ativo, isto é, perceber quais as
expetativas do cliente, de modo a superé-las e a satisfazé-lo. Apesar de ser um fator muito
importante na determinacao da satisfacdo do cliente, as expetativas ndo podem ser o Unico
fator a ter em conta, pois algo que proporcionou elevados niveis de satisfacdo num cliente
pode deixar outro descontente pelo simples facto de este ter expetativas relativas ao
servico acima do que lhe foi prestado. Medir a satisfacdo do cliente nem sempre é facil e
implica uma série de condicionantes, entre as quais: o facto de ser uma caracteristica
psicolégica do individuo torna a sua medicdo bastante relativa; o seu conceito possuir
significados diferentes para diferentes pesquisadores e empresas, o que dificulta a sua
compreensdo; o grau de satisfacdo varia ao longo do tempo, com a utilizagcdo do bem e a
obtengéo de novas informagcdes; a satisfacdo varia de acordo com os diferentes tipos de
clientes, sendo que o que pode ser considerado aceitavel e provocar a satisfacdo para um

cliente, pode ndo o ser para outro.
Segundo Evrard (1994), existem dois tipos de medidas da satisfacéo:

- Medidas Objetivas — utilizadas para os estudos sobre a satisfacdo e as suas

manifestacoes;

- Medidas Subjetivas — onde séo essencialmente baseadas as pesquisas sobre satisfacdo,

por exemplo, escalas de notagdes simples ou maltiplas.

A adaptacdo e utilizacdo de técnicas de mensuracao da satisfacdo deverdo fazer parte das

atitudes pro-ativas que a Organizacdo deve adotar na busca da satisfagéo dos seus clientes.
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Cada Organizacéo deve desenvolver a sua propria escala para medir a satisfacao
dos seus clientes, prevenindo e evitando reclamagoes, isto é, tomar medidas de correcéo
mesmo antes que o cliente tenha acesso ao bem/servigo, evitando que este fique
insatisfeito. Perante a atuacdo da Organizacdo, sdo varias as formas como os clientes se
manifestam para demonstrar a sua opinido acerca do bem/servico que receberam.
Segundo Oliver (1997), os clientes manifestam-se, essencialmente, através de quatro
estados:

- Contentamento — quando o consumidor conhece o resultado, mantendo 0 mesmo nivel

de satisfacdo;
- Prazer — quando o consumidor busca o prazer e o obtém, tornando-se mais satisfeito;

- Encantamento — quando os resultados do processo de comparagdo ocorrem acima das

expetativas, tornando o consumidor extremamente satisfeito;

- Alivio — quando o consumidor deixa de estar insatisfeito. O que ndo implica,

necessariamente, que se torne mais satisfeito.

Estas manifestagdes, quase imediatas por parte dos clientes, podem servir como
ponto de partida para a avaliagdo da sua satisfacdo, devendo a organizacao estar atenta a
todos estes “sinais” e aproveitando-os em seu favor na altura de medir a satisfacdo dos
seus clientes, tentando que esta avaliacdo seja imediata e, preferencialmente, pré-ativa,

ou seja, aperceber-se da reacdo do cliente antes mesmo de ele proprio o fazer.

1.5.2. Medicdo da Satisfacéo

Qualquer Organizagdo sO sabera se estd, ou nao, a satisfazer “bem” os seus
clientes, se medir os seus niveis de satisfacdo. Deste modo, torna-se fundamental tomar
medidas no sentido de avaliar a satisfaco. E necessario ver em que ponto esté o nivel de
satisfacdo do consumidor/cliente, o que esta a ser feito no sentido de garantir um servico
de qualidade e, qual o proximo passo a dar em busca da exceléncia na promogdo do
servigo, devendo a satisfacdo ser encarada como o resultado desse esfor¢o. Assim, torna-
se imperativo medir a satisfagcdo do cliente, através da recolha de dados que demonstrem
a opinido do cliente acerca do servi¢o e a sua satisfagdo com o mesmo. Todo este
processo, para além da avaliacdo externa do servico, permite a gestdo tomar medidas no

sentido de aumentar a qualidade do servigo e, consequentemente, a satisfacédo do cliente.
30



Sé&o varios os motivos que levam a medicédo da satisfacdo e qualidade do servico,
entre os quais conhecer as percegdes do cliente. Cada cliente € uma pessoa e cada pessoa
tem diferentes percecdes de uma mesma situacdo, encarando as coisas de modo diferente.
Assim, torna-se fundamental que a Organizacdo consiga identificar as percecdes
individuais de cada cliente. Ao identificar as percecdes do cliente, a Organizacao tenta
determinar vérias condices relativas ao cliente, como o motivo que o levou a recorrer
aquela Organizacdo, o que procura no servigo especifico, quais os critérios considerados
pelo cliente para avaliar o bom desempenho do servico, os motivos que levam o cliente a
sentir-se satisfeito ou extremamente satisfeito. Um outro fator que a Organizacdo deve
avaliar é as expetativas do cliente, que derivam das suas necessidades, exigéncias, desejos
e do conhecimento que este tem em relacdo ao servi¢o. A Organizacdo devera conhecer
as exigéncias do cliente em relacdo a organizacdo, 0 que este espera receber no
fornecimento do servico, isto €, 0 que o cliente necessita e quer do servi¢o quando recorre

a este.

Perceber o porqué de determinada escolha do cliente é também um fator a
considerar na medicdo da satisfacdo. A Organizacdo deve perceber qual ou quais as
necessidades que o cliente pretende suprir quando recorre ao servico e quais seréo as suas
necessidades futuras. Um outro fator que a Organizacdo deve medir aquando a medicao
da satisfacao é a distancia existente entre o cliente e a Organizacdo. Esta distancia ganha
fundamento no facto de existirem diferencas entre o servico que a Organizacao pensa ter
prestado e o servi¢co que o cliente pensa ter recebido, no que a organizacdo pensa que 0
cliente quer e o que o cliente realmente quer, a expetativa da qualidade de servigo do

cliente e o desempenho do mesmo e, aquilo que o marketing promete e o que é a realidade.

Assim, segundo Ribeiro (2009), a Unica maneira de a Organizacdo conseguir
diminuir estas distancias é conhecendo-as. E fundamental que a Organizacéo, ao por em
pratica um programa de medicéo da satisfacdo, consiga conhecer as necessidades atuais
e futuras do cliente, o que este precisa, quer, exige e espera receber do servico e porqué.
Mas o motivo mais importante pelo qual se devem medir 0s niveis de desempenho da
qualidade de um servico e da satisfacao do cliente, é aprender como uma Organizagéo se
esta a sair em determinado momento e para onde deve ir a seguir. Assim, a0 mesmo tempo
que a Organizacdo tem de saber que distancias existem entre ela e o cliente e como
eliminéa-las, que necessidades e expetativas tém os clientes e como apreendem o mundo,

€ necessario que a organizacao também saiba como se esta a sair agora e tente obter
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informacdo acerca de como tera de se comportar no futuro. Os estudos de mercado
facultar-Ihe-&o essa informac&o. Os clientes dirdo a organizagdo se os satisfaz o presente
e 0 que ira precisar de fazer para os satisfazer no futuro. Dir-lhe-8o, também, se precisara
de mudar a sua estratégia e/ou direcdo comercial. Medir as percec6es do cliente quanto
aos niveis de qualidade de servico e satisfagdo é essencial para o sucesso de qualquer
atividade. Depois de feitas todas as avaliagdes, externa e interna, a organizacéo deve por
em pratica o processo de melhoria continua da qualidade. Se uma Organizagdo néo tentar
melhorar progressivamente a oferta, alguém o fara. Qualquer Organizacdo deve medir
tudo o que faz, no que concerne a todo o processo de producédo de bens e servicos e oferta
aos consumidores. E necessario perguntar aos clientes, bem como aos empregados, como
pode melhorar o que faz. A Organizacdo deve ouvir as suas respostas, sugestdes e
recomendacdes e implementa-las. A grande maxima de qualquer Organizacdo deve ser
perguntar a opinido a todos os intervenientes do processo produtivo com frequéncia e ir
melhorando constantemente, tendo em conta essas opinides. E preciso ndo esquecer que
o0 grande objetivo da Organizacdo € estabelecer uma relacdo de confianca e lealdade com
0s seus clientes e fazer com que essa relacdo perdure. Esta confianca s6 acontece quando
os clientes estdo satisfeitos. Para isso, é necessario que a Organizacdo identifique as suas
necessidades, satisfaca e exceda as suas expetativas, tente diminuir as distancias que
possam existir entre o que o fornecedor pensa ter fornecido e o que o cliente pensa ter
recebido. O fim ultimo de um programa de medic¢éo é prestar um servico com qualidade
e unir esforcos para que este processo seja progressivo e continuo. A delimitacdo de um
programa adaptado a realidade de cada Organizacdo permite obter uma avaliacdo de
desempenho quase imediata, isto €, permite a Organizacdo avaliar objetivamente o seu
desempenho naquele momento e comparar 0 mesmo com 0s padrdes 6timos definidos.
Assim, qualquer Organizacdo pode, com maior facilidade, ver o caminho que percorreu,
quais os aspetos a melhorar e de que forma ir& atuar com vista a melhoria continua. Em
suma, medir a satisfacdo do cliente em relacdo ao servico prestado permite a Organizacao
saber, de imediato, qual o desempenho alcancado e qual o padrdo 6timo pretendido,
indicando de que forma podera atuar para melhorar a qualidade do servico e aumentar a
satisfagdo do cliente e d& a todos aqueles que trabalham neste sentido uma nogédo de

realizacdo e a motivagao necessaria para serem melhores.

Apesar de a qualidade do servigo e a satisfagcdo serem construtos distintos, existe
uma relagéo causal entre os dois, sendo que a percecdo da qualidade do servigo afeta a

sensacdo de satisfacdo, 0 que por consequéncia afeta as intencbes de comportamento
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futuro. Cronin e Taylor (1992) afirmam que a qualidade do servico € um antecedente da
satisfacdo e que esta exerce uma influéncia mais forte que a qualidade do servigo sobre
as intencdes de compra. Cronin e Taylor (1992) investigaram a conceptualizagéo e
medida da qualidade do servico e a relacdo entre a qualidade do servigo, a satisfacdo do
consumidor e a intencdo de compra e descobriram que a qualidade do servi¢o pode ser
vista como uma determinante da satisfacdo, a qual influencia as inten¢des. Contudo deve-
se ter em atengdo que 0s clientes nem sempre compram 0s servi¢os de maior qualidade.
A conveniéncia, o preco e a disponibilidade podem aumentar a satisfacdo sem afetar a

percecdo de qualidade do servico por parte do cliente.

Os conceitos de Satisfacdo e Qualidade relacionam-se diretamente, sendo
abordados por varios autores, de forma a entender a ligacéo e a influéncia que ambos

exercem um no outro.

A Qualidade apresenta varias dimensdes de estudo, das quais algumas implicam
e mostram a importancia da satisfacdo, como tal, Deming (1990) acredita que a Qualidade

implica a relagdo com a Satisfagdo das necessidades dos clientes.

Relativamente a esta tematica surge uma davida primordial, que faz pensar sobre
0 gque antecede 0 qué, se é a Qualidade que vem antes da Satisfacdo ou se é a Satisfacdo
que vem antes da Qualidade. Autores como Parasuraman et al (1988), Bitner (1990),
Bolton e Drew (1991) afirmam que a Satisfacdo vem primeiro que a Qualidade,
apresentando estudos que sugerem esta posi¢do. Neste seguimento surgem outros autores
como Oliver (1993), Cronin e Taylor (1994), Fornell et al (1996), Brady et al (2002),
Liljander e Strandvik (1995), bem como Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994), que
alteram a sua posicéo, defendendo entdo que a Qualidade precede a Satisfacdo. Esta
duvida torna-se assim num impasse controverso, gerando questdes e discussdes no

sentido de chegar a um consenso.

Gronroos (2000) néo vé esta questdo sob a mesma perspetiva que 0s autores acima
mencionados, visto acreditar que a percecdo da Qualidade vem sempre em primeiro,
seguindo-se da percegdo da Satisfacdo/Insatisfacdo com a Qualidade percecionada
anteriormente. Este autor admite que a percecdo da Qualidade que surge em primeiro,
surge através da comparacgdo que se faz entre as expetativas e as experiéncias, e que a
Qualidade que o cliente observa comparada com a Qualidade esperada, origina a

Qualidade total percebida. Neste seguimento, autores como Churchill e Suprenant (1992),
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Oliver e Desarbo (1988), Cronin e Taylor (1992), Fornell (1992), Anderson e Sullivan
(1993) apoiam a ideia de que a Qualidade antecede entdo a Satisfacdo. Gronroos (2000)
refere-nos que para obtermos uma Qualidade percebida positiva € necesséario que a
Qualidade experimentada pelo cliente corresponda as suas expectativas, referidas pelo
autor como “qualidade esperada”. Verificamos entdo que a Satisfacdo resulta das

expetativas serem ou ndo correspondidas.

A Satisfacdo surge como uma atitude comparativa, que a identifica e diferencia,
como nos diz Oliver (2000, p.248), de outros estados “como a felicidade ou o prazer, que

podem ocorrer sem um padrao de comparagdo”.

De acordo com Carapeto e Fonseca (2005), quando se utiliza a Satisfacdo como
instrumento para medir a adequacdo do servico as expetativas sdo necessarias algumas

reservas.

Os conceitos em analise serdo distintos? A confusdo que se encontra muitas vezes
em referéncias feitas a relacdo entre os dois conceitos remete a ideia de que ambos se
confundem. Neste sentido, Oliver (1993) esclarece que quando se avalia a Satisfacdo
perante um produto ou servico é inevitavel o seu consumo ou utilizagdo, por sua vez a

Qualidade podera ser percecionada sem a obrigatoriedade de uso.

Verifica-se assim que apesar da estreita relacdo entre os dois conceitos (Qualidade

e Satisfacdo) e da sua complexidade, estes mantém a sua distin¢do e singularidade.
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2. Instituicdes Particulares de Solidariedade Social “IPSS”

Na atualidade existe uma crescente preocupacao e uma consciencializagdo para as
problematicas do envelhecimento, surgindo cada vez mais RS especificas, que incluem a
otimizagdo dos mais diversos recursos e equipamentos com servicos direcionados as

expectativas e necessidades dos idosos.

2.1. Instituicdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) - conceito e
funcionamento

Os Estatutos das IPSS sdo definidos pelo Decreto-Lei N.° 119/83, em que as
Instituigdes Particulares de Solidariedade Social ““ S&o entidades juridicas constituidas
sem finalidade lucrativa, por iniciativa privada, com o proposito de dar expressdo
organizada ao dever moral de solidariedade e de justica entre os individuos e desde que

ndo sejam administradas pelo Estado ou por um corpo autarquico”.

As Instituicdes Particulares de Solidariedade Social produzem bens e servigos,
sempre com a finalidade de prestar apoio a todos os individuos que se encontram em
situacbes de falta ou de diminuicdo dos seus meios de subsisténcia, ou situacdes de
incapacidade, nomeadamente apoio a familia, criancas e jovens, protecao e promocao da
salde, protecdo dos cidaddos em situacédo de velhice ou invalidez, entre outros. Sao varias
as areas em que as InstituicGes podem atuar e definir as suas respostas sociais e, de acordo
com as suas especificidades. Assim, as IPSS podem ser: Associa¢fes de Solidariedade
Social, preparadas para lidar com problemas mais recentes como a toxicodependéncia ou
a excluséo social, Santas Casas da Misericordia, Centros Sociais Paroquiais (como a
Igreja), Associagdes de Voluntarios de Acdo Social, Associagdes Mutualistas,

Irmandades da Misericordia, Fundacgdes de Solidariedade Social.

Para que possam atuar em todas estas respostas, as IPSS contam com o apoio
fundamental do Estado que, através da Seguranca Social, estabelece acordos de
Cooperacéo entre as IPSS e os Centros Regionais de Segurancga Social, traduzidos numa
comparticipagdo financeira definida de acordo com o tipo de resposta praticado pela
Instituicdo e pelo numero de individuos a qual tem capacidade para dar resposta. Desde
0 seu inicio que as IPSS assumiram um papel evidente no ambito da acdo social prestada

nas comunidades, sendo-lhes muitas vezes atribuida a fungdo de complementar e muitas
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vezes assegurar respostas e equipamentos sociais que deveriam ser asseguradas pelo
Estado.

2.1.1. Enquadramento das Respostas Sociais: ERPI e LAR RESDENCIAL

O progressivo envelhecimento demogréfico, decorrente do desenvolvimento
socioecondémico, da ciéncia e da tecnologia, € um fendmeno marcante da sociedade
moderna. Sendo um fendmeno biologico, psicoldgico e social, 0 aumento da longevidade,
nem sempre corresponde a um nivel de bem-estar ou a um grau de autonomia que

possibilite aos mais velhos uma vida de acordo com as suas necessidades e expetativas.

Na auséncia de resposta no seu meio natural de vida — o familiar — a pessoa idosa
necessita de especiais empenho e competéncia das respostas sociais para que as
dimens0es fisicas, psiquica, intelectual, espiritual, emocional, cultural e social da vida de
cada individuo possam por ele ser desenvolvidas sem limitacGes dos seus direitos
fundamentais. Torna-se, por isso, frequente a necessidade do recurso a essas respostas
sociais, em que se inclui o alojamento em Estrutura Residencial, a titulo temporario ou
permanente. Deste modo, é fundamental que a estrutura residencial se constitua como um
contexto humanizado, personalizado e que tenha em conta as efetivas necessidades
especificas de cada situacdo, tendo sempre como horizonte que os clientes sdo o centro
de toda a atuacdo e que o meio familiar e social de um individuo é parte integrante das

suas vivéncias.

A partir dos determinantes do envelhecimento ativo identificados na Il
Assembleia Mundial das Nagdes Unidas (Madrid, 2002) — fatores sociais, fatores
pessoais, saude e servicos sociais, fatores do meio fisico, fatores econémicos e fatores
comportamentais — é requerida para as estruturas residenciais uma abordagem holistica e

integrada na sua concec¢do, na organizacao e prestacdo dos seus servicos.

A Estrutura Residencial constitui-se como uma Resposta Social, desenvolvida em
equipamento, destinada a alojamento coletivo, num contexto de “residéncia assistida”,
para pessoas com idade correspondente a idade estabelecida para a reforma, ou outras em
situacdo de maior risco de perda de independéncia e/ou de autonomia que, por opcéao
prépria, ou por inexisténcia de retaguarda social, sem dependéncias causadas por estado
agravado de salde do qual decorra a necessidade de cuidados médicos e paramédicos

continuados ou intensivos, pretendem integracdo em estrutura residencial, podendo
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aceder a servicos de apoio biopsicossocial, orientados para a promocao da qualidade de
vida e para a conducdo de um envelhecimento sadio, auténomo, ativo e plenamente

integrado.

Tendo por base a Portaria n.° 67/2012, de 21 de margo, o Instituto da Seguranca

Social, I.P. constituiu como objetivos principais desta resposta:
* Promover qualidade de vida;

* Proporcionar servigos permanentes e adequados a problematica biopsicossocial das

pessoas idosas;
+ Contribuir para a estabiliza¢do ou retardamento do processo de envelhecimento;

* Privilegiar a interagdo com a familia e/ou significativos e com a comunidade, no sentido

de otimizar os niveis de atividade e de participacdo social;

* Promover estratégias de refor¢o da autoestima, de valorizacdo e de autonomia pessoal e
social, assegurando as condi¢bes de estabilidade necessarias para o reforco da sua

capacidade autbnoma para a organizagdo das atividades da vida diéaria.

Para que haja um aproveitamento das sinergias que se desenvolvem no contexto
da Estrutura Residencial para Idosos, tendo em consideracdo os clientes, 0s
colaboradores, a estrutura e o funcionamento, torna-se necessario que resulte deste
conjunto uma intervencao pautada por critérios de qualidade, de que, de acordo com o

Instituto da Solidariedade Social, 1.P. (2015), se destacam 0s seguintes:

« Garantir o exercicio da cidadania e o acesso aos direitos humanos dos clientes, como a
autonomia, privacidade, participacdo, confidencialidade, individualidade, dignidade,

oportunidades de igualdade e ndo discriminacéo;

* Respeitar as diferengas de género, socioeconomicas, religiosas, culturais, sexuais dos

clientes e/ou pessoas proximas;

* Respeitar o projeto de vida definido por cada cliente, bem como os seus habitos de vida,

interesses, necessidades e expetativas;

» Transmitir e garantir aos clientes um clima de seguranca afetiva, fisica e psiquica

durante a sua permanéncia na Estrutura Residencial;
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» Promover 0 envolvimento e o estabelecimento de uma parceria e articulacdo estreita
com o cliente e/ou significativos, a fim de recolher a informacdo necesséria sobre as
necessidades, expetativas, capacidades e competéncias, coresponsabilizando-os no

desenvolvimento de atividades/agdes no ambito dos servigos prestados;

* Mobilizar a participag@o dos clientes na gestdo da estrutura residencial, envolvendo os

no planeamento, monitorizacdo e avaliacdo das respetivas atividades;

* Desenvolver todas as relagdes entre o cliente e 0s restantes intervenientes (colaboradores
internos e externos, voluntarios, entre outros) com ética, respeito pelos direitos e deveres,

profissionalismo, rigor e qualidade;

» Compreender a individualidade ¢ personalidade de cada cliente, para criar um ambiente

que facilite a interacdo, a criatividade e a resolucdo de problemas por parte destes.

S0 desta forma o cliente se pode sentir bem no ambito dos servigos prestados pela
Estrutura Residencial, isto é, se forem tidos em conta a sua maneira de ser e estar, a
identidade, os hébitos de vida, as crengas religiosas, a cultura, as condi¢des de vida, entre

outros aspetos. Isto implica:

* Pensar o cliente como um ser afetivo e ativo, que, independentemente da sua situacao,
possui um projeto de vida e tem o direito de ser respeitado na sua identidade e
individualidade. Personalizar os servicos, gerindo de forma flexivel e individualizada

cada projeto de intervencdo, constituiu-se como um imperativo;

* Organizar dinamicas de trabalho que proporcionem oportunidades para que o cliente
possa comunicar 0s seus sentimentos e formular posicionamentos pessoais, sobre o que 0

envolve;

« Criar um ambiente calmo, flexivel e responsavel, adaptado aos interesses e necessidades

de cada cliente, permitindo-lhe continuar o seu desenvolvimento individual;

* Orientar a prestacdo de servigos continuamente para o cliente, diagnosticando as suas
necessidades e expetativas, 0s seus potenciais de desenvolvimento e criando

oportunidades para a sua otimizagao.

Em Portugal, a nivel da acdo social tém sido desenvolvidos servigos, a nivel

habitacional, que permitem a continuidade da prestacdo de cuidados a pessoas com
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deficiéncia como, por exemplo, o Lar Residencial. O Lar Residencial € uma tipologia de
alojamento que tem em consideracdo as necessidades e a diversidade das situacdes de
pessoas com deficiéncia. Segundo o Despacho Normativo N.°28/2006 - Regulamento das
Condic¢oes de Organizacdo, Instalacdo e Funcionamento das Estruturas Residenciais para
Pessoas com Deficiéncia - O Lar Residencial esta destinado a pessoas com deficiéncia,

com idade igual ou superior a 16 anos, quando:

a) o seu local de residéncia é incompativel com programas educativos e de

formacéo, ndo possam residir no seu local de residéncia,
b) os seus familiares ndo tenham capacidade de prestar apoio e
¢) na necessidade de alivio temporario dos cuidadores primarios.

Os objetivos, deste tipo de equipamento, consistem na disponibilizacdo de
alojamento e apoio permanente ou temporario; na promocao de bem-estar e qualidade de
vida através de estratégias que reforcem a valorizacdo, autoestima e a autonomia da
pessoa; no apoio a integracdo escolar, na formacéo profissional ou no acesso ao mercado

de trabalho e a interacéo da pessoa com a familia e comunidade.

Os Lares Residenciais desenvolvem atividades, consoante as capacidades das
pessoas com deficiéncia, que proporcionem a promoc¢do do exercicio da autonomia,
através da participacdo na gestdo da vida diaria e nas decisdes organizacionais; a
participacdo da familia nas atividades realizadas; o acesso a estruturas de ensino, a
formacdo profissional, a centros de atividades ocupacionais bem como a participacdo em
atividades de lazer e desportivas e 0 apoio adequado na realizacdo da higiene pessoal e

refeicoes.

Relativamente ao modo de funcionamento, os Lares Residenciais devem prestar
o0s cuidados necessarios a satisfacdo das necessidades do individuo; prestar o servico de
refeicOes, de tratamento de roupas, de higiene pessoal e das instalacdes; dispor de ajudas
técnicas que auxiliem as pessoas com deficiéncia; prestar cuidados clinicos e de
enfermagem; promover 0 acesso a cuidados especiais de salde; cumprir o plano

terapéutico e o acompanhamento a consultas médicas, se necessario.
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2.2. Gestdo da Qualidade nas IPSS

As organizacfes do Terceiro Setor destacam-se por serem autogovernadas, por
investirem o0s excedentes na propria organizacdo, nos recursos humanos, nas
infraestruturas e no desenvolvimento da sua missdo. Estas também contam
frequentemente com o voluntariado para se desenvolverem mais, como nos refere
Andrade e Franco (2007).

Estas OrganizagOes preocupam-se sobretudo com as causas sociais em detrimento
de uma motivagdo econémica, procurando cada vez mais aplicar Sistemas de Gestdo da
Qualidade (SGQ) que procuram sobretudo fazer com que estas cumpram o0s objetivos
estabelecidos, de forma a obter a certificacdo. Assim sendo, a Certificacdo passa por um
“procedimento através do qual uma terceira parte acreditada d4 uma garantia escrita de
que um produto, processo, servi¢co ou sistema esta em conformidade com requisitos
especificados” (Decreto-lei n° 140/2004 de 8 de Junho).

A certificacdo da Qualidade com um SGQ tem quatro importantes fases, que de
acordo com Freitas (2009) se resumem primeiramente a informativa, onde é apresentado
todo o processo de certificacdo a organizacdo. A segunda consiste na elaboracdo de um
plano de acdo, onde encontramos 0s objetivos e prioridades, as fragilidades, metas,
recursos necessarios e as atividades futuras. A terceira fase consiste na implementagéo do
processo, ou seja, coloca-se em préatica tudo o que foi pré estabelecido, e por tltimo temos
a quarta fase, onde é feita uma avaliacdo de todo o processo de implementacéo/acdo do
SGQ, que consiste em auditorias a organizacdo, tendo em vista a possibilidade de se
conquistar a certificagcdo. Assim sendo, esta certificacdo de qualidade nas organizagoes
do terceiro setor acaba por ser vista como todo um processo em que o principal objetivo

consiste em responder aos problemas sociais e satisfazer as necessidades dos cidadaos.

O SGQ traz algumas vantagens para as organiza¢Ges que o adotam, visto que
melhora a gestdo e o0s processos das mesmas, a cultura interna, a qualidade, o
envolvimento e motivagdo dos funcionérios (Freitas, 2009), acabando assim por aumentar
a produtividade e o reconhecimento, assim como melhorar a imagem da organizagéo
(Lopes, 2007). Desta forma, o investimento acaba por crescer e trazer retorno, de maneira
a incentivar o crescimento das organizagdes, como nos refere Freitas (2009). Para além

destas, podemos encontrar beneficios adicionais, que de acordo com Machado (2011),

40



passam pela melhoria da eficacia, da responsabilizacdo, da comunicacdo interna e por

simplificar os procedimentos, medindo a satisfagéo ou insatisfagdo dos utentes.

Com a melhoria das relagdes entre os colaboradores e direcdo e com mais
facilidade em planear e perceber os desvios também as organizagdes acabam por
beneficiar, acabando por possibilitar maior satisfagdo aos utentes, visto que existe uma
melhoria da propria cultura da organizacdo, como nos indica Monteiro (2009). Esta
imagem positiva que passa para a sociedade acaba por incentivar os cidaddos a contribuir,
visto que percebem que 0s recursos existentes estdo a ser bem geridos, de forma eficiente
(Machado, 2011).

A existéncia destas organizacdes do Terceiro Setor acabam por trazer também
algumas vantagens importantes para a sociedade envolvente, visto que existe assim a
possibilidade de criar mais emprego e de integrar pessoas excluidas da sociedade, ja que
estas organizacGes orientam-se para o social, de forma a valorizar as suas capacidades e

a privilegiar a qualidade social (Ricardo, 2007).

Mas nem tudo é positivo neste setor, visto que varias sdo as limitagdes que estas
organizag6es encontram, como € o caso do financiamento que € publico, o que Ihes retira
autonomia e liberdade. Assim sendo, as organizacGes acabam por deparar-se com
reduzidos recursos humanos e materiais, havendo poucos funcionarios que poderiam
desempenhar funcdes estratégicas, acabando mesmo por ndo conseguir, muitas das vezes,

cumprir as exigéncias legais delineadas, como verificamos em Franco (2010).

Apesar dos varios desenvolvimentos, que houve nos Gltimos anos, continuam a
existir no terceiro setor algumas limitacGes e pontos a melhorar, de forma a poder
melhorar ainda mais as organizacdes pertencentes a este setor. Assim sendo, a gestdo do
terceiro setor necessita desenvolver mais transparéncia nos processos (accountability),
assim como preocupar-se mais com a sustentabilidade financeira e articular servi¢cos em

rede, como nos refere Falconer (1999).
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3. Normas e certificacao para o Terceiro Setor

Mediante as alteracdes que a sociedade tem vindo a sofrer, os dirigentes das IPSS
comecam a perceber a necessidade de aperfeicoamento da estrutura organizacional destas
instituicOes. Dada a preméncia da mudanga, a implementacao de SGQ apresenta-se como
alternativa capaz de criar estruturas que contribuam para a melhoria do servico e para a

sustentabilidade das instituicGes.

Em Portugal, a semelhanca de outros paises, existem modelos que se propdem
implementar a qualidade, passa-se a exp0-los de modo a compreender todos o0s aspetos

inerentes a problematica do estudo.

3.1. European Quality in Social Services (EQUASS)

O EQUASS - European Quality in Social Services constitui uma iniciativa da EPR
- European Platform for Rehabilitation, que providencia servicos de caracter abrangente
na area da certificacdo da qualidade, os quais se encontram em consonancia com 0S

requisitos europeus em matéria de qualidade no &mbito dos servigos sociais.

3.1.1. Descricéo e Principios

O EQUASS tem como principal objetivo estimular o desenvolvimento do setor
dos servicos sociais, promovendo o compromisso dos prestadores de servigos com a
qualidade e a melhoria continua, constituindo-se como um instrumento de garantia da
qualidade reconhecido pelos clientes/utilizadores a nivel europeu. Pretende contribuir
para a criacdo de um mercado europeu e para a modernizacdo dos servicos sociais de
interesse geral, no qual os prestadores de servicos tenham a possibilidade de se

diferenciarem, utilizando a qualidade dos seus servigos como uma vantagem competitiva.

Este modelo descreve um conjunto de dominios, condigdes e principios, bem como um
conjunto de critérios-chave que influenciam a qualidade dos servigos sociais.

Com base na versdo de 2012, o Comité de Certificagdo do EQUASS decidiu

adotar novos principios e critérios da qualidade nos seus sistemas, Assurance e
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Excellence, como uma forma de adogdo dos requisitos da Comissdo Europeia, de

adaptacdo as novas exigéncias das partes interessadas e da Comissao Europeia, e do

contexto de mudanca no sector social.

O modelo de certificacdo do EQUASS baseia-se na estrutura de dez principios da

qualidade (Figura 7) e de cinquenta critérios subjacentes, permitindo a certificacdo

segundo dois niveis da qualidade: EQUASS Assurance e EQUASS Excellence. Existe

ainda um terceiro nivel que reconhece o desempenho particularmente excelente das

organizacdes, 0 EQUASS Award. Este nivel é de facto um prémio atribuido em resultado

de um processo de competicdo anual entre as organizac6es com certificacao da exceléncia

dos servigcos sociais e tem por base a avaliacdo e o benchmarking do desempenho

(EQUASS, 2012).

\4

Melhoria Continua

y

\4

Direitos

A

Etica

Lideranca

A

Recursos Humanos

A

Parcerias

Participacdo

A 4

Orientacao para o
Cliente

Abrangéncia

\4

A

Orientacdo para 0s
resultados

Figura 7 - Principios da qualidade do modelo EQUASS.

Fonte: APQ 2015 (adaptado). Disponivel em http://www.apg.pt/conteudo.aspx?id=290&idcm=&idc=138.

43




3.1.2. Metodologia de Certificacdo

A abordagem dos critérios de certificagdo do EQUASS ¢ baseado no “Common
Quality Framework for Social Services of General Interest (CQF for SSGI)” (Plataforma
Europeia de Reabilitagdo, Novembro 2010) ¢ no “Voluntary European Quality
Framework for Social Services of General Interest (VEQF for SSGI) of the Social
Protection Committee” (Comité de Protecgdo Social, Outubro 2010) (EQUASS, 2012).

EQUASS Assurance

A certificacdo da qualidade dos servicos sociais (EQUASS Assurance — o nivel 1 do
sistema) corresponde a um sistema de garantia e controlo da qualidade que permite as
organizacBGes encetarem um processo de certificacdo externo, reconhecido a nivel
Europeu, através do qual atestam a qualidade dos seus servigos junto dos stakeholders.

A certificacdo da qualidade dos servicos sociais pelo EQUASS caracteriza-se por:

1. Avaliacdo de acordo com 50 critérios.

2. Critérios de avaliacdo baseados nos principios da qualidade.

3. Critérios de avaliagdo cobrem os elementos essenciais do SGQ.
4. Autoavaliacdo interna baseada num questionario.

5. Auditoria externa.

O sistema EQUASS Assurance permite as organizacGes ficarem certificadas por um
periodo de 2 anos.

Os elementos béasicos para a gestdo da qualidade do ponto 2 acima mencionado sao:
Identificacdo das necessidades e expetativas dos clientes, gestdo dos processos, gestao
das responsabilidades, gestdo dos recursos, medicdo e analise de dados. Satisfacdo dos

clientes, sistema de melhoria continua.

EQUASS Excellence

O sistema EQUASS Excellence exige que as organizagOes realizem uma autoavaliagéo e
reflitam a mesma num relatério.

A certificacdo da Exceléncia dos servicos sociais caracteriza-se por:

1. Avaliacdo de acordo com 50 critérios.
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2. Critérios de avaliacdo baseados nos 10 Principios da qualidade.

3. Certifica as organizac6es que demonstrem, ao nivel dos dez principios da

qualidade, resultados de exceléncia e melhoria continua.

4. Auditoria sobre trés perspetivas diferentes: abordagem, disseminacao e
resultados.
5. Auditoria externa.

Neste sistema de exceléncia a certificagdo é valida por um periodo de 3 anos.

3.2. O Modelo de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais (ISS)

Tem havido uma preocupacdo crescente com a qualidade do servico prestado no
Terceiro Sector e que, de certa maneira, se traduz na criacdo do Programa de Cooperagéo
para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranga das Respostas Sociais gerido pelo ISS.
Sendo um dos principais objetivos nacionais a prestacdo de respostas sociais com
elevados niveis de qualidade, o ISS desenvolveu nove Modelos de Avaliacdo da
Qualidade em Respostas Sociais (MAQRS) com o objetivo de permitir a avaliacdo da

qualidade dos servicos prestados pelas organizacgdes deste sector.

3.2.1. Descricdo e Principios

Os MAQRS criados pelo ISS surgiram em 2006, ap6s a assinatura do Programa
de Cooperacdo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais
em marco de 2003, entre o entdo Ministério da Seguranca Social e do Trabalho, a
Confederacdo Nacional das Instituicdes de Solidariedade, a Unido das Misericérdias
Portuguesas e a Unido das Mutualidades Portuguesas.

O modelo de avaliacéo criado pelo ISS inspirou-se ainda no modelo europeu de
autoavaliacdo Common Assessment Framework - CAF (Estrutura Comum de Avaliagao)
elaborado a partir da norma ISO 9000, do Balanced ScoreCard e do modelo Europeu de
Exceléncia da European Foundation for Quality Management — EFQM, tendo por base a
“premissa de que os resultados de exceléncia no desempenho organizacional,

cidadaos/clientes, pessoas e sociedade séo atingidos através da lideranga que conduz a
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estratégia e planeamento, as pessoas, as parcerias, 0S recursos e 0s processos” (DGAEP

etal., 2013).
CAF EFQM NP EN ISSO 9001
Lideranca Lideranga e constancia de propdsitos 2. Lideranca

Planeamento

e estratégia

Processos

Pessoas

Parecerias e
recursos

Resultados

Focalizagéo no cliente

Gestdo por processos e por factos

Desenvolvimento e envolvimento das

pessoas

Desenvolvimento de parcerias

Aprendizagem, inovacdo e

continuas

Responsabilidade social corporativa

Orientacdo para os resultados

1. Focalizagéo no cliente

7. Abordagem a tomada de
decisdes baseada em factos

4. Abordagem por Processos

3.Envolvimento das pessoas

8.Relagoes mutuamente

benéficas com fornecedores

5. Abordagem da gestdo como

um sistema

melhorias 6. Melhoria continua

Quadro 1: Equivaléncia entre principios dos modelos CAF, EFQM e I1SO 9001 que serviram de referéncia ao modelo

do 1SS

Fonte: Elaboragéo propria.

O ISS tentou desta forma promover a implementacdo do sistema de gestdo da

qualidade em cada uma das respostas sociais, tendo desenvolvido até a data, nove

modelos correspondentes a nove tipos de respostas sociais (Acolhimento Familiar (AF);

Centro de Acolhimento Temporario (CAT); Centro de Atividades Ocupacionais (CAO);
Centro de Dia (CDD); Creche (CRH); Estruturas Residenciais para Idosos (ERPI); Lar de
Infancia e Juventude (LIJ); Lar Residencial (LRD) e Servigo de Apoio Domiciliario
(SAD) (ISS, 2015).
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Por exemplo para o caso ERPI, os oito critérios base dos MAQRS séo agrupados,
como mostra a Figura 8, em Meios e Resultados. Os critérios Meios reportam como as
atividades da resposta social sdo desenvolvidas. Por outro lado, os critérios Resultados
avaliam o produto final das acdes empreendidas assumindo, desta forma, uma cultura

expressa no Modelo de Exceléncia da EFQM.

~ritérios. Mei

Lideranca, Planeamento e Estratégia Resultados Clientes

Pessoas Resultados Pessoas

Parceria e Recursos Resultados Sociedade

Il

Processos Resultados Chave do Desempenho

A

Inovacdo e Aprendizagem
Figura 8 — Critérios base do modelo para Centro de Atividades Ocupacionais do ISS.
Fonte: Baseado no Modelo de Avaliacéo da Qualidade — Estrutura Residencial para Idosos — ISS

Disponivelem:http://www4.segsocial.pt/documents/10152/13337/gqrs_lar_estrutura_residencial_idosos_modelo_aval
ia%C3%A7%C3%A30

Os MAQRS do ISS foram elaborados tendo por base uma filosofia de melhoria
continua da qualidade dos servicos prestados pelas Respostas Sociais. Segundo o ISS, a
certificacdo de acordo com os MAQRS permite as institui¢des evidenciar o cumprimento
dos requisitos estabelecidos nos acordos de cooperacdo, assumir um posicionamento de
diferenciacédo pela qualidade dos servicos prestados e demonstrar a sua preocupagéo com
a qualidade, seguranca alimentar e segurancga, higiene e saude no trabalho, que sdo
requisitos também abrangidos por estes modelos.

O esquema da Figura 8 mostra os principios que estdo subjacentes ao modelo de
Exceléncia da EFQM e esbocam o alicerce da exceléncia organizacional. Os MAQRS do
ISS abracaram os conceitos fundamentais da Exceléncia e ainda os principios das normas
supramencionadas. Os MAQRS do ISS adotam no seu sistema conceitos de referéncia
em certa medida similares aos outros modelos existentes para a gestdo da qualidade,
nomeadamente a norma 1SO 9001, tais como: orientacdo para os resultados, focalizacao
no cliente, lideranca e constancia nos propositos, gestdo por processos e por factos,
desenvolvimento e envolvimento das pessoas, aprendizagem, inovacdo e melhoria

continua, desenvolvimento de parcerias e, por fim, a responsabilidade social corporativa.
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3.2.2. Metodologia de Certificacdo

O sistema de qualificacdo das respostas sociais € um sistema com regras proprias
de procedimentos e gestdo para efetuar a qualificacdo por niveis das respostas sociais. Os
modelos de avaliagdo sdo de aplicacdo voluntaria e certificaveis.

Hé& semelhanca de outros modelos, 0 modelo de avaliagdo da qualidade baseou-se
numa filosofia de melhoria continua da qualidade. Nesse sentido, foram estabelecidos trés
niveis de exigéncias relativas aos requisitos do SGQ, que sao:

Certificacdo de Nivel C — cumprimento dos requisitos estabelecidos para a

qualificagdo de Nivel C;

Certificacdo de Nivel B — cumprimento dos requisitos estabelecidos para a

qualificacdo cumulativa dos Niveis C e B;

Certificacdo de Nivel A — cumprimento dos requisitos estabelecidos para a

qualificacdo cumulativa dos Niveis C, B e A (a totalidade dos requisitos do Modelo

de Avaliacdo da Qualidade).

Uma das vantagens da existéncia de varios niveis € que as organizacfes poderao
efetuar uma implementacdo gradual do SGQ, apesar da relativa complexidade de
cumprimento dos requisitos mesmo para o nivel C dos MAQRS do ISS.

Para evidenciar esse cumprimento serdo atribuidos certificados da qualidade e uma
marca de qualificacao.

Apesar de existirem guias interpretativos das outras normas, este sistema destaca-

se pelo facto de existirem de diversas publicacdes:

« Recomendacdes Técnicas para os Equipamentos Sociais (RTES) - conjunto de

requisitos minimos exigiveis para a constru¢ao de novos equipamentos sociais e

adaptacdo dos existentes em matéria de seguranca e qualidade do edificado.

« Manuais de Gestdo da Qualidade - referenciais que visam o desenvolvimento

e implementagdo de um SGQ nas respostas sociais que Sdo compostos por:

Modelo de Avaliacdo da Qualidade; Manual de Processos-Chave; Questionarios

de Avaliacdo da Satisfacdo (Clientes, Colaboradores e Parceiros).

Conforme supramencionado, o ISS disponibiliza manuais de ajuda para a

implementacéo do sistema das nove respostas sociais passiveis de certificar.
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A forma prevista para a avaliagdo do cumprimento dos requisitos associados aos
critérios consta de uma lista de verificacdo exaustiva. Esta op¢do pode constituir uma
ferramenta de ajuda as organizacfes na andlise das suas lacunas, no equacionar de
solucdes e no planeamento da melhoria da qualidade. Mas, se por um lado facilita a
concecdo do SGQ uma vez que basicamente ja esta concebido, por outro lado pode levar
as organizacOes a condicionar 0s seus processos e procedimentos ao estabelecido nos
MAQRS.

Este modelo tem como objetivo a qualificagdo das respostas sociais atraves da
avaliacdo da conformidade dos servigos com o0s requisitos estabelecidos nos critérios do

modelo de avaliacdo da qualidade do ISS e € aplicavel um ciclo de certificacdo de 3 anos.

3.3. Norma Portuguesa 1SO 9001:2008

A NP EN ISO 9001:2008 encontra-se suportada nos oito principios da gestdo da
qualidade. Estes oito principios foram desenvolvidos e acordados pela ISO em meados
dos anos 90, refletindo o senso comum e o pensamento de muitos dos maiores

especialistas mundiais da qualidade, como, em particular, Deming, Juran e Crosby.

3.3.1. Descricéo e Principios

Os oito principios podem ser resumidos do seguinte modo: Focalizacdo no cliente:

as organizacdes dependem dos seus clientes e consequentemente deverdo compreender
as suas necessidades, atuais e futuras, satisfazer os seus requisitos e esforcar-se por
exceder as suas expectativas. Lideranca: os lideres estabelecem unidade no propdsito e
na orientacdo da Organizacdo. Deverdo criar e manter o ambiente interno que permita o
pleno envolvimento das pessoas para se atingirem o0s objetivos da Organizacdo.

Envolvimento das pessoas: as pessoas, em todos o0s niveis, sdo a esséncia de uma

Organizacdo e o seu pleno envolvimento permite que as suas aptidfes sejam utilizadas

em beneficio da Organizacdo. Abordagem por processos: um resultado desejado é

atingido de forma mais eficiente quando as atividades e 0s recursos associados sao geridos

como um processo. Abordagem da gestdo como um sistema: identificar, compreender e

gerir processos inter-relacionados como um sistema, contribui para que a Organizagéo

atinja os seus objetivos com eficacia e eficiéncia. Melhoria continua: a melhoria continua
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do desempenho global de uma Organizacdo deverad ser um objetivo permanente dessa

Organizagdo. Abordagem & tomada de decisdo baseada em factos: as decisdes eficazes

sdo baseadas na anélise de dados e de informacGes. Relagbes mutuamente benéficas com

fornecedores: uma Organizacdo e os seus fornecedores sdo interdependentes e uma

relacdo de beneficio mutuo potencia a aptiddo de ambas as partes para criar valor.

Os requisitos da NP EN 1SO 9001:2008 estdo relacionados com os principios
anteriormente enumerados, 0s quais, se forem adequadamente implementados, criam
valor para a Organizacdo, seus clientes e fornecedores.

O desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficicia do sistema que a norma
segue é o ciclo de PDCA (Plan-Do-Check-Act), ciclo de Shewhart ou ciclo de Deming,
constituindo-se como uma metodologia que pode ser aplicada a todos 0s processos
abandonando a visdo das operacdes como um fluxo linear e que de acordo com o IPQ

(2000) se apresenta da seguinte forma:

= Plan (planear) — Estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para apresentar resultados

de acordo com os requisitos do cliente e a politica da empresa;
= Do (executar) — Implementar 0s processos;

» Check (verificar) — Monitorizar e medir processos e produtos em comparacao com politicas,

objetivos e requisitos para o produto e reportar os resultados;

= Act (atuar) — Empreender a¢Oes para a melhoria continua do desempenho dos processos.

3.3.2. Metodologia de Certificacdo

Assim, a certificacdo implica uma qualificacdo da organizacdo através da
conformidade com os requisitos definidos num modelo de gestdo baseado em processos
que possuirdo, genericamente, uma interligacao de forma a alcancar a melhoria continua,

conforme esquematizado na figura 9.
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Melhoria Continua do Sistema de Gestao da Qualidade

Responsabilidades
I s da Gestdo
i Clientes
Clientes
T i
Gestdo de Medic3o, Anélise i i
recursos e melhoria I "i Satisfacio i
| Syl fyhedfil 1
[
i Requisitos - J Saida
i q Entrada |  Realizagdo do
; “1 Produto >
[ produto

— Atividades que acrescentam valor

-------- » Fluxo de Informacgdo

Figura 9 - Modelo de um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado em processos, adaptado a prestacéo
de servigos.

Fonte: NP EN ISO 9001:2008 (adaptado).

Para a obtencdo desta certificacdo, a organizacdo deverd possuir indicadores
verificaveis da existéncia de um sistema de gestdo implementado, em conformidade com
anorma, e passar por um processo de auditoria interna e posteriormente por uma auditoria
externa (efetuado por um organismo de certificacio acreditado). E importante referir que
este processo de certificacdo poderd abranger a organizacdo no seu todo ou apenas
respostas sociais selecionadas para o efeito.

Esta certificacdo tem uma validade de 3 anos, apds o qual devera passar por uma

auditoria de renovagéo da certificacdo.

3.3.3. ISO/DIS 9001:2015

A proxima revisao da norma 1SO 9001 esté na reta final para a sua publicagdo e
passou por uma revisdo completa. Espera-se que a versdo final atualizada esteja
disponivel no final de 2015 (ISO, 2015). Perante este facto, sera importante considerar as
possiveis alteragdes que estdo a ser apontadas ao novo modelo, acautelando a pertinéncia
da eventual continuidade deste projeto para analisar 0 novo cenario que se ira apresentar

para as organizacdes de servico social. Apesar de serem anunciadas mudancas profundas,
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é necessario indicar que, a semelhanca de anteriores revisdes, as organizacdes que ja
possuam 0 SGQ segundo este modelo terdo um periodo de adaptacao.

Na préatica, um dos objetivos da ISO é padronizar as suas proprias normas de
sistemas de gestdo, incluindo estrutura, definicbes e linguagem. Isto facilitard a
interpretacdo e a integracdo das normas, otimizando a implementacdo. A padronizacao
facilitara a integracdo de diferentes sistemas de gestéo (Furniel, 2014).

Esta padronizacéo ira facilitar as organizacdes de resposta social que desejam ver
certificadas todas as suas respostas sociais e a integracdo com outras normas (ex. NP
4397). Alias, este facto vem fortalecer uma das grandes vantagens deste modelo face aos
Modelos de Avaliacdo da Qualidade nas Respostas Sociais (MAQRS) do ISS, que estdo
limitados a algumas respostas sociais.

Uma inovagdo que ird merecer atencao é a gestdo de riscos e oportunidades que
surge agora também no suporte a gestao da qualidade. Ainda que poderé suscitar algumas
duvidas na sua adequabilidade, o certo é que nas restantes normas este ponto tem-se
manifestado extremamente util para a eficiéncia e eficacia das organizacdes. Esta
abordagem podera ajudar as organizagdes da economia social que a adotem a gerir a sua
sustentabilidade.

Os servigos na area social (publicos ou privados) sdo, por ineréncia, servigos em
que a utilizacdo dos processos de gestdo da qualidade tém uma larga aplicacdo devido,
essencialmente, a:

1) Area em que a seguranca das pessoas e bens é critica;

2)  Os custos das falhas sdo muito elevados, ou mesmo irreparaveis;
3) A prevencdo tem nesta area um valor inquestionavel;

4) A improvisacdo e 0s erros causam elevada insatisfacao;

5) O cliente dispde, frequentemente, de uma menor possibilidade de escolha.
(Antunes e Pires, 2006)

A confirmar-se a gestdo da qualidade com base no risco, o sistema passara a
contemplar e a mitigar os possiveis problemas nas areas acima identificadas por Antunes
e Pires (2006) e pelo projeto ACREDITAR INCLUENDO (ACREDITAR et al., 2007).
Por exemplo, a avaliacdo do risco do comportamento humano (um fator chave de sucesso
neste sector) passa a ser considerado e serd um apoio importante para o sucesso do modelo

da organizacéo.
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E importante lembrar que se esta a analisar uma versao preliminar e, com certeza, sofrerdo

algumas alteracdes até a versdo final aprovada pelo Comité.

3.4. Comparacéao dos Modelos da Qualidade

ApoGs a analise teorica individual das bases de cada modelo realizou-se uma
comparagdo entre os mesmos. Uma primeira fase do trabalho consistiu na comparacéo
dos principios e conceitos dos quais se regem. Da consolidacéo desse trabalho resultou a
figura 10, que ilustra o cruzamento dos principios e conceitos dos modelos estudados,
demonstrando o que 0s une e o que os podera distinguir.

MARQS (ISS)

Aprendizagem e
inovacao

Responsabilidade social
corporativa

Focalizacéo nos Clientes;
Lideranca;

Envolvimento das pessoas;
Abordagem por processos;
Melhoria continua;

Orientagdo para resultados;
Parcerias

NP ISO 9001:2008 EQUASS

Direitos
Etica

Abordagem a gestdo
através de um sistema

Figura 10 — Esquema dos Principios e conceitos dos modelos 1SO 9001, MAQRS e
EQUASS.

Fonte: Elaboragdo prdpria.

Uma outra abordagem realizada foi verificar de que modo os requisitos da NP ISO
9001:2008, dos MAQRS do ISS e do EQUASS se cruzam, apesar de terem existido
algumas diferencas aquando da sua concecao.

Numa fase inicial comparou-se os requisitos entre modelos. No entanto, concluiu-
se que os resultados da comparagdo dependeriam da interpretacdo dada sobre a

abrangéncia de cada requisito. Nesta etapa, procurou-se ferramentas que pudessem
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estabelecer pontos convergentes dos modelos da qualidade e também, o que realmente 0s

distingue.

Tendo por base algumas praticas usuais utilizadas pelas organizagdes, foram
definidas préticas e atividades que usualmente visam a obtencéo de resultados concretos
de cumprimento dos requisitos inseridos nos principais principios e conceitos dos

modelos. Algumas constatacGes mais significativas sdo analisadas seguidamente.

Relativamente a Lideranga, Planeamento e Estratégia verifica-se que o nivel C
do MAQRS do ISS analisado possui um handicap face aos outros modelos relativamente
a revisdo da gestdo de topo com acesso aos indicadores da qualidade e desta forma

também face a inovacdo que poderia surgir, na consulta das melhorias sugeridas.

No requisito, contributo para a sociedade, 0 EQUASS aborda-o no principio da
Lideranca com pormenores relacionados com evidéncias na organizacdo para o valor
acrescentado para a sociedade ou se se encontra envolvida em atividades baseadas na
comunidade.

No critério 7.1, desempenho social, do MAQRS do ISS (nivel A) séo efetuadas
diversas avaliacGes sobre o efeito da organizagdo sobre a sociedade, como por exemplo,
a importancia para a sociedade, e formas de participacdo da comunidade na resposta
social.

Relativamente as questdes financeiras 0 MAQRS do ISS é o mais detalhado dos
trés visto ser necessario para a sua certificacdo as evidéncias da regularidade da situacao
financeira no critério 3.2 (Gestdo de Recursos Financeiros). Para o nivel mais elevado
deste modelo (nivel A) a exigéncia € ainda mais elevada solicitando politicas e
procedimentos para a area financeira e contabilistica.

Hoje, é consensual que a eficiéncia e eficacia de uma instituicdo ndo se confina a
quantidade ou qualidade dos seus recursos materiais, mas que os Recursos Humanos
também assumem um papel preponderante e sdo considerados, no contexto competitivo
atual, um dos ativos mais importantes de qualquer organizacdo. Neste campo destacamos
pela positiva o nivel A do MAQRS do ISS e 0 EQUASS que ddo uma resposta completa
em todos os exemplos referidos. O nivel C dos MAQRS do ISS ndo contempla e por isso
ndo valoriza a avaliacdo da performance do pessoal da organizacdo. Sendo essa uma
“variavel” que deve ser tida em conta para a qualidade nesta atividade, em que os

colaboradores lidam muito diretamente com os “clientes”.
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Na Gestdo por Processos, a norma ISO 9001 apresenta-se ligeiramente vantajosa
face as outras. Daqui destacamos a nova ISO 9001 que implicou uma importante
avaliacdo de riscos existentes para a obtencdo da qualidade. Incluira igualmente uma
analise de oportunidades para a organizacao.

O MAQRS do ISS, nivel C, ndo possui ferramentas de controlo e identificacdo de
alteracbes aos processos que possam influenciar a qualidade o que parece uma
desvantagem consideravel dado que, nas organizac¢des 0s processos tendem a ter alguma
dindmica com alteracdes frequentes. Apenas ¢ considerado uma “monitoriza¢do aos
processos chave” pelo MAQRS do ISS no critério 4.9 para o nivel B.

Devido a serem modelos direcionados a uma resposta social, 0 EQUASS e
MAQRS do ISS destacam-se pela referéncia dada para o estabelecimento de planos
individuais adaptados ao cliente, prevendo a colaboracao deste.

Os MAQRS do ISS estabelecem previamente quais 0s processos-chave da
instituicdo para uma das nove respostas sociais. A nova ISO 9001, aparentemente,
contemplard uma avaliacdo dos riscos nos processos para a garantia da qualidade.

O EQUASS face aos outros modelos ndo contempla a gestdo das instalacdes e
equipamentos nos seus critérios.

Nos Direitos, Deveres e Etica 0 modelo EQUASS é o mais forte dos trés. No
entanto, qualquer modelo pressupde um cumprimento dos requisitos legais. Daqui
realcamos a aten¢ao dada por este modelo para a autodeterminagdo dos “clientes” e do
acesso destes a pessoas gque 0s possam representar. O direito a autodeterminacéo significa
liberdade de escolha das proprias acBes sem compulsdo externa (EQUASS, 2012). No
MAGQRS do ISS, a autodeterminagao ¢ um critério de avaliagcdo no ponto de “avaliacao
das necessidades e dos potenciais de desenvolvimento do cliente” e no EQUASS ¢ no
principio “Direitos”.

Nas Parcerias, a ISO 9001 e o nivel A dos MAQRS do ISS séo relativamente
mais completos. Por sua vez 0 modelo EQUASS e o nivel C dos MAQRS do ISS ficam
aquém, ndo controlando, monitorizando ou avaliando os fornecedores chave para o
desempenho, por exemplo. Nessa sequéncia, na Participacao, o nivel C do MAQRS do
ISS também ndo contempla a participacéo das partes interessadas.

No EQUASS e MAQRS do ISS (nivel A) o envolvimento e empowerment dos
clientes séo fortemente enfatizados no principio da participagédo. No critério 4 do MAQRS

do ISS este facto e alcancado através da descriminacdo dos potenciais de
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desenvolvimento. O EQUASS faz ainda uma referéncia/avaliacdo para que a organizacdo
forme os colaboradores no sentido de facilitar o empowerment dos clientes.

No principio Orientacdo para os Resultados, verifica-se que ha critérios que séo
transversais a todos os modelos. Porém, verificou-se que a satisfacdo do cliente ndo € um
critério avaliado no nivel C dos MAQRS do ISS. O EQUASS e o nivel A dos MAQRS
do ISS tém requisitos ja identificados na medicéao e avaliacdo dos resultados da resposta
social.

O nivel A do MAQRS do ISS é o Unico que possui critérios orientadores e de
avaliacdo especificos na &rea Ambiental através do critério 7.2.

Outro pormenor de diferenciacdo dos modelos consiste na metodologia de
certificacdo. O MAQRS do ISS e 1ISO 9001 possuem uma metodologia parecida pois séo
sujeitos a uma auditoria interna e s6 ap6s uma auditoria externa. No MAQRS do ISS a
auditoria interna vem referida no critério 4.9 e solicita um o estabelecimento de um
procedimento para a realizacdo de auditorias internas para o nivel A. Quanto a 1SO
9001:2008, a auditoria interna é um requisito descrito no capitulo 8.2.2. Relativamente a
metodologia do EQUASS ja existe uma ligeira diferenca pois consiste numa
autoavaliacdo realizada pelos funcionarios da organizacdo através de respostas a um
questionario pré-definido pelo modelo. Esta sera a base de trabalho para a auditoria
externa ao sistema implementado para a qualidade.

Relativamente a seguranca 0 MAQRS do ISS nivel A através do critério 3.5 é o
mais descritivo e completo dos trés modelos. De seguida, 0 EQUASS também aborda as
questBes de seguranca e salde mas de um modo generalista. No entanto, a semelhanca de
outros critérios, a suposicdo do cumprimento legal e a flexibilidade da ISO 9001 leva a
que estas questbes sejam, teoricamente, cumpridas e, se assim se entender, inseridas no
SGQ.

No principio da Melhoria Continua é possivel destacar algumas divergéncias
surpreendentes. No nivel C dos MAQRS do ISS a participacdo dos colaboradores néo é
tida em conta, ao contrario do que acontece nos outros modelos, tal como a identificacao
de tépicos para a melhoria da qualidade e também da inovacao.

A ISO 9001 n&o tem qualquer referéncia especifica para as agdes a implementar
nos Planos Individuais.

A duracdo do ciclo de certificacdo é similar (3 anos) a excecdo do EQUASS

Assurance que tem a duracdo de 2 anos.
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O facto de existirem listas de verificacdo permitiu ao ISS criar algumas areas de
apoio as organizagdes para o cumprimento de regras de higiene alimentar e de seguranca.

Os MAQRS do ISS sdo muito especificos e dirigidos a respostas sociais concretas
e, por esta razdo, o ambito de aplicacdo é uma das grandes diferencas entre os modelos.
Como os modelos foram construidos com base em alguns principios diferentes, também
abrangem questdes diferentes da gestdo das organizagdes. Os modelos que se baseiam
nos conceitos da exceléncia (MAQRS do ISS e EQUASS) abrangem também a gestdo

das parcerias, da satisfagdo dos colaboradores e do valor criado para a sociedade.
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PARTE Il - ESTUDO EMPIRICO

A Investigacdo Empirica é a consecucdo de novos conhecimentos que
desenvolvem, complementam e verificam o Referencial Teorico, sendo inegavel a sua
conjugacdo. Toda a investigacdo teve origem nesta linha de pensamento, procurando
sempre articular estes dois pilares e ir ao encontro da questdo de partida e dos seus
objetivos.

Fortin, Vissandjée e COté (2009) referem que € a questdo de

investigacdo/problema que dita 0 método apropriado ao estudo do fenébmeno.
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4. Metodologia de investigacao

A investigacdo cientifica permite, através de um método, adquirir de forma
rigorosa novos conhecimentos que dao resposta a questdes inicialmente destacadas.
Segundo Fortin (2006), a investigacdo cientifica destaca-se de outros tipos de

conhecimentos pelo seu caracter sistematico e rigoroso.

A metodologia de investigacdo pressupde, segundo Fortin (2006), um conjunto de
meios e processos que permitem realizar a investigacdo, processo este que deve ser
racional assentando numa colheita de dados observados e verificados para explicar

fendmenos e responder a questdes em estudo.

Desta forma, a investigacdo incide numa pesquisa descritiva e tendencialmente
quantitativa suportada pelo método do inquérito para a recolha e posterior tratamento e

analise de dados.

Optou-se por implementar o inquérito suportado pela técnica do questionario pela

maior facilidade de dispersdo do mesmo pelas entidades que viriam a constituir a amostra.

De seguida, serdo abordadas um conjunto de etapas que compde e caracterizam a

metodologia propriamente dita.

4.1. Questao de partida

Considerando que “o ponto de partida de qualquer investigacdo consiste em
escolher um dominio de interesse e transpd-lo para uma questao que poderéa ser estudada”
(Fortin, M., Vissandjée, B. & Céte. J., 2009, p. 59) formulou-se o problema ou questao
de partida da seguinte forma:

Quais as percecOes sobre a relagdo entre a certificacdo pela Qualidade e os
impactos no quotidiano das IPSS do distrito de Viseu?

A resposta ao problema em questdo é fundamental para as Instituicdes poderem

compreender melhor os SGQ e evidenciarem a qualidade nos seus servicos.
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4.1.1. Objetivos

Toda a investigacdo deve reger-se por objetivos que sirvam de fio condutor da
pesquisa pois “o objetivo de um estudo indica o porqué de uma investigagdo” (Fortin, M.,
Vissandjée, B. & Céte. J., 2009, p. 100). Segundo Guerra (2002), os objetivos gerais
deverdo ser globalizantes, formulados em termos de verbos de acdo e explicitam as

intengdes para cada um dos tipos de atores do projeto.

Como forma de atingir o proposito, definiu-se como objetivos gerais da investigacao

0S seguintes:

1. ldentificar os impactos da implementacdo de SGQ nas IPSS;
2. Conhecer as perce¢des dos profissionais sobre a certificacdo pela qualidade de
IPSS.

Enquanto os objetivos especificos devem demonstrar exatamente os resultados que se
esperam atingir, sdo formulados em termos operacionais, quantitativos ou qualitativos,
ou seja, devem ser formulados com clareza e precisdo, todos os objetivos especificos vdo

de encontro aos gerais.

Assim, para além de alguns objetivos especificos de caracterizacdo da amostra
desdobrou-se os objetivos gerias por forma a facilitar a sua operacionaliza¢ao definindo-

se 0s seguintes objetivos especificos:

« Identificar os dados sociodemograficos dos sujeitos;

- ldentificar, em geral, qual a estrutura gestionaria das IPSS;

 Caracterizar, em geral, as IPSS do distrito de Viseu;

« Conhecer quantas instituicbes estdo certificadas, em fase de certificacdo e nao
certificadas para as RS Lar Residencial e ERPI no distrito de Viseu;

« ldentificar o tipo de SGQ implementado ou em fase de implementacao para as RS
Lar Residencial, ERPI das IPSS do distrito de Viseu;

« Conhecer 0s motivos mais relevantes que contribuiram para a implementacéo e
para a ndo implementacdo do SGQ);

+ ldentificar a tomada de conhecimento do SGQ por parte dos Dirigentes de Topo;

+ Concluir se foi efetuada uma analise interna e externa das instituicdes aquando da
selecdo do SGQ a implementar;

- ldentificar os impactos positivos e negativos da implementacéo de SGQ nas IPSS;
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+ Analisar os impactos internos da implementacdo de SGQ nas IPSS;

« Conhecer a perce¢do dos Dirigentes de Topo relativamente a importancia da
certificacdo pela qualidade nas IPSS;

+ Relacionar os impactos da implementacdo de SGQ nas IPSS com as percecdes
dos sujeitos sobre a certificacdo pela qualidade;

« Analisar se existe associacdo entre as varidveis sociodemograficas e a percecao

dos sujeitos.

4.1.2. Hipdteses

Para Fortin, M., Vissandjée, B. & Cote. J. (2009, p. 102) “ A hipotese ¢ um enunciado
formal (escrito no presente) das relacdes previstas entre duas ou mais variaveis. E uma

predi¢cdo baseada na teoria ou numa parte.”

Ou seja, uma hipotese é uma tentativa de resposta para um problema, uma afirmacao
que sera testada posteriormente, ¢ algo experimental. Portanto, a hipdtese comprova a
validade das proposig0es da teoria que se integram no mundo do conhecimento e subsiste

independentemente dos enunciados teoréticos” (Dias, 2009, p. 51).

Esta deve servir de guia para a investigacdo e é a medida que auxilia a imaginar os

meios a aplicar e os métodos a utilizar.
Desta forma considera-se como hipétese geral do trabalho o seguinte:

Perante o imperativo de certificacdo pela qualidade como forma de diferenciacao positiva
pretende-se verificar se a implementacdo de um SGQ tem impacto positivo nas percecoes

dos profissionais das IPSS.
Quanto as hipoteses especificas de trabalho séo as seguintes:

1. O género influencia a percecdo dos sujeitos sobre a importancia da certificacdo
pela qualidade nas IPSS;

2. A idade influencia a percegdo dos sujeitos sobre a importancia da certificacao
pela qualidade nas IPSS;

3. A formacdo academica influencia a percecao dos sujeitos sobre a importancia da
certificacdo pela qualidade nas IPSS;

4. O tipo de tarefas/fungdes que desempenha na instituicdo influencia a percecéo

dos sujeitos sobre a importancia da certificacdo pela qualidade;
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5. O cargo (funcdo) ocupado pelos sujeitos perante a instituicdo influencia a
percecdo dos impactos internos da implementacdo do SGQ na mesma;

6. O tipo de tarefas/fungdes que desempenha na instituicdo influencia a percegéo
dos sujeitos sobre as expetativas com a implementacdo do SGQ na instituicao;

7. O tipo de tarefas/funcdes que desempenha na instituicdo influencia a percegédo

dos sujeitos sobre as motivagdes pelas quais escolheram o tipo de SGQ.

4.1.3. Variaveis

Segundo Dias (2009, p. 59) “a variavel ¢ o resultado de um processo que consiste
em operacionalizar um conceito que seja definido”. Na mesma linha de pensamento,
Rubio & Varas (2004) consideram que a varidvel é uma caracteristica, aspeto ou
dimensdo da realidade que pode adotar valores distintos. Ou seja, as variaveis permitem
agrupar e diferenciar, ordenar, distribuir e relacionar objetos, pessoas ou qualquer outro
elemento. Por conseguinte, sdo fundamentais para determinar o campo de investigacéo e

formular o objeto de estudo.

As variaveis podem ser classificadas segundo diversos critérios, entre 0s quais: a
sua relacdo ou posicdo; o caracter escalar dos elementos; as caracteristicas de

continuidade; a sua natureza.

Como tal, para o estudo em questdo definiu-se como variaveis independentes,

nominais, discretas e qualitativas:

+ 0 Qeénero;

» aprofissdo (posicdo que ocupa na IPSS).
Classificou-se em variaveis dependentes:

« a percecdo dos sujeitos em relacdo a importancia da certificacdo pela
qualidade nas IPSS;
+ as percecOes sobre a relacdo entre a certificacdo pela qualidade e os

impactos no quotidiano das IPSS.

Para conhecer o valor da variavel é necessario operacionaliza-la, ou seja,
enumerar as suas dimensdes e indicadores. Segundo Dias (2009, p.67) “os indicadores

especificam as varidveis, assim como as variaveis especificam os conceitos”.
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As variaveis independentes foram operacionalizadas com o numero de anos, o
sexo e 0 lugar que os respondentes ocupam em relacdo a Instituicao onde trabalham,
respetivamente idade, género e profissdo.

No que concerne as varidveis que se relacionam com a percecdo dos sujeitos,
definiram-se as seguintes dimensdes: Satisfacdo, Reconhecimento/prestigio,
Credibilidade, Melhoria dos servigos prestados, Burocracia, Custos econdmicos,
Competitividade, Responsabilidade, Sustentabilidade que serdo medidas atraves de

questdes com escalas de medida.

4.2. Desenho da Investigacéo
4.2.1. Tipo de estudo

Esta investigacdo propde-se a ser:

+ Descritiva pois tem como funcdo a descri¢do de caracteristicas da comunidade,
das suas estruturas e das suas atitudes. E um tipo de estudo onde, segundo Dias
(2009, p.80) “o investigador devera definir o que pretende medir, encontrando os
métodos adequados e as técnicas de uma medida valida e fiavel”;

« Aplicada dado que se trata de um estudo tedrico e empirico, respetivamente;

+ Quantitativa correlacional pois as variaveis sdo quantificadas e medidas. Segundo
Fortin, M., Vissandjée, B. & Cote. J. (2010, p. 174) “num estudo descritivo-
correlacional, o investigador explora e determina a existéncia de relacGes entre
variaveis com vista a descrever essas relagoes’;

» Transversal uma vez que os dados serdo recolhidos num Gnico momento.

4.2.2 A populacdo e a amostra

Para Fortin, M., Vissandjée, B. & Cote. J. (2009, p. 202) a amostragem € 0
procedimento pelo qual um grupo de pessoas ou um subconjunto de uma populacéo é
escolhido com vista a obter informaces relacionadas com um fendmeno, e de tal forma

que a populacéo inteira que nos interessa esteja representada.
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Neste processo de amostragem considera-se importante especificar 0os conceitos

de Populagdo Teorica, Populacdo-Alvo e Amostra.

A Populacdo tedrica € um conjunto de elementos objeto de estudo com
caracteristicas comuns. E a populagio para a qual se pretende generalizar as conclusoes
do estudo. Portanto, para este estudo em particular a populacdo tedrica sera as pessoas

que fazem parte da direcdo das IPSS certificadas por um SGQ.

Segundo Fortin, M., Vissandjée, B. & Cé6te. J. (2009, p.202), a Populagdo-alvo é
constituida pelos elementos que satisfazem os critérios de selecdo definidos
antecipadamente e para 0Ss quais 0 investigador deseja fazer generalizacdes.
Concretizando, serdo os dirigentes de topo de IPSS certificadas por um SGQ nas respostas

sociais ERPI e Lar Residencial.

A amostra, para Fortin, M., Vissandjée, B. & Cote. J. (2009, p. 202), deve ser
representativa da populacdo visada, isto €, as caracteristicas da populacdo devem estar
presentes na amostra selecionada. Nesta investigacdo a amostra é aleatdria multi-etapas.
Segundo Ribeiro (1996) na primeira etapa selecionam-se aleatoriamente, de forma
simples, estratificada ou outra, as unidades amostrais que fardo parte da primeira amostra.
Estas unidades amostrais devem conter as unidades amostrais a selecionar na préxima
etapa. Este processo repete-se tantas vezes quantas as necessérias, a Ultima amostra é
constituida pela unidades amostrais a inquirir. Desta forma, o que também caracteriza
este processo amostral € a circunstancia da primeira amostra ser constituida por unidades
amostrais as quais ndo sera aplicado o instrumento de recolha de dados concebido para o

estudo.

Assim, na primeira etapa, a unidade amostral sdo as organizacdes-IPSS e, na

segunda, a unidade amostral sdo os individuos que trabalham nas direcdes das IPSS.

Apos consulta da Carta Social (em 25 fevereiro de 2014), que apresenta um
servico informativo de consulta online, bastante util relativamente a diversas respostas
sociais do pais, extraiu-se uma amostra de 123 IPSS do distrito de Viseu com as respostas

sociais ERPI e Lar Residencial para a investigagéo.
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4.2.3. Instrumento

Como ja foi referido, metodologicamente optou-se pela aplicacdo de um
questionario online, na medida em que se enquadra neste tipo de investigacdo e pode
responder de forma mais clara aos seus objetivos, garantindo seguramente a

confidencialidade dos respondentes.

O questionario é um dos métodos de colheita de dados bastante usual, permitindo
obter informacdes relativas aos factos, ideias, comportamentos, preferéncias,

sentimentos, expectativas e atitudes (Fortin, Vissandjée & C6té, 2009).

A construcdo do questionério foi baseada na revisdo da literatura efetuada, em
particular nos varios estudos acerca da Qualidade e tendo em consideracéo o que 0s SGQ
tém em comum. O questionério divide-se em trés partes: | — Caracterizacdo do
respondente; 11 — Caracterizacéo institucional; 111 — Percegdes sobre a qualidade/SGQ. Na
[112 parte do questionario sdo abordados diversos itens que foram avaliados utilizando
uma escala tipo “Likert” de 1 a 7. Nesta escala 0Ss respondentes assinalaram a
importancia/concordancia que cada um dos itens tem na sua perspetiva para a qualidade
de uma IPSS.

Para minimizar erros resultantes da validade e fiabilidade do instrumento de
recolha de dados foi feito um pré-teste ao inquérito que constituiu na aplicacdo do
questionario prévio a Dirigentes de Topo numa reunido de Conselho Local de Ac¢édo
Social, CLAS. Deste pré-teste resultaram algumas corre¢des de linguagem incorporadas

no formato final do questionario.

A aplicacdo dos questionarios teve inicio no més de marco e decorreu até maio de
2015. O periodo de aplicacdo decorreu por trés meses devido a alguns contratempos por
parte dos respondentes que justificavam estar sempre muito ocupados. Na fase inicial,
foram contactados os 123 equipamentos via telefone e enviado um e-mail para o respetivo
preenchimento do questionario online, mas a taxa de resposta foi de apenas 16,3 % (20

respostas).

Numa segunda fase voltou-se a enviar o e-mail colocando uma nota a reforcar a
ideia que a opinido dos respondentes era fundamental para o estudo e para considerarem

0 e-mail sem efeito no caso de ja terem respondido ao questionario. Com esta medida a
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taxa de respostas subiu para 41% (50 respostas), que foi considerado minimamente

aceitavel.

Recorreu-se ao programa de tratamento estatistico Statistical Package for the
Social Science (IBM-SPSS), versdo 20, para tratar os dados recolhidos através dos
questionarios aplicados.

Para se dar inicio ao tratamento dos dados procedeu-se a codificacao das respostas
gue necessitavam deste tipo de agcdo para poderem ser tratadas e procedeu-se a criagdo da
base de dados em IBM-SPSS, ao que se seguiu o tratamento dos dados.
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5. Apresentacao dos resultados e discussao

Os dados dos questionarios foram inseridos em IBM-SPSS, procedendo a
codificacdo de todas as variaveis constantes e passiveis de serem mencionadas e, de
acordo com os objetivos definidos para este estudo, foram realizadas analises
estatisticas descritivas basicas de cada uma das variaveis (média, moda e desvio-
padrdo) e foram retirados nimeros, tabelas e graficos, chegando aos resultados que
mais a frente sdo apresentados. De acordo com os dados recolhidos, apresentaram-se

os resultados e teceram-se algumas consideracfes sobre 0S mesmos.

5.1. Apresentacao dos resultados

Para analise e tratamento dos dados recorreu-se, como ja foi referido, ao SPSS
com o qual foram determinadas estatisticas descritivas (frequéncias absolutas e relativas,
médias, desvios padréo, valores maximos e minimos) adequadas a cada variavel. Para o
estudo de comparacdo de distribuicbes em grupos amostrais independentes foram
utilizados os testes de Mann-Whitney U e o de Kruskal-Wallis, uma vez que as nossas

variaveis eram ordinais e nominais.

A fidelidade dos resultados de uma escala diz-nos algo sobre o grau de confianca
ou exatiddao que podemos ter na informacdo obtida, sendo que um dos procedimentos
mais comuns para a sua analise € o céalculo da consisténcia interna ou homogeneidade dos
itens através do Alfa de Cronbach. Esta permite-nos verificar o grau de uniformidade ou
coeréncia entre as respostas dos sujeitos em cada dominio, ou seja, se itens ou questdes

constituem um todo homogéneo (Almeida & Freire, 2003).

O estudo de consisténcia interna de cada dimensédo das escalas foi realizado com
recurso ao célculo da estatistica de Alfa de Cronbach. DeVellis (1991) prop@e o seguinte

critério geral para interpretacéo do alfa de Cronbach:

. Alfa< 0,60 - inaceitavel;
. 0,60 < Alfa < 0,65 - indesejavel,
. 0,65 < Alfa < 0,70 - minimamente aceitavel;

. 0,70 < Alfa < 0,80 - respeitavel;
. 0,80 < Alfa < 0,90 - muito bom;
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. 0,90 < Alfa - ponderar reducédo do nimero de itens.

Nesta investigacdo considerou-se um nivel de significancia de 5%, ou seja,
concluimos que se verificavam diferengas estatisticamente significativas quando nos
testes o p-value < 0,05.

As analises dos dados recolhidos abrangem reflexdes, interpretacbes e novos
elementos pertinentes a compreensdo e aprofundamento de toda a problemética. Estas séo
apresentadas em tabelas e graficos na tentativa de uma melhor compreenséo.

No que respeita a caracterizacdo sociodemografica dos respondentes, os dados
relativamente aos mesmos encontram-se expostos nos quadros | e I1.

H& uma predominancia do sexo feminino (80%) no desempenho de funcGes de
direcdo em comparagdo com 0 sexo oposto (20%)

N %
Feminino 40 80,0
Masculino 10 20,0
Total 50 100,0

Quadro | - sexo dos respondentes

No quadro Il mostra que a idade minima é de 25 anos e a maxima é de 61 anos. A
média de idades ronda 0s 36 anos e apresenta um desvio padréo de, aproximadamente, 8

anos de idade.

Média 36,2000
Desvio padréo 8,35684
Minimo 25,00
Méximo 61,00

Quadro 11 - Estatisticas descritivas da Idade dos participantes

Conforme se pode constatar, através do grafico I, é notdrio o destaque dos dois
grupos etarios 25-30 anos e 31-35 anos evidenciando uma classe dirigente, deste tipo de
organizagdes, jovem. Podendo evidenciar um maior conhecimento ou predisposi¢éo para
as questdes da qualidade que a classe mais envelhecida possa ndo ter. Poréem ressalvasse
o facto de ter respondido ao questionario quem quis e portanto estes dados podem estar

algo enviesados.
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Gréfico 1 — Distribuicéo dos respondentes segundo a faixa etaria e o sexo

Relativamente as habilitacdes académicas dos respondentes, verifica-se um

predominio na licenciatura seguido de mestrado, 0 que denota um crescente investimento

ao nivel da formacao.

N %
Bacharelato 1 2,0
Licenciatura 28 56,0
Pés-graduacéo 8 16,0
Mestrado 13 26,0
Total 50 100,0
Quadro 111 — Habilitagcdes académicas dos respondentes

As areas de formacdo com maior destaque séo o Servigo Social (44%), a Gestdo

(16%) e a Psicologia (14%), respetivamente como mostra o grafico 2. A Administragéo,

as Ciéncias da Educacéo, a Economia, o Direito e HSST séo as areas com menor taxa de

respondentes formados, 2 %.
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Area de formacéo
Direito § HSST

Administracéo : :
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4% Economia Educacéo

4 2% 2%

Educacéo

Social Psicologia

14% Servico Social
Gestao 44%
16%

4%

Gréfico 2 — Area de formagao dos respondentes

No que concerne as trés funcdes/tarefas que os respondentes desempenham na
Instituicdo, gréfico 3, as mais selecionadas foram: atendimento a clientes e
familiares/responsaveis (20%), gestdo dos recursos humanos (18%) e coordenacao dos
servicgos (16%). Sendo que, as tarefas gestdo organizacional, acompanhamento social dos
clientes/utentes e articulacdo com gestdo de topo (6rgdos sociais) também obtiveram
valores muito aproximados, 13,3%,13,3% e 12,6%, respetivamente. A tarefa gestdo da
qualidade ainda € uma das menos selecionadas, com apenas 1,3%, pelos respondentes

como fazendo parte das suas fung¢des desempenhadas no dia-a-dia.
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Graéfico 3 - Tarefas que os respondentes desempenham na sua Instituicio
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Em relacdo ao grau de frequéncia com que sdo desempenhadas algumas tarefas,
destacam-se as tarefas de organizagéo, de controlo e de planeamento, respetivamente,
como sendo muito frequentes e as tarefas de provisionamento e administrativas,

respetivamente, como sendo pouco frequentes.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
[ [ [

Frequéncia tarefas administrativas

Frequéncia tarefas decisorias

Frequéncia tarefas planeamento

Frequéncia tarefas organizagio

Frequéncia tarefas controlo

Frequéncia tarefas provisionamento

Frequéncia tarefas intervencgdo técnica

H Nunca H Pouco frequente
i Frequente H Muito frequente

M Nio responde/nio sabe/ nio aplicavel

Grafico 4 - Grau de frequéncia com que sdo desempenhadas as tarefas

O quadro 4 evidencia que os subordinados hierarquicos na Instituicdo sdo 0s
interlocutores mais frequentes dos respondentes, enquanto as pessoas com igual posicao

na hierarquia da Institui¢do sdo os interlocutores menos frequentes dos respondentes.
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Quadro 4 — Interlocutores dos respondentes

Quanto a caracteriza¢do institucional, iniciou-se a investigacdo pelo ano de
constituicdo verificando-se, no grafico 5, a seguinte distribuicdo de datas de criagdo das

Instituicdes, por década de criacao.

40

304

209

| — | — | — |

T T ] T T T
1500 1600 1700 1800 1900 2000 2100

Ano de constituigdo da Instituigio

Gréfico 5 - Histograma do ano de constitui¢do das Institui¢des
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Em relacdo a natureza juridica das InstituicGes estudadas a esmagadora maioria (94%)

nédo tem fins lucrativos (ver quadro 5) e apenas 6% tem fins lucrativos.

N %

Organizagdo com fins

. 3 6,0
lucrativos
Organizagdo sem fins

) 47 94,0
lucrativos
Total 50 100,0

Quadro 5 - Natureza juridica das Institui¢cdes dos respondentes

No que diz respeito ao numero total de clientes/utentes, o quadro 6 apresenta a
estatistica descritiva evidenciada para a amostra selecionada. Verifica-se que em média
ha, aproximadamente, 129 clientes sendo que o nimero minimo é de 14 clientes e o
maximo de 575 clientes. Neste caso apresenta um desvio padrdo significativo de 134,9

clientes indicando uma grande dispersao dos dados.

Total de clientes/utentes
Média 128,96
Desvio padrdo 134,936
Minimo 14
Méximo 575

Quadro 6 - Estatisticas descritivas do total de clientes/utentes

Através do histograma, grafico 7, observa-se que a maioria das Instituicdes
rondam uma ocupacao de 50 a 100 clientes/utentes. Como seria de esperar, verifica-se
que elevados totais de clientes correspondem a uma quantidade mais baixa de Instituicoes,

salvo algumas excecdes onde estdo comtempladas as duas respostas sociais em estudo.
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Grafico 7 - Histograma do total de clientes/utentes
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O numero total de colaboradores das Instituicdes apresenta uma média de,

aproximadamente, 48 tal como se pode verificar na estatistica descritiva para o efeito

ilustrada na tabela abaixo. O nimero méaximo é de 162 colaboradores € 0 minimo é de 7

colaboradores, com um desvio padréo de 38,61 colaboradores.

Total de colaboradores

Média
Desvio padréo
Minimo

Méximo

47,98

38,61

7,00

162,00

Quadro 7 - Estatisticas descritivas do total de colaboradores

Tendo em conta a diversidade de respostas sociais e as multiplas conjugacdes 0s

respondentes selecionaram as respetivas. O grafico 8 elucida acerca destas combinacdes,

evidenciando as respostas sociais com maior percentagem Estrutura Residencial pata

Idosos, Servico de Apoio Domiciliério e Creche, respetivamente.
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Grafico 8 — Respostas Sociais das Instituicdes dos respondentes

No que diz respeito a principal fonte de geracdo de fundos das InstituicGes, foi
predominantemente o Estado o mais apontado pelos respondentes (ver quadro 8) seguido
do Estado e auto geracdo e Estado e fundos privado. Verifica-se, ainda, uma grande
dependéncia econémica destas instituicdes, fator deve possibilitar a incorporacdo de

conceitos da area da gestdo de forma a salvaguardar a continuidade das atividades.

N %
Auto geracéo e fundos privados 1 2,0
Estado e auto geragéo 16 32,0
Estado e fundos privados 10 20,0
Predominantemente auto geracdo 2 4,0
Predominantemente Estado 19 38,0
Predominantemente fundos privados 2 4,0
Total 50 100,0

Quadro 8 - Principal fonte de geracéo de fundos das Instituigdes

A questdo 13 do questionario, onde os respondentes iniciam a parte das percegoes,

enumera um conjunto de 18 itens para, numa escala de Likert de 7 pontos, manifestarem
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o grau de concordancia. E importante referir que estes itens podem ser agrupados em 4
dimensfes/categorias com niveis de consisténcia bons: os 6 primeiros itens dizem
respeito a aspetos de planeamento (Alfa de Cronbach 0,946), os 4 itens seguintes a
organizacdo (Alfa de Cronbach 0,791), os 4 itens seguintes a direcdo (Alfa de Cronbach
0,738) e, por fim, os dltimos 4 itens o controlo (Alfa de Cronbach 0,894). Assim, a
semelhanca do que se verificou no grau de frequéncia com que sdo desempenhadas
algumas tarefas, também as tarefas de planeamento, controlo e dire¢do, respetivamente,

s80 as mais usuais nas praticas das Instituicoes.
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E seguido um processo anual de
planeamento para determinar objetivos e..

E seguido um cronograma anual que

identifica prazos e responsaveis pelos...

A atribuicdo de recursos obedece a
estratégias a atingir

0 planeamento indica linhas de agdo a serem
seguidas no processo de gestao

As agdes empreendidas levam ao alcance da
missdo da instituicio
As agdes empreendidas levam ao alcance
dos objetivos desta institui¢cdo

A estrutura suporta a implementacdo das
decisdes emanadas dos niveis superiores

As responsabilidades e os papéis do gestor
de topo sdo bem definidos, distintos e...

Os papéis e as responsabilidades de

funcionarios e voluntarios sdo bem...

Houve alteragdo na estrutura da organizagao
em razao do contexto atual de...

Alideranca é estimulada nos responsaveis
pela execucgido das agbes

As decisoes mais frequentes estdo afetas ao
gestor/ diretor

Os instrumentos de gestdo promovem a
qualidade dos resultados

A diregao participa na administragdo da
organizacao

0 controlo das acdes é feito considerando a
satisfacdo do cliente/utente

0 controlo das agdes é feito considerando a
missao
Existe um sistema de controlo da execugao
dos objetivos planeados

0 controlo das agdes é feito considerando as
necessidades do cliente/utente

H Discordo Totalmente
M Discordo em parte
H Concordo em parte

i Concordo totalmente

0%

20% 40% 60% 80%

l
i

H Discordo em grande parte
H Neutro
M Concordo em grande parte

i Nao responde/nao sabe/nao aplicavel

100%

Gréfico 9 — Percegdes sobre as praticas gestionarias das Instituicdes
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Relativamente ao SGQ pode verificar-se, pelo quadro 9, que a maioria (60%) das

Instituicdes ainda ndo possui nem esta em fase de implementacdo de certificacdo pela

qualidade e apenas 20% tem j& certificacdo pela qualidade.

%

Em fase de implementacdo

Nao

Sim

N&o respondeu

Total

10

30

10

50

20,0

60,0

20,0

0,0

100,0

Quadro 9 - SGQ

No que concerne ao SGQ implementado ou em fase de implementacéo verifica-

se que € o Sistema ISS que obtém maior percentagem de certificacdo com 45%, seguido
da Norma 9001:2008 com 30% e s6 depois vem 0 EQUASS com 20%. Como mostra o

quadro 10 uma instituicdo € certificada nas diferentes respostas sociais por cada um dos

trés SGQ mencionados anteriormente.

%

Seguranga Social")

Sistema de Gestdo da Qualidade EQUASS

Sistema de Gestdo da Qualidade Norma 9001:2008

Todos os sistemas

Total

Sistema de Gestdo da Qualidade do ISS, I.P. ("Manuais da Qualidade da

20

45,0

20,0

30,0

5,0

100,0

Quadro 10 - Sistema de Gestao da Qualidade implementado

Como se pode verificar pelo quadro 11 sdo os colegas de trabalho o principal

modo de conhecimento do SGQ implementado ou em fase de implementacédo, seguido
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dos meios de comunicacéo social e depois de formacGes/projetos. As chefias constituem

0 modo menor de transmissao de conhecimento do SGQ.

N %
Chefias 1 5,0
Colegas de trabalho 8 40,0
Formagao/Projetos 5 25,0
Meios de Comunicacdo Social 6 30,0
Total 20 100,0

Quadro 11 - Via de conhecimento do SGQ implementado ou em fase de implementagéo

Continuando na parte do questionario relativa as percecdes, pretende-se conhecer
as razdes que os dirigentes pensam terem motivado a Instituicdo a decidir pelo SGQ e,
para tal, mencionou-se varios itens que se podem agrupar em dimens@es/categorias com
niveis de consisténcia bastante satisfatorios. Assim sendo, tem-se as
dimensdes/categorias: aspetos fisicos (itens 6 e 7) (Alfa de Cronbach 0,778), exigéncia
de formacéo (itens 4, 5 e 11) (Alfa de Cronbach 0,801), custos/recursos (itens 1, 2 e 9)
(Alfa de Cronbach 0,627), adequacéo a procura (itens 3 e 8) (Alfa de Cronbach 0,935) e
HSST (item 10). Pelo grafico 10 verifica-se que é a dimensdo/categoria adequacao a
procura que os respondentes consideram ter mais motivado a Instituicao a escolher o SGQ
implementado ou em fase de implementacdo. Os aspetos fisicos e as exigéncias de
formacdo foram as dimensdes/categorias que 0s respondentes evocaram terem
contribuido menos para a escolha da Instituicdo do SGQ implementado ou em fase de

implementacéo.
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Grafico 10 — MotivagOes da Instituicdo para a escolha do SGQ implementado ou em fase de implementacdo

Depois, pretendeu-se perceber quais 0s aspetos que as Instituicbes avaliaram

aquando da intengdo de implementacdo do SGQ e, como se verifica no quadro 12,

constatou-se que os dados se encontram muito dispersos embora se possa extrair que o

nivel de satisfacdo dos clientes/utentes, a imagem externa e 0 aumento da competitividade
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em termos de oferta sdo o0s aspetos mais ponderados e que o voluntariado e a lista de

espera sdo 0s aspetos menos ponderados.

Experiéncia dos

recursos humanos

Qualificacéo dos

recursos humanos

Capacidade financeira

Conjuntura econémico-

social

Instalacdes e espagos

Equipamento

Relacéo com parceiros

Concorréncia/Criacdo

de barreiras a entrada

Voluntariado

Lista de espera

Projetos de inovacéo

Sugestdes/ reclamagdes

%

%

%

2

%

%

%

%

%

%

%

%

%

Nao

ponderado

5,0

5,0

5,0

5,0

10,0

10,0

10,0

5,0

20,0

10,0

50

50

ponderado

0,0

0,0

0,0

5,0

0,0

0,0

0,0

20,0

25,0

20,0

15,0

0,0

Ponderado

40,0

25,0

35,0

35,0

35,0

35,0

30,0

20,0

20,0

30,0

15,0

30,0

Bastante

ponderado

35,0

10

50,0

25,0

30,0

20,0

25,0

35,0

35,0

20,0

25,0

30,0

35,0

10

Exaustivamente

ponderado

15,0

15,0

30,0

20,0

30,0

25,0

20,0

15,0

50

10,0

30,0

25,0

Né&o
respondeu

5,0

5,0

5,0

5,0

5,0

5,0

50

50

10,0

5,0

5,0

5,0
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Nivel de satisfacdo dos
) % 5,0 0,0 5,0 50,0 35,0 5,0
clientes/utentes
N 1 0 2 9 7 1
Imagem externa
% 5,0 0,0 10,0 45,0 35,0 5,0
Aumento de N 1 0 3 9 6 1
competitividade em
termos de oferta % 5,0 0,0 15,0 45,0 30,0 5,0
Poder de negociacéao N 1 3 6 5 4 1
com fornecedores % 5,0 15,0 30,0 25,0 20,0 5,0
Quadro 12 - Aspetos a considerar aquando da inten¢ao de implementacéo do SGQ
Com o intuito de conhecer a concordancia dos respondentes em relacdo a
adequacdo do SGQ implementado ou em fase de implementacdo na Instituicdo
enumeraram-se diversos itens relacionados com impactos internos (Alfa de Cronbach
0,875) e externos (Alfa de Cronbach 0,855) e verifica-se, através do quadro 13, que todos,
a excecdo do item diminuir o nimero de reclamacdes, sdo considerados adequados
relativamente a respetiva Instituicéo.
Néo
. Discordo . Concordo responde/
Discordo Discordo Concordo Concordo
em grande Neutro em grande nédo
Totalmente em parte em parte totalmente B
parte parte sabe/nédo
aplicavel
Aumentar a satisfacdo de | N 0 0 0 2 1 6 11 0
clientes/utentes e
colaboradores % 0,0 0,0 0,0 10,0 5,0 30,0 55,0 0,0
Melhorar a N 0 0 0 0 2 6 12 0
consciencializagdo para a
qualidade % 0,0 0,0 0,0 0,0 10,0 30,0 60,0 0,0
Diminuir nimero de N 0 0 2 1 4 5 8 0
reclamagdes % 0,0 0,0 100 5,0 20,0 25,0 40,0 0,0
Melhorar a comunicagao N 0 0 0 0 8 10 7 0
interna % 0,0 0,0 0,0 0,0 15,0 50,0 35,0 0,0
N 0 0 0 0 1 8 1 0
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Aumentar a transparéncia
% 0,0 0,0 0,0 0,0 5,0 40,0 55,0 0,0
dos processos
N 0 0 0 1 6 7 6 0
Promover os direitos
% 0,0 0,0 0,0 5,0 30,0 35,0 30,0 0,0
Melhorar a afirmagéo no N 0 0 0 0 5 6 9 0
exterior % 0,0 0,0 0,0 0,0 25,0 30,0 45,0 0,0
N 0 0 0 0 1 10 9 0
Melhorar a imagem
% 0,0 0,0 0,0 0,0 5,0 50,0 45,0 0,0
Criar uma vantagem N 0 0 0 0 > 7 8 0
competitiva % 0,0 0,0 0,0 0,0 25,0 35,0 40,0 0,0
Clarificar e comunicar N 0 0 0 0 2 8 10 0
melhor quais as linhas
estratégicas de orientacao % 0.0 0.0 0.0 0.0 10,0 40,0 50,0 0.0
Quadro 13 — Impactos internos e externos do SGQ
Em relacéo a sustentabilidade assegurada pelo SGQ implementado ou em fase de
implementacdo verifica-se, no quadro 14, que o0s respondentes consideram ser a
sustentabilidade social mais assegurada pelo SGQ e a sustentabilidade econémica a
menos assegurada pelo SGQ.
Discordo Discordo | Discordo | Neutro | Concordo | Concordo | Concordo Néo
Totalmente | em grande | em parte em parte | emgrande | totalmente |responde/
parte parte nédo
sabe/ndo
aplicavel
Sustentabilidade A 3 1 0 0 4 8 4 0
Economica % 15,0% 5,0% 0,0%| 0,0% 20,0% 40,0% 20,0% 0,0%
Sustentabilidade N 0 2 0 3 4 6 3 2
Ambiental % 0,0% 10,0% 0,0% | 15,0% 20,0% 30,0% 150% |  10,0%
N 0 0 1 0 5 5 8 1
Sustentabilidade Social
% 0,0% 0,0% 5,0% | 0,0% 25,0% 25,0% 40,0% 5,0%

Quadro 14 - Sustentabilidade do SGQ

84




Relativamente as expetativas com a implementacdo do SGQ os respondentes

tiveram de manifestar o seu grau de concordancia e, para tal, agruparam-se, novamente,

os itens em dimens@es/categorias, com boa consisténcia interna, como sendo expetativas
relativas a servicos (itens 1, 2, 3, 10, 16 e 17) (Alfa de Cronbach 0,832), expetativas

relativas a clientes/utentes (itens 4 e 11) (Alfa de Cronbach 0,850) e expetativas relativas
a parceiros (itens 5, 6, 7, 8, 9, 13, 14 e 15) (Alfa de Cronbach 0,945). Com base no quadro

15, verifica-se que os respondentes tém mais expetativas relativas a parceiros e menos

expetativas relativas a clientes/utentes com a implementacdo do SGQ.

Discordo Discordo | Discordo | Neutro Concordo | Concordo | Concordo Nao
Totalmente | em grande | em parte emparte | emgrande | totalmente |responde/
parte parte nao
sabe/ndo
aplicavel
Melhoria dos servicos N 0 0 0 0 4 7 9 0
prestados % 0,0 0,0 0,0 0,0 20,0 35,0 45,0 0,0
Necessidade de maior N 0 0 0 2 4 9 5 0
racionalizacdo dos
servicos % 0,0 0,0 0,0 10,0 20,0 45,0 25,0 0,0
Necessidade de melhorar N 0 0 0 0 2 ! 11 0
0s métodos de trabalho | o 0,0 0,0 0,0 0,0 10,0 35,0 55,0 0,0
Favorecimento da N 0 0 0 2 4 8 6 0
participagdo de
clientes/utentes % 0,0 0,0 0,0 10,0 20,0 40,0 30,0 0,0
Favorecimento da N 0 0 0 3 3 7 6 1
participagdo de
Instituicdes parceiras % 0,0 0,0 0,0 15,0 15,0 35,0 30,0 50
Favorecimento da N 1 0 1 2 4 5 7 0
participagdo do
Organismo da Seguranca | 5,0 0,0 5,0 10,0 20,0 25,0 35,0 0,0
Social local
N 0 0 1 6 5 4 4 0
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Discordo Discordo | Discordo | Neutro Concordo | Concordo | Concordo Né&o
Totalmente | emgrande | em parte emparte | emgrande | totalmente | responde/
parte parte nédo
sabe/ndo
aplicavel
Favorecimento da
participagdo dos
parceiros politicos locais | % 0,0 0,0 5,0 30,0 25,0 20,0 20,0 0,0
(Céamara Municipal e
Junta de Freguesia)
Favorecimento da N 0 0 0 5 7 3 5 0
participacdo de
fornecedores % 0,0 0,0 0,0 25,0 35,0 15,0 25,0 0,0
Favorecimento da N 0 0 2 4 5 2 6 1
participacdo de Entidades
do Ensino %| 00 0,0 10,0 200 250 10,0 30,0 5,0
Superior/Investigacdo
Incentivo a autoavalia¢do | N 0 0 1 0 5 6 8 0
da Instituicdo
fomentando
oportunidades de % 0,0 0,0 5,0 0,0 25,0 30,0 40,0 0,0
melhoria
Aumento do grau de N 0 0 0 1 4 8 7 0
satisfacdo e das
expetativas dos % 0,0 0,0 0,0 5,0 20,0 40,0 35,0 0,0
clientes/utentes
Aumento do grau de N 0 0 1 4 3 6 5 1
satisfacdo e das
expetativas de % 0,0 0,0 5,0 20,0 15,0 30,0 25,0 5,0
InstituicBes parceiras
Aumento do grau de N 0 1 1 2 3 6 7 0
satisfacdo e das
expetativas do
Organismo da Seguranca % 0,0 5,0 5,0 10,0 15,0 30,0 35,0 0,0
Social local
N 0 1 1 3 5 4 5 1
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Discordo Discordo | Discordo | Neutro | Concordo | Concordo | Concordo Né&o
Totalmente | emgrande | em parte emparte | emgrande | totalmente | responde/
parte parte nédo
sabe/ndo
aplicavel
Aumento do grau de
satisfacdo e das
expetativas dos parceiros % 0,0 5,0 5,0 15,0 25,0 20,0 25,0 5,0
politicos locais (Camara
Municipal e Junta de
Freguesia)
Aumento do grau de N 0 0 0 4 5 6 4 1
satisfacdo e das
expetativas dos % 0,0 0,0 0,0 20,0 25,0 30,0 20,0 5,0
fornecedores
Aumento do grau de N 0 0 1 5 5 4 4 1
satisfacdo e das
expetativas de Entidades
do Ensino % 0,0 0,0 5,0 25,0 25,0 20,0 20,0 5,0
Superior/Investigacdo
Melhoria na forma como | N 0 0 1 0 6 5 8 0
0s niveis de
responsabilidade estéo
definidos e sdo % 0,0 0,0 5,0 0,0 30,0 25,0 40,0 0,0
comunicados
Necessidade de aumentar | N 1 0 1 1 5 6 6 0
a competitividade da
% 5,0 0,0 5,0 5,0 25,0 30,0 30,0 0,0

Instituicdo

Quanto aos respondentes que trabalham em

Quadro 15 - Contributos/incentivos do SGQ

Instituicbes onde ndo foi

implementado um SGQ pretendeu-se saber os possiveis motivos e, pelo quadro 16,

verifica-se que o facto de pensarem requerer pessoal especializado e ndo ser obrigatorio

foram os principais motivos da ndo implementagdo de um SGQ.
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Discordo Discordo | Discordo | Neutro Concordo | Concordo [ Concordo N&o
Totalmente | em grande | em parte em parte em totalmente | responde/
parte grande nédo
parte sabe/ndo
aplicavel
N 0 2 0 1 3 8 15 0
N&o ser obrigatério
% 0,0 6,9 0,0 34 10,3 27,6 51,7 0,0
N 0 0 2 1 4 8 14 0
Requerer formacéo
% 0,0 0,0 6,9 34 13,8 27,6 48,3 0,0
Requerer pessoal N 0 1 1 1 8 7 16 0
especializado % 0,0 3,4 3,4 3.4 10,3 24,1 55,2 0,0
N&o ter tempo para N 0 1 1 2 5 7 13 0
apoiar a sua
implementagio % 0,0 3,4 34 6,9 17,2 24,1 44,8 0,0
Quadro 16 - Motivos para a ndo implementacao de um Sistema de Gestéo da Qualidade
Os respondentes que trabalnam em Instituicdes que ndo tém um SGQ
implementado consideraram como possiveis principais beneficios de um SGQ a maior
racionalizacdo dos servicos, 0 incentivo a autoavaliacdo da Instituicdo fomentando
oportunidades de melhoria, a melhoria dos métodos de trabalho e o favorecimento da
participacdo de clientes/utentes, ver quadro 17.
Discordo | Discordo | Discordo | Neutro | Concordo | Concordo | Concordo Né&o
Totalmente | em grande | em parte em parte | emgrande | totalmente | responde/
parte parte nao
sabe/ndo
aplicavel
Melhoria dos servicos N 0 3 0 2 5 7 1 1
prestados % 0,0 10,3 0,0 6,9 17,2 24,1 37,9 34
Maior racionaliza¢do dos N 0 0 2 1 3 ! 16 0
servios % 0,0 0,0 6,9 34 10,3 24,1 55,2 0,0
N 0 1 1 1 5 6 15 0
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Discordo | Discordo | Discordo | Neutro | Concordo| Concordo | Concordo Nao
Totalmente | em grande | em parte em parte | emgrande | totalmente | responde/
parte parte nédo
sabe/ndo
aplicavel

Melhoria dos métodos de

% 0,0 3,4 3,4 3,4 17,2 20,7 51,7 0,0
trabalho
Favorecimento da N 0 2 0 2 3 7 15 0
participacdo de
clientes/utentes % 0,0 6,9 0,0 6,9 10,3 24,1 51,7 0,0
Favorecimento da N 0 2 1 2 4 8 12 0
participacéo de
InstituigBes parceiras % 0,0 6,9 34 6,9 13,8 27,6 414 0,0
Incentivo & autoavaliagdo | N 1 2 0 1 3 6 16 0
da Instituicdo
fomentando
oportunidades de % 3,4 6,9 0,0 34 10,3 20,7 55,2 0,0
melhoria
Aumento do grau de N 4 3 2 3 4 6 5 2
satisfacdo e das
expetativas dos % 138 103 69| 103 138 20,7 172 6,9
clientes/utentes
Melhoria na forma como | N 2 4 1 5 6 4 6 1
0s niveis de
responsabilidade estdo
definidos e sdo % 6,9 13,8 3,4 17,2 20,7 13,8 20,7 3,4
comunicados
Necessidade de aumentar | N 3 2 2 3 9 3 6 1
a competitividade da
Instituicéo % 10,3 6,9 6,9 10,3 31,0 10,3 20,7 3,4

N 3 1 2 3 6 7 5 2
Melhoria da imagem

% 10,3 34 6,9 10,3 20,7 24,1 17,2 6,8

Quadro 17 - Possiveis beneficios para a Instituicdo com a implementagdo de um SGQ
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5.2. Discussao dos resultados

De seguida, relacionam-se as hipoteses formuladas com os resultados obtidos.

Hipdtese 1: O género influencia a percecdo dos sujeitos sobre a importancia da
certificacdo pela qualidade nas IPSS.

Sexo N Média dos U p
Ranks
Feminino 25 14,08
Melhoria dos servigos )
Masculino 4 20,75 27,000 0,160
prestados
Total 29
Feminino 25 14,42
Maior racionalizacdo dos .
) Masculino 4 18,63 35,500 0,374
Servicos
Total 29
Feminino 25 14,30
Melhoria dos métodos de )
Masculino 4 19,38 32,500 0,281
trabalho
Total 29
Feminino 25 14,32
Favorecimento da participacdo )
. Masculino 4 19,25 33,000 0,310
de clientes/utentes
Total 29
Feminino 25 14,04
Favorecimento da participagdo )
o . Masculino 4 21,00 26,000 0,142
de Institui¢des parceiras
Total 29
Incentivo & autoavaliacdo da ~ Feminino 25 14,40
Instituicdo fomentando Masculino 4 18,75 35,000 0,374
oportunidades de melhoria Total 29
Aumento do grau de satisfagdo Feminino 25 15,42
e das expetativas dos Masculino 4 12,38 39,500 0,521
clientes/utentes Total 29
Melhoria na forma como os Feminino 25 15,86
niveis de responsabilidade Masculino 4 9,63
o 28,500 0,181
estéo definidos e séo
. Total 29
comunicados
Feminino 25 15,20
Necessidade de aumentar a )
o o Masculino 4 13,75 45,000 0,784
competitividade da Instituicdo
Total 29
Feminino 25 15,32
Melhoria da imagem Masculino 4 13,00 42,000 0,647
Total 29

Quadro 18 - Estatistica do teste de comparacdo de amostras independentes de Mann-Whitney U
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Como os niveis de significancia do teste de Mann-Witney U se situam acima de

0,05 conclui-se que ndo se verificam diferencas dependentes do sexo.

Hipdtese 2: A idade influencia a percecdo dos sujeitos sobre a importancia da

certificacdo pela qualidade nas IPSS.

Para o teste desta hipdtese considera-se pertinente realizar o estudo da existéncia
de uma correlacdo entre a idade e as respostas dos sujeitos. Recorde-se que a idade dos

participantes variava entre 25 e 61 anos com uma média de 36,2 anos.

Na tabela seguinte analisar-se-4& com mais acuidade os valores obtidos com a
correlacdo de Spearman onde se verifica que apenas ha uma associacdo significativa e
positiva entre a idade e o item “Melhoria na forma como os niveis de responsabilidade
estédo definidos e sdo comunicados”, sendo que a opinido mais favoravel se encontra nos

sujeitos mais velhos.

Idade
Melhoria dos servigos prestados -,129
Maior racionalizacdo dos servigos -,046
Melhoria dos métodos de trabalho -,180
Favorecimento da participagdo de clientes/utentes ,023
Favorecimento da participagdo de Institui¢des parceiras -,109
Incentivo a autoavalia¢do da Instituicdo fomentando oportunidades de melhoria -,181
Aumento do grau de satisfagdo e das expetativas dos clientes/utentes ,148
Melhoria na forma como os niveis de responsabilidade estdo definidos e sdo comunicados 464"
Necessidade de aumentar a competitividade da Instituicdo 275
Melhoria da imagem ,315

“p< 0,05

Quadro 19 - Valores de correlacio de Spearman entre a idade e cada um dos itens da percecdo dos sujeitos pela
certificagéo pela qualidade
Para além disso quis-se ainda verificar a relacdo entre as variaveis através da
consideracdo da idade em classes tendo-se criando uma nova varidvel ordinal para a idade
em gue cada escaldo corresponde ao desvio padrdo (8 anos), ou seja obteve-se 5 classes

assim distribuidas:

Classe 1- dos 25 aos 32 anos; Classe 2- dos 33 aos 40 anos; Classe 3- dos 41 anos aos 48

anos; Classe 4- dos 49 anos aos 56 anos; Classe 5- 57 anos e acima.
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Mas como a classe 4 e 5 tinham apenas dois sujeitos cada acabou-se por as agregar

ficando a variavel final apenas com 4 classes, com a seguinte distribuicdo:

%

dos 25 aos 32 anos
dos 33 aos 40 anos
dos 41 aos 48 anos
49 anos e acima

Total

21
15
10

4
50

42,0
30,0
20,0
8,0
100,0

Quadro 20 — Distribuicao dos respondentes por classes etarias

O célculo do teste de Kruskal-Wallis para estudo da associa¢do entre as respostas

dos sujeitos e a classe etaria a que pertencem mostra que, mesmo com a distribuicdo por

classes, os itens ndo se encontram dependentes da idade (valores de p >0,05):

Idade classes Media dos )(12<W
Ranks
dos 25 aos 32 anos 11 17,00 1,081 0,782
dos 33 aos 40 anos 10 14,00
Melhoria dos servigos
dos 41 aos 48 anos 5 13,30
prestados
49 anos e acima 3 13,83
Total 29
dos 25 aos 32 anos 11 16,86 1,859 0,602
dos 33 aos 40 anos 10 12,40
Maior racionalizagdo dos
) dos 41 aos 48 anos 5 15,90
Servigos
49 anos e acima 3 15,33
Total 29
dos 25 aos 32 anos 11 17,68 2,657 0,448
dos 33 aos 40 anos 10 13,65
Melhoria dos métodos de
dos 41 aos 48 anos 5 11,40
trabalho
49 anos e acima 3 15,67
Total 29
dos 25 aos 32 anos 11 15,32 ,213 0,975
dos 33 aos 40 anos 10 14,10
Favorecimento da participacdo
dos 41 aos 48 anos 5 15,60
de clientes/utentes
49 anos e acima 3 15,83
Total 29
dos 25 aos 32 anos 11 16,95 1,772 0,621
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Favorecimento da participacdo

de Institui¢des parceiras

Incentivo a autoavaliagdo da
Instituicdo fomentando

oportunidades de melhoria

Aumento do grau de satisfacdo
e das expetativas dos

clientes/utentes

Melhoria na forma como os
niveis de responsabilidade
estdo definidos e sdo

comunicados

Necessidade de aumentar a

competitividade da Instituicdo

Melhoria da imagem

dos 33 aos 40 anos
dos 41 aos 48 anos
49 anos e acima
Total

dos 25 aos 32 anos
dos 33 aos 40 anos
dos 41 aos 48 anos
49 anos e acima
Total

dos 25 aos 32 anos
dos 33 aos 40 anos
dos 41 aos 48 anos
49 anos e acima
Total

dos 25 aos 32 anos
dos 33 aos 40 anos
dos 41 aos 48 anos
49 anos e acima
Total

dos 25 aos 32 anos
dos 33 aos 40 anos
dos 41 aos 48 anos
49 anos e acima
Total

dos 25 aos 32 anos
dos 33 aos 40 anos
dos 41 aos 48 anos
49 anos e acima

Total

10
5
3

29

11

10
5
3

29

11

10
5
3

29

11

10
5
3

29

11

10
5
3

29

11

10
5
3

29

13,65
12,10
17,17

17,50
13,80
11,50
15,67

14,68
13,05
17,30
18,83

10,36
15,40
19,40
23,33

11,14
17,65
17,10
16,83

13,18
12,00
19,00
25,00

2,443 0,486
1,545 0,672
7,703 0,053
3,836 0,280
7,197 0,066

Quadro 21- Teste de Kruskal-Wallis para a hipotese 2

Hipdtese 3: A formacdo académica influencia a percecdo dos sujeitos sobre a

importancia da certificacdo pela qualidade nas IPSS.

Para verificacdo desta hipoOtese recorreu-se ao teste de Kruskal-Wallis

verificando-se, tal como constatado na tabela seguinte, que ha diferengas significativas

nos itens.” Melhoria na forma como os niveis de responsabilidade estdo definidos e séo

comunicados”, “Necessidade de aumentar a competitividade da Instituicdo” e “Melhoria

da imagem”. Para além disso, pela média dos ranks, constata-se que nos dois primeiros
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itens séo os respondentes com Pds-graduacdo que tém uma opinido mais favoravel e no

ultimo séo os detentores de licenciaturas quem parece maior grau de concordancia.

Habilitacbes académicas Média dos X 12<W P
Ranks
Licenciatura 19 14,61 2,819 ,244
Melhoria dos servigos Pés-graduacédo 5 11,50
prestados Mestrado 5 20,00
Total 29
Licenciatura 19 14,53 1,101 577
Maior racionalizagéo dos P6s-graduacao 5 13,60
Servigos Mestrado 5 18,20
Total 29
Licenciatura 19 14,95 2,228 ,328
Melhoria dos métodos de Pds-graduacao 5 11,40
trabalho Mestrado 5 18,80
Total 29
Licenciatura 19 14,29 1,431 ,489
Favorecimento da participacdo Pos-graduacao 5 13,90
de clientes/utentes Mestrado 5 18,80
Total 29
Licenciatura 19 15,11 ,815 ,665
Favorecimento da participacdo Pos-graduacio 5 12,50
de InstituigBes parceiras Mestrado 5 17,10
Total 29
Licenciatura 19 15,53 1,067 ,586
Incentivo a autoavalia¢do da 3 .
Pds-graduacao 5 11,80
Instituicdo fomentando
. . Mestrado 5 16,20
oportunidades de melhoria
Total 29
Licenciatura 19 16,16 2,669 ,263
Aumento do grau de satisfacdo .
) Pds-graduacéo 5 16,20
e das expetativas dos
. Mestrado 5 9,40
clientes/utentes
Total 29
Melhoria na forma como os Licenciatura 19 15,66 6,422 ,040
niveis de responsabilidade P6s-graduacdo 5 20,30
estdo definidos e sdo Mestrado 5 7,20
comunicados Total 29
Licenciatura 19 16,37 6,495 ,039
Necessidade de aumentar a i 3
o o P6s-graduacao 5 18,30
competitividade da Instituicdo
Mestrado 5 6,50
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Total 29
Licenciatura 19 17,74 7,414 ,025
Pds-graduacéo 5 13,10
Melhoria da imagem
Mestrado 5 6,50
Total 29

Quadro 22- Teste de Kruskal-Wallis para a hip6tese 3

O tratamento da pergunta n.°4 conduziu a classificagdo dos respondentes em duas
grandes areas funcionais: 1 - Gestdo: englobando as atividades de Coordenacdo dos
servigos, gestdo dos RH, gestdo organizacional, coordenacéo de projetos e coordenagéo
de dire¢des técnicas; e 2 - Intervencdo técnica: englobando o atendimento a clientes e
familiares/responsaveis, acompanhamento social dos clientes e a articulagdo com gestao
de topo (6rgdos sociais). Desta forma cada respondente foi inserido numa destas areas de

acordo com o predominio de uma delas na resposta a questao 4.

Os respondentes ficaram caracterizados pelas areas de atuacdo da seguinte forma:

N %
Gestdo 32 64,0
Intervencdo técnica 18 36,0
Total 50 100,0

Quadro 23 - Tarefa que desempenha na instituicdo

Hipotese 4: O tipo de tarefas/funcbes que desempenha na Instituicdo influencia a

percecdo dos sujeitos sobre a importancia da certificacdo pela qualidade.

Assim, de acordo com esta hipGtese, serd de esperar que respondentes que
desempenham fungdes distintas tenham percecdes diferentes relativamente a importancia
da certificacdo da qualidade, sendo a hipotese nula a inexisténcia de diferencas nas
percecdes. Uma vez que as variaveis de interesse nesta hipdtese ndo séo escalares ou
continuas, sendo uma categodrica (tipo de tarefas desempenhadas) e outra ordinal
(importancia da certificacdo pela qualidade), além de apenas se contar com as respostas
de 29 sujeitos, ndo estdo asseguradas as condi¢Oes para se poder utilizar estatistica

paramétrica. Desta forma, através do teste de Mann-Whitney U para duas amostras
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independentes verificou-se que ndo se observam diferencas estatisticamente significativas

nas respostas dadas nos itens da questdo 23, tal como se constata pelos dados constantes

na tabela seguinte. Ou seja, ndo podemos rejeitar a hipotese nula.

Tarefa que desempenha na Média dos Teste de Mann-Whitney U
instituicdo Rank U p
Gestédo 20 14,85 87,000 0,908
Melhoria dos servigos )
Intervengdo técnica 9 15,33
prestados
Total 29
Gestédo 20 15,70 76,000 0,532
Maior racionalizagéo dos .
) Intervencdo técnica 9 13,44
servigos
Total 29
Gestéo 20 15,58 78,500 0,594
Melhoria dos métodos de .
Intervencao técnica 9 13,72
trabalho
Total 29
Gestédo 20 15,48 80,500 0,660
Favorecimento da participagdo .
) Intervengdo técnica 9 13,94
de clientes/utentes
Total 29
Gestéo 20 15,38 82,500 0,729
Favorecimento da participacdo o
o ) Intervencdo técnica 9 14,17
de Institui¢des parceiras
Total 29
Incentivo a autoavaliagio da ~ Gestdo 20 15,83 73,500 0,444
Instituicdo fomentando Intervengdo técnica 9 13,17
oportunidades de melhoria Total 29
Aumento do grau de satisfacdo  Gestdo 20 14,78 85,500 0,835
e das expetativas dos Intervencdo técnica 9 15,50
clientes/utentes Total 29
Melhoria na forma como os Gestéo 20 15,93 71,500 0,390
niveis de responsabilidade Intervencgdo técnica 9 12,94
estéo definidos e séo
. Total 29
comunicados
Gestédo 20 14,83 86,500 0,871
Necessidade de aumentar a )
o o Intervencdo técnica 9 15,39
competitividade da Instituicdo
Total 29
Gestéo 20 15,13 87,500 0,908
Melhoria da imagem Intervengao técnica 9 14,72
Total 29

Quadro 24- Teste de Mann-Whitney U para a hipdtese 4
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Hipotese 5: O cargo (fungé@o) ocupado pelos sujeitos perante a instituicdo influencia a

percecdo dos impactos internos e externos da implementacéo do SGQ na mesma.

Ou seja, espera-se que respondentes com fungdes distintas na instituicdo tenham
percecdes diferentes relativamente aos impactos internos e externos da implementacéo do
SGQ, sendo a hipotese nula a inexisténcia de variagdes nessa percecdo dependentes da
funcdo desempenhada. Também aqui se recorreu a estatistica ndo paramétrica para testar
esta hipGtese, nomeadamente ao teste de Mann-Whitney U ja que se estd perante dois
grupos amostrais e ndo se encontram asseguradas as condicdes para aplicacdo de
estatistica paramétrica. Assim, verifica-se que existem diferencas em ambas as dimensdes
de acordo com a funcdo desempenhada pelos respondentes, sendo 0s respondentes que
desempenham tarefas de intervencdo técnica a terem maior concordancia com a
adequacdo do sistema de gestdo da qualidade, embora apenas existam diferencas
estatisticamente significativas na percecao de impactos internos, U = 20,500, p = 0,031.

Ou seja, apenas se pode rejeitar a hipdtese nula no que se refere a percecéo de impactos

internos.
Tarefa que desempenha na N Média dos Teste de Mann-
instituicéo Rank Witney U
U P

Gestéo 12 8,21

Impactos internos Intervencdo técnica 8 13,94 20,500 0,031
Total 20
Gestédo 12 8,50

Impactos externos Intervencdo técnica 8 13,50 24,000 0,069
Total 20

Quadro 25- Teste de Mann-Whitney U para a hipdtese 5

Pode-se ainda analisar as diferencas de percecdo dos impactos negativos e
positivos de acordo com a frequéncia com que os respondentes realizam tarefas
Administrativas, Decisorias, de Planeamento, de Organizacdo, de Controlo, de
Provisionamento e de Intervencdo Tecnica. Para tal, e uma vez que ndo se esta em
condicGes de utilizar estatistica paramétrica e existem mais do que dois grupos amostrais

nas variaveis “Frequéncia de realizacdo de tarefas”, recorreu-se ao teste de Kruskal-
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Wallis identificando-se diferencas com significado estatistico (p< 0,05) apenas em dois

casos: frequéncia de tarefas de organizacgéo e frequéncia de tarefas de controlo.

Assim, no que se refere a percecdo de impactos de acordo com a frequéncia de
realizacdo de tarefas de organizacéo, verificou-se que, em geral, sdo os respondentes que
realizam esta tarefa com menor frequéncia que referem mais impactos, sendo que no caso
dos impactos internos a diferenca é  estatisticamente  significativa
X2, = 6,641, p= 0,036. Ou seja, ndo se pode rejeitar a hipdtese nula no que se refere a
percecdo de impactos externos, ja que as diferencas na frequéncia de realizacao de tarefas

de organizagdo ndo esta associada a distintas perce¢fes dos respondentes.

Frequéncia tarefas organizagéo N Média dos Teste de Kruskal-Wallis
2
Ranks Xew D
Pouco frequente 1 18,00 6,641 0,036
Frequente 4 15,88
Impactos internos
Muito frequente 15 8,57
Total 20
Pouco frequente 1 17,00
Frequente 4 15,00
Impactos externos 4,967 0,083
Muito frequente 15 8,87
Total 20

Quadro 26 — Teste de Kruskal-Wallis para as tarefas de organizacgéo

Ja no que se refere a frequéncia de tarefas de controlo registam-se diferencgas
significativas na percecdo de impactos externos, yz,= 9,575, p= 0,008, sendo mais

favoravel a opinido de quem realiza estas tarefas de modo “Frequente”.

Frequéncia tarefas controlo N Média dos Teste de Kruskal-Wallis
Ranks Xow D

Pouco frequente 2 14,25 5,537 0,063
Frequente 5 13,80

Impactos internos
Muito frequente 12 7,71
Total 19
Pouco frequente 2 12,00 9,575 0,008
Frequente 5 16,00

Impactos externos
Muito frequente 12 7,17
Total 19

Quadro 27 — Teste de Kruskal-Wallis para as tarefas de controlo
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Hipotese 6: O tipo de tarefas/funcdes que desempenha na instituicdo influencia a
percecdo dos sujeitos sobre as expetativas com a implementacdo do SGQ na
instituicao.

A hipdtese nula seria a inexisténcia de diferencas nas expectativas dos sujeitos

com a implementagdo do SGQ em funcdo das tarefas que desempenha de forma

primordial na instituicao.

Para testar esta hipotese recorreu-se ao teste de Mann-Whitney U para duas
amostras independentes, ja que estamos perante dois grupos amostrais (tipo de funcéo
desempenhada) e ndo estdo asseguradas as condicdes de aplicacdo de estatistica
paramétrica. Constatou-se algumas diferencas entre 0s grupos amostrais mas sem
significado estatistico (p> 0,05), ou seja, ndo se pode rejeitar a hipotese nula, apesar de
se verificar que, em geral, sdo os respondentes que realizam tarefas de intervencéo técnica

qguem refere expectativas mais positivas.

Tarefa que desempenha na N Média dos Teste de Mann-Witney
instituicéo Rank U
U p
Gestdo 11 9,82| 42,000 0,904
Dimenséo .
) Intervengdo técnica 8 10,25
Servicos
Total 19
Gestdo 12 9,33| 34,000 0,305
Dimenséo Utentes Intervengao técnica 8 12,25
Total 20
Gestao 11 8,73 30,000 0,272
Dimenséo )
) Intervencéo técnica 8 11,75
Parceiros
Total 19

Quadro 28 — Teste de Mann-Witney para a hip6tese 6

A existéncia de diferengas nas expetativas dos respondentes com a implementagéo
do SGQ tendo em conta a frequéncia com que realizam tarefas Administrativas,
Decisérias, de Planeamento, de Organizacdo, de Controlo, de Provisionamento e de
Intervencdo Técnica foi analisada recorrendo ao teste de Kruskal-Wallis verificando-se,
mais uma vez, a inexisténcia de diferencas com significado estatistico (p> 0,05). Ou seja,
a frequéncia de realizacdo destas tarefas ndo induz diferengas na expectativa dos

respondentes.
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Hipotese 7: O tipo de tarefas/fungdes que desempenha na instituicao influencia a

percecdo dos sujeitos sobre as motivagdes pelas quais escolheram o tipo de SGQ.

Neste caso a hipotese nula é a inexisténcia de diferencas nas motivacfes dos
sujeitos relativamente a escolha do SGQ.

Para testar esta hipdtese recorreu-se ao teste de Mann-Whitney U para duas
amostras independentes (grupos formados pelas tarefas que realizam de forma primordial
na sua instituicdo) onde se constatam diferencgas entre 0s grupos, sendo os respondentes
que realizam tarefas de intervencdo técnica quem refere maior concordancia com as
afirmacdes de cada dimensdo. Contudo apenas em duas dimensdes estas diferencas tém
significado estatistico: Custos/recursos, U=22,000, p= 0,047, e Existéncia de Formacéo

U= 6,500, p< 0,001. Nas restantes dimensfes nao se pode rejeitar a hipdtese nula.

Tarefa que desempenha na N Média dos Teste de Mann-Witney U
instituicdo Ranks U P
Gestéo 12 9,00

Dimens0es Aspetos fisicos Intervengdo técnica 8 12,75 30,000 0,181
Total 20
Gestéo 12 8,33

Dimenséo custos/recursos Intervengdo técnica 8 13,75 22,000 0,047
Total 20

] ) ) Gestédo 12 9,92

Dimensao adequiagao da Intervengdo técnica 8 11,38 41,000 0,624

procura
Total 20
Gestdo 12 7,04

Dimenséo existéncia formagdo  Intervencdo técnica 8 15,69 6,500 <0,001
Total 20
Gestéo 12 9,92

Dimenséo HSST Intervencdo técnica 8 11,38 41,000 0,624
Total 20

Quadro 29 — Teste de Mann-Witney para a hipotese 7

A existéncia de diferencas nas respostas dos respondentes nestas dimensées de
acordo com a frequéncia de realizacdo de tarefas Administrativas, Decisorias, de
Planeamento, de Organizagéo, de Controlo, de Provisionamento e de Intervencdo Técnica

foi realizada com recurso ao teste de Kruskal-Wallis (mais uma vez por se estar perante
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mais de dois grupos amostrais e nao estarem asseguradas as condi¢des para utilizacdo de

estatistica paramétrica) verificando-se a inexisténcia de diferencas com significado

estatistico (p> 0,05). Ou seja, a frequéncia de realizacdo destas tarefas ndo induz

diferencas nos motivos da escolha do SGQ.

A andlise descritiva e inferencial origina um conjunto de resultados que importa

analisar e discutir também de acordo com a informacao tedrica. Assim:

Verifica-se uma amostra representada maioritariamente pelo sexo feminino (80%)
e com habilitacdes académicas ao nivel da licenciatura (56%) em Servigo Social
(44%). Este 2° facto vai ao encontro do estipulado na Norma IX do Despacho
Normativo n.° 12/98, de 25 de fevereiro — DR 47/98 Série I B que refere “ 1- A
direcdo técnica do lar deve ser assegurada por um elemento com formacéo técnica
e académica adequada, de preferéncia na area das ciéncias sociais ¢ humanas”.
Também se pode justificar a predominéncia de pessoas do sexo feminino
relativamente a caraterizacdo da amostra, na medida em que, por regra o Servico
Social esta associado a figura de uma Assistente Social. Este facto € mencionado
por Branco (2009) que estima a existéncia de uma forte feminizacéo da profissao.
A idade dos respondentes é, em média, 36,2 evidenciando uma classe dirigente,
deste tipo de organizacGes, jovem. Tal facto pode demonstrar um maior
conhecimento ou predisposicdo para as questes da qualidade que a classe mais
envelhecida possa ndo te, tal como ja foi referido.

Quanto a estrutura gestionaria deste tipo de InstituicGes denota-se que é baseada
numa direcdo em que os interlocutores mais frequentes sdo os subordinados
hierarquicos. As fungdes mais usuais do dia-a-dia passam pelo atendimento ao
cliente/familiares e responsaveis (20%), a gestdo dos recursos humanos (18%) e
a coordenacdo de servigos (16%). Esta ideia vem ao encontro do facto da maioria
destes profissionais desempenharem simultaneamente func@es de direcdo técnica
e de Servigo Social. O planeamento, o controlo e a direcdo sdo as tarefas
gestionarias que usualmente os respondentes mais praticam. A funcéo gestdo da
qualidade apenas é referida por 1,3% pelos respondentes como desempenhando
diariamente.

As Instituicdes estudadas formaram-se, maioritariamente, na década de 90, séo
organizagOes sem fins lucrativos mas ainda bastante dependentes do Estado no

que diz respeito a geracao de fundos. Oferecem diversas respostas sociais, sendo
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as mais incidentes a Estrutura Residencial para Idosos, o Servi¢co de Apoio ao
Domicilio e a Creche.

No que respeita as Instituicbes certificadas, o seu numero ainda é bastante
reduzido (20%), subsistindo, no entanto, um certo interesse na implementacgéo de
um SGQ, pois uma igual parte das Instituicbes ja se encontra em fase de
implementacao (20%). A percentagem relativa a Instituicdes que ndo tém o SGQ
implementado é bastante significativa (30%). Deste modo, e apesar da
proximidade dos valores torna-se evidente que ainda ha trabalho a desenvolver na
area;

Do total da amostra de Instituigdes certificadas salienta-se para o facto de, em
termos de percentagem, 0s SGQ estarem aproximados: Manual da Avaliacdo da
Qualidade das Respostas Sociais do ISS, 1.P. com 45%; 1ISSO 9001:2008 com
30% e EQUASS com 20%. “Os Manuais da Seguranga Social” talvez pelas
Instituicdes perspetivarem apoios com base na certificacdo € o SGQ com mais
certificacbes cedidas. O EQUASS apesar de estar mais adaptado a realidade do
Servico Social foi criado por uma plataforma de reabilitacdo e grande parte dessas
Instituicdes estdo ligadas a deficiéncia;

Foram considerados possiveis principais beneficios de um SGQ, pelos
respondentes com um SGQ implementado ou em fase de implementacdo e
também pelos respondentes onde a Instituicao onde trabalham ndo tem um SGQ
implementado: a maior racionalizacdo dos servigos, o incentivo a autoavaliacao
da Instituicdo fomentando oportunidades de melhoria, a melhoria dos métodos de
trabalho e o favorecimento da participacédo de clientes/utentes.

A adequacéo a procura foi considerado o mais forte motivo para a escolha 0 SGQ
implementado ou em fase de implementagdo. A sustentabilidade social € a mais
assegurada com o0 SGQ e a econdémica foi considerada menos assegurada uma vez
que € necessario um dispéndio significativo com a certificacao.

O nivel de satisfacdo dos clientes/utentes, a imagem externa e o aumento da
competitividade em termos de oferta sdo os aspetos mais ponderados e o
voluntariado e a lista de espera sdo 0s aspetos menos ponderados.

Como impactos internos da implementacdo de um SGQ foram considerados: o
aumento da satisfacé@o de clientes e colaboradores; a melhoria da comunicacgéo; o
aumento da transparéncia dos processos; a promocgao dos direitos e as linhas

estratégicas de orientacdo mais clarificadas;
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Como impactos externos foram considerados: a afirmagéo no exterior; a melhoria
da imagem e a criacdo de vantagens mais competitivas.

Relativamente aos contributos/incentivos para as Instituicbes com o SGQ
verifica-se que os respondentes tém mais expetativas relativas a parceiros e menos
expetativas relativas a clientes/utentes com a implementagdo do SGQ. Uma vez
que, a partida, j& consideram como certo que haja melhorias relativas a
clientes/utentes com a implementacdo do SGQ e tém perspetivas em acontecer o
Mesmo com 0S parceiros.

Verifica-se que os factos de pensarem requerer pessoal especializado e ndo ser
obrigatdrio foram os principais motivos da ndo implementacao de um SGQ.
Uma das limitagdes do estudo foi o niumero da amostra que causou muitas
dificuldades na verificacdo das hipdteses, como tal, extraiu-se que o género nao
influencia a percecdo dos sujeitos sobre a certificacdo pela qualidade mas as outras
variaveis sociodemogréaficas (idade e habilitacbes académicas) influenciam
particularmente nos itens.” Melhoria na forma como os niveis de responsabilidade
estdo definidos e sdo comunicados”, “Necessidade de aumentar a competitividade
da Instituicdo” e “Melhoria da imagem”.

Seria de esperar que sujeitos que desempenham funcgdes distintas tenham
percecBes diferentes relativamente a importancia da certificacdo da qualidade no
entanto ndo se verificou uma vez que os respondentes desempenham funcgdes
muito idénticas.

Em relacdo a sujeitos com funcOes distintas na instituicdo terem percegdes
diferentes relativamente aos impactos internos e externos da implementacéo do
SGQ, verifica-se que existem diferencas em ambas as dimensdes de acordo com
a funcdo desempenhada pelos respondentes, sendo o0s respondentes que
desempenham tarefas de intervencédo técnica a terem maior concordancia com a
adequacao do sistema de gestdo da qualidade, embora apenas existam diferencas

estatisticamente significativas na percecao de impactos internos.
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6. Consideracoes finais

Decorrente da crescente complexidade das instituicdes e do aumento do nivel de
exigéncia dos clientes, a Gestdo da Qualidade assume um papel cada vez mais importante
na estratégia das mesmas, facto o qual a gestdo das IPSS nédo estd imune. O crescente
interesse pela qualidade surge como vantagem competitiva e de melhoria continua dos

Servigos, e consequentemente, leva a reformulacdo da imagem no exterior.

No terceiro sector, nomeadamente nas IPSS, a necessidade de mudanca e
reformulacdo dos processos de gestdo é uma problematica atual e premente. Para
Hespanha e tal. (2000), existem varios problemas nestas instituicbes que podem afetar a

gestdo interna e o desempenho perante os destinatarios. Destes problemas destaca-se:
* Intangibilidade dos servigos que dificulta a sua avaliagdo;

* Fraca influencia dos utilizadores na configuragdo da oferta dos servigos, comparando

com a forca que os consumidores detém sobre o mercado;
* Reduzido comprometimento do pessoal com a organizagio;

* Reduzida utilizacdo de recompensas e castigos para orientar a atuacdo dentro da
instituicao.

Neste ambito, o Instituto de Seguranca Social, como instituicdo de tutela, lancou
um repto as IPSS para que implementem SGQ de forma a garantir a qualidade dos
servigos prestados bem como o funcionamento organizado e transparente de todos 0s
processos da instituicdo. Desta consciéncia para a qualidade, depende a fixacdo dos
quantitativos das comparticipacdes financeiras da Seguranca Social conforme evidencia
a circular n.° 5/ 2005 da Direcdo Geral da Seguranca Social, da Familia e da Crianca,
datada de 08 de Marco que relata a aplicacdo do principio da diferenciagdo positiva nas
IPSS.

Assim, a necessidade de renovar as praticas e as metodologias de intervencéo
social, com vista a aumentar a eficcia e a eficiéncia do trabalho com os utentes das
instituicOes, obriga a repensar a intervencao social a luz do conceito da qualidade e dos
pressupostos que este envolve. Deste modo, esta acdo pretendeu ir ao encontro dessas
novas exigéncias sobre a gestdo de qualidade das respostas sociais que as instituicdes

prestam a comunidade, procurando contribuir para a melhoria das competéncias dos seus
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dirigentes e técnicos, preparando assim as instituicdes para a criacdo de uma cultura de
Qualidade. Neste sentido, levou-se a cabo esta investigacdo com 0 seguinte objetivo
principal: conhecer as percecdes dos dirigentes de topo sobre a relagdo entre a certificacdo
pela qualidade e os impactos no quotidiano das IPSS do Distrito de Viseu. Para tal,
comecou-se por conhecer a estrutura gestionaria das InstituicGes para, depois, passar a
relacionar as percecOes desses dirigentes com 0s impactos para as préprias Instituicdes.
Uma das limitagdes deste estudo foi o reduzido nimero de respondentes que condicionou
todo o processo estatistico sendo que dos resultados possiveis obtidos concluiu-se que
existe interesse na implementacdo de SGQ, pois apesar dos constrangimentos
encontrados, o impacto é positivo na medida em que uma parte significativa das
Organizagdes ja se encontra em fase de implementac&o, aproximando-se, no entanto, dos
valores das Organizacdes que ndo tém o SGQ implementado. Deste modo, parece notorio

que no distrito de Viseu ainda ha trabalho a desenvolver na area.

Tendo em conta a revisdo da literatura efetuada e os resultados, as IPSS quando
implementam o SGQ pretendem que sucedam alteraces significativas nos servicos
prestados aos clientes de forma a melhora-los, caso contrario a aplicacdo das normas
perdem a pertinéncia. Neste sentido, Sampaio (2008) aponta a diminuicdo das
reclamacfes e o aumento da satisfagdo dos clientes como motivacBes que levam a

implementacao do sistema. Neste estudo estes motivos também foram considerados.

A decisdo de implementar um SGQ numa IPSS tras acompanhada a ambicéo de
obter um certificado de qualidade que possa transmitir para o exterior uma imagem de
credibilidade e reputacdo da mesma. Neste sentido, Sampaio (2008) aponta a melhoria da
imagem da instituicdo como um fator motivador para a implementacdo. O que também

se verificou da analise dos resultados obtidos.

Salienta-se, por fim, que a implementacdo de um sistema de gestdo de qualidade
acarreta beneficios evidenciados por uma gestdo mais ativa na transposicdo das
expetativas dos utentes/clientes para requisitos dos servigos e consequente melhoria nos

processos.

Apesar de estar numa fase crescente, o caminho para a qualidade nas respostas
sociais ainda esta longe do que se espera para um setor que lida diretamente com questdes

sensiveis da sociedade.
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Anexos

Jagina 1 de 3

‘-EMENTAC.&O DE SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE EM IPSS ‘

O presente questionario foi elaborado no dmbito da realizacdo da Dissertacdo de Mestrado em Servico Social na Universidade
Catdlica Portuguesa - Pdlo de Viseu, com o titulo "Perceces sobre a relacio entre a certificaco pela Qualidade e impactos no
quotidiano das IPSS do Distrito de Viseu". E andnimo e destina-se a recolher a opinido dos Dirigentes de topo. O tratamento
das respostas é feito de forma agregada e reveste-se de absoluta impertancia para o referencial empirice do estudo, tendo fins
exclusivamente cientificos. Leia por favor com atencdo cada pergunta e responda adequadamente. Agradeco, desde ja, a
colaboracio.

s/ b w
I* PARTE: Caracterizag¢do do respondente

1. Idade”

2. Sexo”
Masculine
Feminino

3. Habilitagtes académicas”
Doutoramento
Mestrado
Pds-graduacio
Licenciatura

Qutro:

3.1. Indique a area de formagéo relativamente as habilitagées académicas.”

4. Das seguintes funcgtes/tarefas escolha 3 que d penha
Coordenacdo dos servicos

Gestédo de recursos humanos

Atendimento a clientes e familiares/responsaveis
Acompanhamento social dos clientes/utentes
Gestdo organizacional

Coordenacdo de projetos

Coordenacéo de direcdes técnicas

Articulagdo com gestéo de topo (drgdos sociais)
Gestdo estratégica

Qutro:

4.1. Ordene as tarefas selecionadas na ques&o anterior por grau de importancia (sendo 1 mais importante e 3 menos
importante).”
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3. Indique qual o grau de frequéncia que desempenha as seguintes tarefas.” 4 U
1- Nunca, 2- Pouco frequente, 3- Frequente, 4 - Muito frequente, NR- Mo responde/nédo sabe/nédo aplicavel.

1 2 3 4 NR

Administrativas
Decisdrias
Planeamento
Organizagéo
Controlo

Provisionamento

Intervencio
Técnica

6. Em relagao a tarefa que considera principal na questao 4.1., quais sao os seus interlocutores mais frequentes? *
Por favor, ordene numa escala de 1 a 4, sendo que 1 representa “auséncia” e 4 “mais frequente”.

1 2 3 4 NR

Superiores
hierarquicos na
Instituicdo
Subordinados
hierarquicos na
Instituicio
Pessoas com igual
posicéo na
hierarquia da
Instituicdo

Outros com
posicéo definida na
hierargquia

IIF PARTE: Caracterizacdo da Instituigdo

7. Ano de constituigido da Instituigao®

8. Qual a natureza juridica da Instituigdo onde exerce fungbes?”
Organizacéo sem fins lucrativos

Organizacdo com fins lucrativos

Cutro:

9. Qual o nimero total de clientes/utentes da Instituigao?”

10. Quantos colaboradore(a)s existem na Instituigao? *
Por favor diferencie em Técnicos, Administrativos e Ajudantes da acéo direta
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11. Quais as Respostas Sociais que a Instituigio oferece?”
Creche

Infantario

Centro de Atividades de Tempos Livres (ATL)
Centro de Dia

Estrutura Residencial para ldosos (ERPI)
Servico de Apoio Domiciliario

Lar Residencial

Centro de Atividades Ocupacionais (CAO)
Unidade de Cuidados Continuados (UCC)

Outro:

12. Indique a principal fonte de geracéo de fundos da Instituicéo.”
Predominantemente auto geracio
Predominantemente fundos privados
Predominantemente Estado
Estado e fundos privados
Estado e auto geracdo

Auto geracio e fundos privados

Outro:

IlI* PARTE: Percegdes sobre a Qualidade/Sistemas de Gestdo da Qualidade

13. Pedia-lhe agora, em relagio ao conjunto de afirmacoes feitas, que manifeste o seu grau de concordancia.”
1- Discordo Totalmente, 2- Discordo em grande parte, 3- Discordo em parte, 4- Neutro, 5- Concordo em parte, 6- Concordo em
grande parte e 7- Concordo Totalmente; NR- Mao responde/nédo sabe/néo aplicavel

1 2 3 4 5 G 7 MR

E seguido um
processo anual
de planeamento
para determinar
objetivos e o
orcamento

E seguido um
cronograma anual
que identifica
prazos e
responsaveis
pelos objetivos
A atribuicdo de
recursos obedece
a estratégias a
atingir

O planeamento
indica linhas de
acdo a serem
seguidas no
processo de
gestdo
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As acbes
empreendidas
levam ao alcance
da missdo da
instituicdo

As acbes
empreendidas
levam ao alcance
dos objetivos
desta instituicdo
A estrutura
suporta a
implementacio
das decisbes
emanadas dos
niveis superiores
As
responsabilidades
e 05 papéis do
gestor de topo
sd0 bem
definidos,
distintos e
respeitados

Os papéis e as
responsabilidades
de funcionarios e
voluntarios sdo
bem definidos e
respeitados por
eles

Houve alteracio
na estrutura da
organizacdo em
razdo do contexto
atual de
transformacées
na economia & na
sociedade

A lideranca &
estimulada nos
responsaveis
pela execucio
das acbes

As decisbes mais
frequentes estdo
afetas ao gestor/
diretor

Os instrumentos
de gestao
promovem a
qualidade dos
resultados

A direcdo
participa na
administracdo da
organizacéo

O controlo das
acoes é feito
considerando a
satisfacdo do
cliente/utente

O controlo das
acdes é feito
considerando a
missdo

Existe um
sistema de
controlo da
execucio dos
objetivos
planeados

O controlo das
aces é feito
considerando as
necessidades do
cliente/utente

O

O
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Nas questdes seguintes, sempre que tenha de responder em relagdo a Resposta
Social, por favor, refira-se APENAS a existente na sua Instituigao

14.1. A Instituigio onde exerce fungdes tem implementado um Sistema de Gestdo da Qualidade para a Resposta Social
LAR RESIDENCIAL?

v

14.2. A Instituigao onde exerce fungées tem implementado um Sistema de Gestao da Qualidade para a Resposta Social
ESTRUTURA RESIDENCIAL PARA IDOSOS?

v

Adicionar item -
Apds a pagina 1 Continuar para a pagina seguinte 3

15. Qual Sistema de Gestao da Qualidade implementado ou em fase de implementagao na sua Instituigio para as
Respostas Sociais referidas?”

Sistema de Gestio da Qualidade do IS5, |.P. ("Manuais da Qualidade da Seguranca Social”)
Sistema de Gestdo da Qualidade EQUASS

Sistema de Gestdo da Qualidade Norma 9001:2008

Outro:

16. Como teve conhecimento da existéncia do Sistema de Gestao da Qualidade implementado ou em fase de
implementacio na sua Instituicio?"

Meios de Comunicacio Social
Colegas de trabalho
Outro:

17. Avalie através dos itens da escala seguinte as razdes que pensa terem motivado a sua Instituigio a decidir pelo
Sistema de Gestéo da Qualidade implementado ou em fase de implementagéo na Resposta Social indicada.”

1- Discordo Totalmente, 2- Discordo em grande parte, 3- Discordo em parte, 4- Neutro, 5- Concordo em parte, 6- Concordo em
grande parte e 7- Concordo Totalmente; NR- Néo responde/ndo sabe/ndo aplicavel.

Menos
dispendioso
Ter sido
financiado
Adequado &
prestacéo de
servicos

Menos
burocratico
Mais simples de
implementar
Menor
necessidade de
recursos
materiais
Menor
necessidade de
reajustar os
espacos fisicos
Complementar a
um conjunto de
boas-praticas ja
existentes na
Instituicdo
Perspetivas de
futuros
apoios/acordos
Previne riscos
associados ao
trabalho

Menor
necessidade de
formacao
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18. Indique de que forma foram avaliados os aspetos enumerados a seguir aquando da intengéo de implementagao do
Sistema de Gestio da Qualidade na sua Institui¢ido. Por favor, ordene numa escala de 1a 5.%
1 — nao ponderado; 2 — pouco ponderado; 3 — ponderado; 4 — bastante ponderado; 5 — exaustivamente ponderado

Experiéncia dos
recursos humanos
Qualificacédo dos
recursos humanos

Capacidade financeira

Conjuntura econdmico-
social

Instalactes e espacos
Equipamento

Relacdo com parceiros

ConcorréncialCriacdo
de barreiras & entrada

Voluntariado
Lista de espera
Projetos de inovacao

Sugestdes/reclamacbes

Nivel de satisfacdo dos
clientes/utentes

Imagem externa

Aumento de
competitividade em
termos de oferta
Poder de negociacio
com fornecedores

NR
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19. Dos seguintes fatores manifeste o seu grau de concordancia em relacéo a adequacgéo do Sistema de Gestéo da
Qualidade implementado ou em fase de implementagao, na Resposta Social indicada, na sua Instituigéo. (Nota: 1-
Discordo Totalmente, 2- Discorde em grande parte, 3- Discordo em parte, 4- Neutro, 3- Concordo em parte, 6- Concordo
em grande parte e 7- Concordo Totalmente; NR- Nao responde/nao sabel/nao aplicavel.)

O Sistema de Gestao da Qualidade implementado ou em fase de implementacio permite (ju):

1 2 3 4 5 6 7 NR

Aumentar a
satisfacdo de
clientes/utentes e
colaboradores
Melhorar a
consciencializacdo
para a qualidade
Diminuir nimero
de reclamacbes
Melhorar a
comunicacao
interna

Aumentar a
transparéncia dos
processos
Promover os
direitos

Melhorar a
afirmac&o no
exterior

Melhorar a
imagem

Criar uma
vantagem
competitiva
Clarificar e
comunicar melhor
quais as linhas
estratégicas de
orientacdo

20. Considera que o Sistema de Gestio da Qualidade implementado ou em fase de implementagio assegura a
sustentabilidade:*

1- Discordo Totalmente, 2- Discordo em grande parte, 3- Discordo em parte, 4- Neutro. 5- Concordo em parte, 6- Concordo em
grande parte e 7- Concordo Totalmente; NR- Néo responde/nao sabe/néo aplicavel.

1 2 3 4 5 B 7 NR

Econdmica
Ambiental

Social

21. Pego-lhe agora, relativamente as expetativas com a implementacio do Sistema de Gestao de Qualidade na sua
Instituicio, que manifeste o seu grau de concordancia em relagéo a cada um dos seguintes itens:”

1- Discordo Totalmente, 2- Discordo em grande parte, 3- Discordo em parte, 4- Neutro, 5- Concordo em parte, 6- Concordo em
grande parte e 7- Concordo Totalmente; NR- Néo responde/ndo sabe/ndo aplicavel.

1 2 3 4 5 6 7 MR

Melhoria dos
servicos prestados
Necessidade de
maior racionalizacdo
dos servicos
Necessidade de
melhorar os métodos
de trabalho
Favorecimento da
participacdo de
clientes/utentes
Favorecimento da
participacio de
Instituices parceiras
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Favorecimento da
participacéo do
Organismo da
Seguranca Social
local

Favorecimento da
participacdo dos
parceiros politicos
locais (Cdmara
Municipal e Junta de
Freguesia)
Favorecimento da
participacao de
forecedores
Favorecimento da
participacéo de
Entidades do Ensino
Superior/Investigacio
Incentivo &
autoavaliacdo da
Instituicio
fomentando
oportunidades de
melhoria

Aumento do grau de
satisfacio e das
expetativas dos
clientes/utentes
Aumento do grau de
satisfacdo e das
expetativas de
Instituicbes parceiras

Aumento do grau de
satisfacio e das
expetativas do
Organismo da
Seguranca Social
local

Aumento do grau de
satisfacdo e das
expetativas dos
parceiros politicos
locais (Camara
Municipal e Junta de
Freguesia)

Aumento do grau de
satisfacio e das
expetativas dos
fornecedores
Aumento do grau de
satisfacdo e das
expetativas de
Entidades do Ensino
Superior/Investigacéo
Melhoria na forma
como os niveis de
responsabilidade
estdo definidos e sdo
comunicados
Necessidade de
aumentar a
competitividade da
Instituicdo

OBRIGADO PELA COLABORAGAO!
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22. De entre os seguintes possiveis motivos para a ndao implementagao de um Sistema de Gestédo da Qualidade, por favor,
manifeste o seu grau de concordéancia, que deve ser expresso numa escala de intensidade que vai desde 1 até 7.”

1- Discordo Totalmente, 2- Discordo em grande parte, 3- Discordo em parte, 4- Neutro, 5- Concordo em parte, 6- Concordo em
grande parte e 7- Concordo Totalmente; NR- Nao responde/ndo sabe/ndo aplicavel.

1 2 3 4 5 6 T MR

Nao ser
obrigatdrio
Requerer
formacao
Requerer
pessoal
especializado
MNao ter tempo
para apoiar a sua
implementac&o

23. Indique o seu grau de concordéncia relativamente aos possiveis beneficios para a Instituiggo com a implementacéo de
um Sistema de Gestao da Qualidade.”

1- Discordo Totalmente, 2- Discordo em grande parte, 3- Discordo em parte, 4- Neutro, 5- Concordo em parte, 6- Concordo em
grande parte e 7- Concordo Totalmente; NR- Nao responde/ndo sabe/nao aplicavel.

1 2 3 4 5 B 7 NR

Melhoria dos
servicos
prestados

Maior
racionalizacao
dos servicos
Melhoria dos
meétodos de
trabalho
Favorecimento
da participacdo
de
clientes/utentes
Favorecimento
da participacdo
de Instituictes
parceiras
Incentivo a
autoavaliacédo da
Instituicéo
fomentando
oportunidades de
melhoria
Aumento do grau
de satisfacdo e
das expetativas
dos
clientes/utentes

Melhoria na
forma como os
niveis de
responsabilidade
estdo definidos e
530
comunicados
Necessidade de
aumentar a
competitividade
da Instituicdo
Melhoria da
imagem

OBRIGADO PELA COLABORAGAO!
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