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Resumo

A gestdo da qualidade, na generalidade das organizacfes, € um fator critico de
sucesso, e assumido ha vérias décadas como tal. No entanto, o sector social e,
especificamente, os lares para pessoas idosas chegaram mais tarde ao patamar de
preocupacdo com esta tematica. O presente trabalho pretende analisar a importancia da
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) no Planeamento e na
Qualidade dos Servicos e no Desempenho Organizacional, atraves da comparacdo de dois
Lares Residenciais para ldosos, na Regido do Alentejo.

Definiu-se como objetivo geral, analisar a importancia da implementacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade no planeamento e na qualidade dos servicos e no
desempenho organizacional, em lares residenciais para idosos, na Regido do Alentejo. Os
objetivos especificos definidos pretendem verificar o impacto da implementagdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade no planeamento e na qualidade dos servicos e no
desempenho organizacional, realizar a comparacao entre lares residenciais para idosos
com e sem um SGQ implementado, e identificar as vantagens e desvantagens da
implementacdo de um SGQ como fator diferenciador.

Para dar cumprimento aos objetivos enunciados, optou-se por, metodologicamente,
fazer uma anélise e revisao de literatura que permita, do ponto de vista tedrico e cientifico,
compreender e enquadrar melhor o que se pretende estudar, bem como, comparar as
instituicbes em estudo. O instrumento de recolha de dados, utilizado, foi o inquérito por
questionario.

O trabalho realizado permite concluir que a implementacéo de um sistema de gestéo
da qualidade em lares residenciais para idosos traz importantes vantagens comparativas,
como na imagem interna e externa, e impactos positivos no planeamento, qualidade dos
servigos e desempenho organizacional. Destacam-se 0s impactos na comunicagéo interna,
satisfacdo dos colaboradores, qualidade e pertinéncia da formacdo, planificacdo e

definicdo estratégica, qualidade e manutencdo de equipamentos e edificios.

Palavras-chave:
Sistema de Gestdo da Qualidade, Planeamento de Servigos, Qualidade de

Servigos, Desempenho Organizacional, Setor Social.



Title: The importance of the implementation of a Quality Management System (QMS)

in the planning, the services quality, and the organisational performance — comparative

study in residential homes for the elderly, in the Alentejo region.

Abstract

Quality management, in most organizations, is a critical factor of success, and
assumed as such for several decades. However, the social sector and, specifically, the
residential homes for the elderly, arrived later to that level of concern with this matter.
This work intends to analyse the importance of the implementation of a Quality
Management System (QMS) in the Planning, the Services Quality, and the Organisational
Performance, trough the comparison of two Residential Homes for the Elderly, in the
Alentejo region.

It was defined as the main objective, to analyse the importance of the implementation
of a Quality Management System in the planning, the services quality, and the
organisational performance in residential homes for the elderly, in the Alentejo region.
The defined specific objectives intend to verify the impact of the implementation of a
Quality Management System in the planning, the services quality, and the organisational
performance, to conduct a comparison between a residential home for the elderly with a
QMS implemented and a residential home for the elderly without a QMS, to identified
the advantages and disadvantages of the implementation of a QMS as a differentiating
factor.

In order to fulfil the enunciated objectives, it was chosen to, methodically, do an
analysis and a review of literature that allows, from a theoretic and a scientific point of
view, to better understand and better frame the object of the study, and compare the
studied institutions as well. The data collection instrument utilized, was a survey by
questionnaire.

The accomplished work allows to conclude that the implementation of a quality
management system in residential homes for the elderly brings important comparative
advantages, as in the internal and external image, and positive impacts in the planning, in
the services quality, and in the organisational performance. It standouts the impact in
internal communication, collaborator satisfaction, training quality and pertinence,

strategical planning and definition, building and equipment quality and maintenance.
Keyword: Organisational Performance; Quality Management System; Services

Planning; Services Quality, Social Sector.
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1. INTRODUCAO

1.1. Enquadramento do tema e justificacdo da escolha

A problemética da qualidade e da sua gestdo esta, hoje, amplamente difundida no
mercado global. No entanto, ha uma grande dificuldade em definir o que é a qualidade e
0 que pretendemos dizer, ou fazer perceber, quando falamos de qualidade. A utilizagéo
da palavra qualidade é muito diversa consoante a area a que nos queremos referir.
Dizemos que queremos ter servicos de qualidade, produtos de qualidade e, logo aqui,
temos a dificuldade natural da percecdo da qualidade num produto ou num servico.

Por outro lado, aplicamos esta palavra em varias situaces da nossa vida como
qualidade da saude, qualidade de vida, qualidade do ambiente, qualidade da educacdo e
da justica, entre outras. Esta definicdo reveste-se, ainda, de uma particular dificuldade por
ser um conceito subjetivo na sua percecdo. Basta imaginarmos dois cidaddao em que um
viva numa grande cidade e outro numa aldeia. A defini¢do de qualidade de vida para cada
um deles serd muito diferente. Desde logo, as suas expectativas e interesses sdo muito
diferentes. Um considerara que ter pouco transito e siléncio nas ruas da sua localidade
representa uma enorme qualidade de vida, enquanto outro considerard que ter uma
enorme variedade e disponibilidade de locais de compra de vestuario, alimentagdo, oferta
cultural diversificada, ao nivel de pecas de teatro ou salas de cinema, representa uma
grande qualidade de vida.

Para além da subjetividade, existem, ainda, os diferentes momentos de vida do ser
humano. Uma pessoa em idade ativa, no que ao trabalho diz respeito, podera considerar
que ter muitas oportunidades de emprego com ordenados compativeis e escolas e servicos
perto serd a qualidade de vida que precisa. A mesma pessoa, em fase mais avancada da
sua existéncia, preferird a vivéncia num local tranquilo, representando, nesse momento,
qualidade de vida para si. Ainda sobre os produtos e 0s servigos, a percecdo da sua
qualidade difere muito do que valorizamos em cada um deles. Entdo, como proceder do
ponto de vista do produtor ou prestador? Ha a necessidade de tornar os critérios de
qualidade objetivos e mensuraveis, porque, “embora reconhecendo que a qualidade tem
uma componente subjetiva, por vezes dificil ou mesmo impossivel de medir com
preciséo, do ponto de vista do controlo da qualidade, da garantia da qualidade ou da gestdo
da qualidade, a qualidade necessita de ser objetiva e quantificada de forma a ser

monitorizada/medida” (Pires, 2012, p.36).
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Perante esta dificuldade devemos partir do geral para o concreto. Ou seja, existe
uma ideia de qualidade em cada pessoa que deve ser objetificada em cada area ou sector
de atividade. Segundo Pires (2012, p.40), os tedricos classicos, como Juran, sobre a
qualidade, definem-na como “aptiddo para o uso”, € Croshy define a qualidade como
“conformidade com as especificagdes”. De uma forma mais aberta e mais romantica,
Tribus da o seu contributo dizendo que “qualidade é o que torna possivel a um consumidor
ter paixdo pelo produto, ou servigo”.

Apds compreender a problematica da qualidade importa aplica-la. Para tal,
aplicou-se a qualidade o conceito de sistema que permite operacionaliza-la, onde se
pretende que a mesma se desenvolva e seja gerida. Podemos dizer, e segundo 0 mesmo
autor, que temos um sistema quando “varios componentes elementares, independentes,
interatuam e formam um todo coerente com um objectivo comum” (p.54). Quando
aplicado a qualidade, um sistema da qualidade pode ser definido como o “conjunto das
medidas organizacionais capazes de transmitirem a méxima confianga de que um
determinado nivel de qualidade aceitavel esta sendo alcangado ao minimo custo” (Pires,
2012, p.55). Conforme ja referido, a qualidade aplica-se a produtos e servigos.
Inicialmente, o conceito de qualidade detinha-se mais sobre os produtos pela facilidade
de analisar as suas caracteristicas tangiveis. Quando aplicamos este conceito aos servicos,
a dificuldade aumenta. Pela sua natureza, os servigos sdo “intangiveis, inseparaveis,
heterogéneos e simultaneos” (Las Casas, 1999, p.24). Para dificultar a gestdo da qualidade
e a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade temos, ainda, situacdes
compostas, ou sejam, o cliente tem, num mesmo pacote, um produto para consumir e um
servigo para lhe ser prestado. Dando o exemplo de um lar de idosos, no momento da
refeicdo, a qualidade a ser aplicada e gerida tanto se refere aos produtos alimentares
utilizados na refeicdo, a prépria confecdo, como ao servico de empratamento ou de
servicos do refeitério.

Interessa, pois, perceber se ha ou ndo interesse em implementar um sistema de
gestdo da qualidade ou se 0 mesmo apenas representa uma carga burocratica, um entrave
a liberdade de tomadas de decisdo, um conjunto de novas formas de saber-fazer, uma
preocupacdo acrescida para com o cliente, utentes e restantes partes interessadas,
preocupacOes inexistentes até entdo, e que beneficio algum trazem a organizacdo. As
pesquisas feitas revelam que “o crescimento médio anual das empresas voltadas ao cliente
e que aplicam a qualidade total é na ordem de 10%, enquanto outras empresas sem esta

preocupacdo ndo apresentam crescimento” (p.28), sendo que as empresas com o foco no
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cliente “tiveram 12% de crescimento nos lucros contra 1% dos clientes que ndo tém” (Las
Casas, 1999, p.29).

A gestdo da qualidade total referida aplica os conceitos de controlo da qualidade,
garantia da qualidade e gestao da qualidade “a todas as atividades, a todos os produtos e
processos e a todos os colaboradores” (Pires, 2012, p.51). Nesta linha, se uma organizagao
quer fazer cada vez melhor, numa perspetiva de melhoria continua, isso contribui, ndo
apenas para satisfagdo da organizacdo, mas também para um posicionamento estratégico
que possibilite, num mercado concorrencial, diferenciar-se pela qualidade dos seus
produtos/servicos. Este aspeto € um ponto-chave na gestao da qualidade, pelo que “a
melhoria continua, a participacéo dos colaboradores nos processos de decisdo, o apoio da
gestdo de topo, o trabalho em equipa e a cultura aberta da organizacéo séo elementos-
chave comuns a GQT e a inovagao” (Fernandes, Lourengo & Silva, 2014, p.578).

Salienta-se a importancia que a qualidade dos servicos prestados tem no
desempenho organizacional das instituicdes. A gestdo da totalidade das partes de uma
organizagdo concorrem para sua distingdo e posicionamento no mercado, contribuindo
para esta distingao a “qualidade dos produtos que vendem e dos servigos que prestam, aos
quais se aliam fatores como o elevado grau de competitividade, a eficiéncia dos seus
processos ou a satisfacdo sempre crescente dos seus clientes” (Pinto & Pinto, 2011, p.
50).

Quando se aborda e se investe na qualidade dos servicos e do desempenho
organizacional em lares residenciais, que prestam diversos servi¢cos a idosos nem sempre
0 que estd em causa é o lucro, ndo obstante a sua importancia na sustentabilidade das
organizagOes. Por vezes, visam-se “outros objetivos que se sobrepdem a questdo do
aumento da competitividade por si s6” (Pinto & Pinto, 2011, p. 50), como a efetiva
qualidade que se incrementa na prestacdo de servicos e a percecdo que as partes
interessadas tém da mesma. No entanto, ndo sendo este o Gnico angulo de observagdo e
gestdo, as organizacOes procuram garantir a sua sustentabilidade financeira, por vezes,
através do investimento necessario a implementacdo de um sistema de gestdo da
qualidade. Em lares residenciais, que desempenham um importante papel na justi¢a social
através da responsabilidade social a que estdo, pelo menos, moralmente obrigados,
procura-se conjugar este binomio de desempenho social e sustentabilidade financeira.
Nesta relacdo sdo preponderantes as partes interessadas e a sua gestdo, pelo que “0
desempenho social das empresas esta positivamente relacionado com o seu desempenho

economico-financeiro” (Marques & Teixeira, 2008, p. 158). A questdo econdomico-
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financeira € outro dos fatores que concorre para sensibilizar as liderangas para a
necessidade de investimento na implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade, que
melhorem o desempenho global das organizagdes. Desta forma, a gestdo da qualidade, a
responsabilidade social das organizacdes e o desempenho organizacional encontram-se
interligados e, pela gestdo total das organizacGes, promovem a consciéncia da
necessidade da melhoria do planeamento e da qualidade dos servicos prestados. Esta é
uma realidade para a qual os lares residenciais para idosos tém vindo a despertar muito
lentamente.

Em Portugal, a percecéo sobre a qualidade dos servigos/produtos da organizacao
onde trabalham tem-se revelado muito fraca. No que respeita a economia social nacional
vemos que a importancia deste mercado tem crescido de forma significativa e com
impacto na economia nacional. Nesta area, o0 peso das organizacdes que prestam servicos
aos idosos de ambito residencial é muito grande e tem aumentado de acordo com a
evolucdo demografica nacional, cujo indice de envelhecimento nacional (N.°) é de 159,4,
com uma taxa de mortalidade de 11 permilagem, em contraste com uma taxa de natalidade
de 8,5 permilagem (INE, 2018). Este favorecimento demografico, baseado no acelerado
envelhecimento populacional, tem contribuido para a proliferacdo de organizacGes desta
natureza, que debatem entre si 0 mercado existente. Os lares ja ndo sdo simples locais de
depdsito de pessoas que ali passam os dias. S&o organizagdes vivas e dinamicas em busca
da satisfacdo das suas partes interessadas, tendo por base a melhoria continua, sob perigo
de perderem clientes ou, no limite, serem impossibilitados de exercer a sua atividade. Ora,
numa atividade onde a economia social representou, em 2016, 3% do VAB, aumentando
14,6% em relacdo a 2013 (INE, 2019), a melhor gestdo das organiza¢Ges com vista a sua
preparacdo para a natural competitividade de mercado torna-se imperiosa. Neste caso em
particular, com ganhos financeiros e humanos pela natureza da atividade exercida.

Importa, pois, promover a satisfagdo das partes interessadas. Para se obter
qualidade nos servigos prestados ¢ importante destacar “o conhecimento do utilizador; o
estabelecimento de modelos” (Alves, 2009, p.82) e a implementacdo de normas que
disciplinem a implementacdo e manutencdo de um sistema de gestdo da qualidade. A
satisfagdo pretendida “¢ influenciada (...) por aspetos emocionais, ou aspetos situacionais
e do ambiente” (p.83). Esta preocupagdo para com a satisfacdo dos clientes tem-se
acentuado nas ultimas décadas. Por este motivo, a competitividade baseada no

desempenho organizacional tem-se revelado fundamental na economia do sector social.
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Revela-se de particular importancia a gestdo da qualidade nestas organizacdes, tendo por
base o compromisso da gestéo de topo.

Um sistema de gestdo da qualidade apenas mecénico e burocratico podera
representar pouco valor para a organizacdo de destino. Ndo negando a importancia das
ferramentas a utilizar na gestao da qualidade, estdo “sdo apenas o veiculo da melhoria da
qualidade, de modo que sozinhas ndo séo capazes de levar a companhia a um processo de
melhoria continua, satisfacdo dos clientes e consolidacdo da posicdo de mercado sem a
conducdo apropriada da alta administracdo e dos colaboradores” (Barbosa, Gambi &
Gerolamo, 2017, p. 440). E essencial que as organizagdes sociais definam a sua missao,
visdo, valores, politica da qualidade e objetivos da qualidade para que o seu foco seja
concreto e se torne possivel definir estratégias que promovam a sua competitividade. O
conjunto das mudangas que tem surgido no mercado “tem levado as organizagdes a
enfrentarem o desafio permanente de adequacdo ao mercado global; caracterizado, entre
outros aspectos, pela crescente exigéncia dos consumidores” (Fernandes, Lourenco &
Silva, 2014, p. 576).

Uma estratégia competitiva ¢ “o desenvolvimento de uma féormula ampla para o
modo como uma empresa competira, quais deveriam ser as suas metas e quais as politicas
necessarias para levar a cabo essas metas” (Porter, 2004, XXVI). Esta defini¢ao traduz a
urgéncia de uma definicdio e mensuracdo do desempenho organizacional, como
imperativo de posicionamento no mercado entre 0s seus pares e para os clientes existentes
e potenciais. Ao assumirmos que 0 mercado estd cada vez mais competitivo, também a
gestdo da qualidade evolui para dar resposta as necessidades das organizacgdes. Pretende-
se que os envolvidos obtenham satisfagdo na sua relagdo com as empresas, instituicoes,
etc. Por isso, a qualidade total “passou a representar a busca da satisfagdo, ndo s6 dos
clientes, mas de todos os stakeholders (entidades significativas na existéncia da empresa)
e também da exceléncia da gestdo da empresa” (Lima, Cavalcanti & Ponte, 2004, p. 82).
E neste ponto que se considera estarem as organizacdes sociais que se pretendem estudar,
com o foco na gestdo da qualidade e desempenho organizacional em lares residenciais
para idosos. E um mercado em expansdo e perante o qual a opinido do cliente é sensivel
por se tratar do cuidado humano.

Numa otica de mercado empresarial, ha algumas décadas que as grandes empresas
mundiais consideraram haver vantagens na implementacdo de sistemas de gestdo da
qualidade, preocupando-se com a prépria gestdo da qualidade, que permitam otimizar a

gestdo dos seus processos produtivos, melhorando os resultados obtidos. Aos poucos, a
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generalidade das empresas foram percebendo os custos da ndo gestdo da qualidade. No
entanto, esta pratica estava muito vocacionada para as empresas que vendiam produtos.
Alias, as proprias normas de gestdo da qualidade estavam, inicialmente, muito
direcionadas para a producéo de produtos. Esta situacao foi permitindo que se percebesse
a necessidade de conceber estas normas numa perspetiva, também, das organizacdes que
prestam servigos.

Sendo a certificacdo da qualidade, atualmente, uma prética e uma garantia mais
ou menos generalizada nas organizacGes, em muitos casos até obrigatoria para se exercer
atividade, em Portugal, o sector social e, sobretudo, os servicos prestados em lares
residenciais para idosos ndo tém acompanhado esta preocupacéo. Ora, este esquecimento
ndo é compativel com a tendéncia demogréfica nacional ja referida, (1) a esperanga média
de vida é cada vez maior, (2) o envelhecimento é uma realidade galopante no nosso pais,
(3) cada vez mais cedo a populacdo comeca a ter problemas de saude com medicacao
cronica associada, (4) a visdo do envelhecimento deixou de corresponder a um padrdo de
inutilidade pds-reforma aumentado a preocupa¢do com um envelhecimento ativo, (5) as
familias, na sua generalidade, deixaram de poder cuidar dos seus familiares idosos em
casa.

Associado a tudo isto estd uma cada vez maior preocupacdo por parte dos
familiares e idosos com a qualidade de vida na velhice. Estas legitimas pretensdes tém
permitido uma mudanca da visao da populacéo sobre lares de idosos. Deixaram de ser 0s
locais onde as pessoas, em determinada idade, aguardam pela inevitabilidade da morte,
para serem espacos privilegiados de garantia de prestacdo de cuidados, de convivio, de
atividades, que melhoram a qualidade de vida, de seguranca perante o infortinio. Com
todos os erros, imprecisdes e injusticas que as generalizacbes contém, as pessoas
melhoraram os seus rendimentos de reforma, quando comparados com os rendimentos
que um cidaddo portugués tinha aos 65 anos de idade, nas décadas de 70 e 80. Até a
nomenclatura utilizada se alterou e reflete esta mudanca de paradigma. Deixou-se 0s
asilos “de velhos” para os “lares”, “residéncias seniores”, “casas de saude”, “hotéis
seniores”, “casas de repouso”.

Perante este quadro de maior consciencializacdo com esta fase da vida e mudanga
de visdo sobre os lares de idosos criaram-se as condicdes favoraveis para o
desenvolvimento de um mercado com grande expressdo no panorama nacional. Do
bindmio “criacdo de emprego” — “qualidade de vida dos idosos”, surge a preocupagao

com a importéncia da qualidade dos servicos prestados nestas organizagoes.
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Neste cenario, o estudo do papel desempenhado pela gestdo da qualidade nos
servicos prestados aos idosos é muito importante, bem como do papel a desempenhar pela
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, que permita melhorar o que se faz,
a forma como se faz e melhorar a visdo estratégica destas organizacdes pela melhoria do

seu desempenho.

1.2.  Formulagao do problema e dos objetivos

A definicdo de um problema de estudo é um importante ponto de partida na
planificacdo do que se pretende fazer constituindo “o principio de orientacdo tedrica da
investigacdo, cujas linhas de for¢a define” (Quivy & Campenhoudt, 2005, p.100). Por
outro lado, ndo s6 orienta como “ajuda a estruturar as analises sem as encerrar num ponto
de vista rigido” (p.100). Este estudo tem como problema o papel desempenhado pela
gestdo da qualidade nos servicos prestados em lares residenciais para idosos. Ao planear-
se um estudo interessa preparar bem e definir melhor uma boa pergunta de partida, pelo
que, “a mesma so sera util se essa pergunta for corretamente formulada” (p.34). Os
autores abordam, ainda, a importancia da definicdo de uma boa pergunta de partida
defendendo que, com ela, “o investigador tenta exprimir o mais exatamente possivel
aquilo que procura saber, elucidar, compreender melhor”, e que “a pergunta de partida
servird de primeiro fio condutor da investigacdao” (Bell, 2010, p.44). Este estudo tem a
seguinte questdo de partida: Sera que é vantajosa a existéncia de um Sistema de Gestdo
da Qualidade implementado, para a planificacdo e a qualidade dos servicos, a prestar em
lares residenciais para idosos, bem como para o seu desempenho organizacional?

Neste sentido, com este trabalho pretende-se, assim, analisar a importancia da
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade no planeamento e na qualidade
dos servic¢os e no desempenho organizacional em lares residenciais para idosos, na Regido
do Alentejo.

Pelo que, para as instituicdes em estudo, identificaram-se 0s seguintes objetivos
especificos:
1. Verificar o impacto da implementagédo de um Sistema de Gestéo da Qualidade no
planeamento e na qualidade dos servicos e no desempenho organizacional,
2. Realizar a comparacao entre lares residenciais para idosos com e sem um SGQ

implementado;

20



3. Identificar as vantagens e desvantagens da implementacdo de um SGQ como fator

diferenciador.

1.3. Metodologia

Para o desenvolvimento deste trabalho realizar-se-a, primeiramente, uma anélise
e revisdo de literatura que permita, do ponto de vista tedrico e cientifico, compreender e
enquadrar melhor o que se pretende estudar. Serd, também, utilizada a analise
comparativa, que € a base deste estudo, entre dois lares residenciais para idosos da regido
do Alentejo. A utilizacdo de uma técnica de analise e recolha de dados apropriada reveste-
se de uma particular importancia. Caso a forma de recolha de dados néo seja adequada
dificilmente os dados recolhidos o sdo e, logo, a validade do estudo € posta em causa.
Neste sentido, considera-se importante que a analise comparativa seja feita com recurso
a pesquisa bibliografica, analise documental e aplicacdo e andlise de inquérito por

questionario.

1.4. Estrutura do trabalho

O trabalho desenvolvido, e neste documento plasmado e apresentado, ndo obstante
0s seus demais elementos constituintes, de acordo com as regras académicas exigidas para
a sua construcdo e elaboracdo, encontra-se organizado e dividido em cinco capitulos
principais.

No primeiro capitulo, apresenta-se o tema e a sua pertinéncia, os objetivos definidos
e a metodologia a seguir.

No segundo capitulo, é apresentada a investigacdo feita com base na revisao
bibliografica e analise documental, fazendo o enquadramento teérico do conhecimento
produzido referente ao tema de estudo. A organizacao foi feita tendo por uma orientacao
em funil do geral para o particular. Assim, comega-se por apresentar 0 conhecimento
produzido sobre o setor social, envelhecimento e lares residenciais para idoso. De
seguida, introduz-se a area da gestdo da qualidade, normas e modelos de gestdo da

qualidade e, por fim, a aplicacéo da gestdo da qualidade aos lares residenciais para idosos,
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servigos, satisfacdo, bem como os beneficios e constrangimentos da implementacéo e
manutengédo de um sistema de gestdo da qualidade neste setor em estudo.

No terceiro capitulo, apresenta-se, de forma detalhada a metodologia de investigacao
utilizada, onde se incluem os instrumentos de recolha de dados, a forma e estratégias de
aplicacdo utilizadas na recolha de dados, a apresentacdo e divisdo das questdes do
inquérito por questionario, abordando-se, por fim, a forma de tratamento, analise e
apresentacao dos dados recolhidos.

No quarto capitulo, sobre a analise dos resultados €, dada a conhecer e caracterizada
a populacdo sobre a qual incidiu este estudo. Desta forma, e neste seguimento, sdo
apresentadas e caracterizadas as duas instituicdes em estudo, através de quatro areas:
historia, utentes, colaboradores e politicas implementadas. Procede-se a caracterizacao
dos respondentes do inquérito por questionario aplicado, a analise dos resultados do
inquérito por questionario de acordo com os objetivos definidos, discussdo dos resultados
e propostas de melhoria.

No quinto capitulo, apresentam-se as consideracdes gerais € 0 cumprimento dos
objetivos definidos, bem como, as limitacGes do estudo e recomendacdes para trabalhos
futuros.

No préximo capitulo, tal como definido, é feita uma revisdo bibliogréafica sobre o
tema em estudo, bem como, o enquadramento tedrico daquilo que os diversos autores tém
estudado, apresentado e concluido acerca das areas de estudo com que o tema escolhido

se relaciona.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Gestao da qualidade e o sector social

2.1.1 O envelhecimento populacional

O envelhecimento populacional em Portugal ¢ uma realidade inquestionavel e
incontornavel no quotidiano do pais. Para falarmos de envelhecimento importa definir
idoso. Reconhecendo que vérias sdo as varidveis ou angulos de analise que podem definir
um idoso, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) indica que se considera idoso a
“pessoa com 60 anos ou mais, em paises em desenvolvimento e com 65 anos ou mais em
paises desenvolvidos” (Diogo, 2016, p.14). De acordo com os censos de 2011, o INE,

citado por Pereira (2013, p.28) conclui que “estamos mais velhos e temos um nivel de
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escolaridade mais elevado”. No geral, o envelhecimento tem-se acentuado. De tal forma
que ja se define a quarta idade para as pessoas com 80 ou mais anos representando, em
Portugal, cerca de meio milh&o, questio analisada em Pereira (2013). Devido ao aumento
da esperanca média de vida, de acordo com Barreto, citado por Pereira (2013, p. 29) “o
caso portugués apresenta um envelhecimento da populacdo mais célere que a média
europeia”.

De acordo com dados da PORDATA, de 2017, estes indicam que a esperanca media
de vida, total, em Portugal, em 1970, era de 67,1 anos de idade, tendo passado, em 2017,
para 80,8 anos de idade. De facto, um aumento muito significativo. No entanto, esta
tendéncia tem particular predominéncia em alguns pontos do pais, como a regido do
Alentejo. De acordo com dados da PORDATA, que mediu o indice de envelhecimento,
entre 2001 e 2018, através do quociente entre 0 nimero de pessoas com idade igual ou
superior a 65 anos e 0 nimero de pessoas com idades compreendidas entre 0s 0 e 0s 14
anos (Portal da satde publica), Portugal passou de um indice de envelhecimento de 101,6
em 2001 para 157,4 em 2018. Se analisarmos os numeros referentes ao Alentejo pela
mesma ordem e para 0 mesmo periodo, temos uma alteracdo de 161,9 para 201,2. O
Alentejo ja apresentava em 2001 um indice de envelhecimento superior ao que Portugal
veio a apresentar em 2018. De acordo com um estudo do INE, em 2017, relativamente as
projecdes da populacao residente entre 2015 e 2080, a populagdo portuguesa passara de
10,3 para 7,5 milhdes de pessoas. Ainda que estes valores possam incluir o impacto dos
saldos migratdrios, o aumento do numero de idosos ndo engana. O mesmo estudo indica
um aumento do nimero de idosos de 2,1 para 2,8 milhGes e uma diminuicdo da populacdo
em idade ativa de 6,7 para 3,8 milhdes. A figura 1 representa essa mesma tendéncia do

aumento da populacdo, com mais de 65 anos, residente em Portugal.
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Figura 1 - Populacdo residente com 65 ou mais anos, Portugal, 1991-2080
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Fonte: INE

Estes dados refletem uma  oportunidade/preocupacdo e  uma
ameaca/constrangimento. Por um lado, em termos de mercado, tenderad para haver um
crescimento do negdcio e oportunidades relacionados com os lares residenciais para
idosos. Em si mesma, esta oportunidade deverd representar uma cada vez maior
preocupacdo com a qualidade dos servigos prestados em linha com a evolugéo dos tempos
e a cada vez maior exigéncia dos clientes. Por outro lado, a diminui¢do da populacdo em
idade ativa representara uma dificuldade crescente da méao-de-obra disponivel para
realizar este tipo de tarefas, acompanhada da sua maior formacéo e especializacdo que
tendera a acontecer. Fica claro que, e de acordo com Monteiro et al. (2015), se ird manter
a “constatagdo da irreversibilidade da posi¢do que os lares assumiram na nossa sociedade”
(Monteiro et al., 2015, p. 41). No mesmo artigo, os autores defendem que ¢ “necessario
refletir acerca dos cuidados prestados em lares de idosos e aferir a sua qualidade” (p. 41)
0 que sustenta e estd em linha com a preocupacdo que 0s nimeros em estimativa e
projecdo demonstram.

Outros autores vdo mais longe estimando que “o indice de dependéncia, face a
populacdo em idade produtiva, estima-se em cerca de 24%, sendo que cerca de 300 mil
vivem em situacéo de isolamento” (Antunes & Pires, 2006, p. 138). Estes dados refletem
estimativas para 2010, o que invocava a urgéncia de solucdes e estratégias. A
apresentacdo destes dados e nimeros ndo tem como objetivo um sentimento de derrota
civilizacional, mas sim, compreender a realidade e preparar o futuro. De acordo com o
artigo citado, este envelhecimento ¢ “uma conquista da humanidade, mensuravel no
aumento significativo da longevidade” (Monteiro et al., 2015, p. 55), mas ndo sem que

nos devamos preparar para as “consequéncias adversas que interferem nas relagdes
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sociais e nos equilibrios individuais” (p. 55) que nos obrigam a redesenhar a sociedade
para enfrentar os ‘“novos problemas sociais e desafios, para os quais as sociedades
modernas procuram encontrar as respostas mais adequadas” (p. 55). Estas respostas tém,
ndo raras vezes, a sua raiz nos conceitos de necessidades sociais e solidariedade. A analise
destes conceitos tem evidenciado, como imperativo, a “(re)descoberta de novas politicas

de intervencéo socioeducativas” (Azevedo, 2011, in Rodrigues, 2014, p. 30).

2.1.2 O papel dos lares residenciais para idosos

Compreendendo, pelo anteriormente exposto, a urgéncia de solu¢bes que deem
resposta as tendéncias demogréficas verificadas, no que ao envelhecimento e suporte
social aos idosos diz respeito, importa analisar o papel que os lares residenciais para
idosos desempenham neste quadro. O modelo social existente baseia-se num pressuposto
inexistente: “sociedade europeia (...) muito jovem” (Antunes, 2008, p. 1). De acordo com

esta autora temos vindo a assistir a grandes alteragdes da sociedade

“especialmente de indole demografica e familiar, como o progressivo
envelhecimento da populagdo e a diversidade interna desse envelhecimento, o
aumento da esperanga média de vida, as mudangas na estrutura e nos modelos de
familia e a extensdo crescente dos direitos de cidadania, tornaram necessaria a
concecdo de novas formas de gestdo das organizagdes da &rea social, de modo a que
privilegiem a flexibilidade necesséria para atender & mutagéo constante e & crescente
complexidade da realidade social” (Antunes, 2008, p. 1).

Pelo que ““é preciso ajustar o modelo social a esta nova realidade” (p. 2). Tendo
sido motivo de preocupacao e trabalho no sentido de investir nas melhorias de gestéo das
instituices sociais, “constatou-se que apesar de se tratar de um sector em crescimento,
devido ao envelhecimento da populacdo, as formas de gestdo pareciam seguir modelos
“artesanais”, sendo evidente a escassez de investigagdes relacionadas com o tema em
estudo” (p. 3). Facamos um retrato das politicas europeias para pessoas idosas que tém
vindo a ser alvo de preocupacdo desde a década de 70, de acordo com Comas et al.,
citados por Antunes (2008, p. 18):

“e Alemanha: O apoio familiar tem vindo a diminuir, sendo o custo social e
econémico do envelhecimento suportado por seguros privados. O apoio domiciliario
surgiu apds 1988.

* Bélgica: As primeiras politicas datam de 1983 e privilegiaram as casas de
repouso para 0s grandes dependentes. Existem também muitas associacdes de
economia social de apoio domicilirio.

e Dinamarca: Os hospitais ndo acolhem idosos e desde 1987 que ndo sdo
construidos lares para idosos, sendo privilegiadas as residéncias. As politicas sociais
sdo focalizadas na familia e nas residéncias.

* Espanha: Existe um plano gerontoldgico nacional, com estruturas proprias. O
apoio domiciliario continua em grande expansao.
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* Franca: Os hospitais ndo acolhem idosos e as politicas sociais S&0
centralizadas nas familias e nos lares.

* Grécia: O apoio estatal resume-se a0 pagamento da penséo de velhice.

* Holanda: Os servigos sociais e de saude estao descentralizados por associagdes
de economia social ou privados, em que o Estado apenas fiscaliza e financia a
qualidade dos servicos. Desde 1975 que ndo é criado nenhum lar.

« [talia: Existéncia de redes informais e familiares de apoio aos idosos.

* Luxemburgo: Desde 1985 ¢ realizada uma avaliagdo sistematica de cada idoso,
e respetivo encaminhamento para a solugéo mais adequada (apoio domiciliario, lares
ou familia).

* Reino Unido: Existem diversos “apartamentos geriatricos” geridos por
privados e financiados pelo Estado. Os servigos de apoio domiciliario sdo geridos pelo
poder local.”

Os dados da Carta Social de 2019 referem que, no distrito de Beja, existem 68
estruturas residenciais para pessoas idosas numa capacidade total de 3486 vagas ocupadas
por 3358 utentes. Relativamente ao distrito de Evora, a mesma Carta Social indica a
existéncia de 99 estruturas residenciais para pessoas idosas, com capacidade para 3310
utentes estando ocupadas 3136 vagas. Falamos, aqui, de institucionalizacéo de idoso que,
mesmo preservando caracteristicas que Ihe confiram o que vulgarmente se chama de
qualidade de vida, se encontram em situacdo de fragilidade com tendéncia para que essa
situacdo se agrave. Com este pano de fundo interessa perceber o papel desempenhado e
importancia atribuida aos lares residenciais para idosos. Por si sO, esta breve
caracterizacdo deixa subjacente a importancia que este tipo de instituicdes ja tem e os
desafios e exigéncias com que se deparard. Antunes & Pires (2006), ap6s participarem
num projeto que pretendeu dar o seu contributo para a “elaboracdo do Guia Interpretativo
para Aplicacdo da Norma ISO 9001:2000 a Lares de Idosos” (p. 135), apresentaram
resultados que importa, aqui, plasmar. Apds a analise a trés Lares, os autores
identificaram os seguintes pontos fortes deste tipo de Instituigdo: “a lideranga das dire¢des
com a participacdo dos diversos colaboradores, as parcerias desenvolvidas com entidades
exteriores, as entrevistas conduzidas aos utentes e seus familiares aquando da admisséo
do potencial utente, a confidencialidade das informagdes contidas nos processos dos
utentes, o registo no livro de ocorréncias das anomalias e das informaces referentes a
passagem de turnos” (p. 144). Os mesmos autores apresentam, ainda, como pontos fracos

deste tipo de instituicdo as seguintes situacoes:

“ndo estava sistematizada a aceitacdo formal pelos clientes das condicGes
oferecidas e acordadas, ndo estava evidenciada uma avaliacdo sisteméatica das
necessidades do cliente/utente, algumas funcdes técnicas estratégicas eram efetuadas
por estagiarios com formagdo escassa nas matérias relacionadas com a atividade, ndo
eram efetuados planeamentos de forma sistematica, ndo existiam procedimentos
documentados para as regras e boas praticas em vigor, ndo existiam procedimentos de
seguranca nem estava preparada a resposta a situacGes de emergéncia, ndo havia
praticas documentadas relativamente ao controlo de equipamentos criticos, alguns dos
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requisitos da Norma ndo faziam parte das preocupacdes atuais dos Lares, por exemplo,
0 registo de reclamacdes e sugestdes dos utentes, o circuitos de comunicacdo, a
evidéncia da melhoria continua e do aumento de satisfacdo do cliente”.

Os pontos fracos e fortes aqui referidos tém por base uma analise a luz da Norma
ISO 9001:2000. N&o nos prendendo, exclusivamente, a analise com base na norma ISO
9001, que ja se encontra na sua versdo de 2015, sdo interessantes os dados que daqui se
podem retirar. Em primeiro lugar ajuda-nos a compreender a diferenca das exigéncias e
complexidades de que estas instituicbes se revestem quando comparadas com as
existentes, de ha umas décadas a esta parte. Em segundo lugar, e na mesma linha de
raciocinio, percebemos que o paradigma dos Lares Residenciais atuais se alterou em
relacdo aos antigos lares de “mera” permanéncia de idosos. Em terceiro lugar, numa
I6gica de utente ou familiar de utente, ajuda-nos a estar informados sobre tudo o que
podemos e devemos exigir a uma Instituicdo desta natureza. Faz com que todos
permanegamos vigilantes.

N&o serd, portanto, estranho que, no decorrer do estudo, os autores tenham
chegado a conclusao de que “as organizagdes mais novas com clientes mais exigentes
apresentavam os graus de concretiza¢do mais elevados” (Antunes & Pires, 2006, p. 151).
Os novos desafios dos lares residenciais para idosos, que, por vezes, passam por ter
clientes mais desafiantes, sdo identificados pelos autores neste estudo. Refere-se que estas
respostas sociais tém, hoje, de ter em conta “o envelhecimento das populac¢des; o aumento
da esperanca de vida e o progresso das sociedades; o direito das pessoas idosas a
participacdo na definicdo, criacdo e implementacdo de respostas que lhes sejam
destinadas” (p. 137). Estas conclusdes estdo em linha com a analise e caracterizacdo feitas
no ponto anterior. Demonstra-se, entdo, que o quadro global alterou-se e, com esta
alteracdo, redefiniram-se as estratégias de conducao e direcdo das institui¢cbes, bem como
formulacéo da oferta por parte dos lares residenciais para idosos. Esta ideia é corroborada
por outros autores afirmando que “o aumento da escolaridade da populagdo, assim como
as mudangas culturais apontam para um publico idoso no futuro préximo mais exigente”
(Jacob et al., 2013, p. 87 e 88). Assim, se ja existem dados e outros tipos de informacao
que nos alertam para isso, os mesmos autores defendem que “os idosos serdo cada vez
mais letrados, e se o conhecimento é poder e liberdade, serdo com certeza mais exigentes”
(p. 88).

Compreendendo a mudanca de paradigma, importa analisar a operacionalizagéo das

acOes a desenvolver pelos lares residenciais para idoso e seus impactos no papel a
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desempenhar por estes. Sendo este 0 tema deste ponto que estamos a tratar, importa
desenvolvé-lo. Estas instituigdes ttm como desafio serem mais profissionais, melhorar a
sua formacgdo e informacdo, trabalhar numa mais rigorosa analise de todas as partes
constituintes ou que consigo interatuam. De acordo com os autores referidos, para se
comegar um processo ¢ indispensavel fazer “o levantamento das necessidades e a correta
exploracdo da realidade a que diz respeito” (Jacob et al., 2013, p. 88). Gerir bem para
melhor servir parece ser a ideia seguida. De acordo com esses mesmos autores, é
importante compreender os custos de cada utente para se cuidar bem e diminuir os
desperdicios. Neste sentido, os mesmos autores, defendem que estas instituicdes deverdo
conhecer a diferenga de utilizacdo de recursos entre utentes para se aumentar a eficiéncia
do exercicio de cuidar. Outro ponto referido é o da formacdo. Esses autores, defendem
que é importante compreender e conhecer os profissionais que desempenham fungdes em
lares residenciais para idosos, que funcdes desempenha cada um deles e que formacéo
tém para o efeito. De acordo com os mesmos autores, coloca-se, ainda, em analise a
necessidade que lares com determinadas dimensdes tém de ter certos servigos de forma
auténoma, como cozinha para um nudmero reduzido de utentes, colocando como
alternativa a partilha de servigcos pouco praticada entre as instituicdes desta natureza.
Outro aspeto fulcral para que os lares residenciais para idosos possam desempenhar
0 seu papel e que define o papel que conseguem desempenhar prende-se com o
financiamento. Aqui, importa distinguir os lares residenciais para idosos privados e 0s
lares residenciais para idosos comparticipados pelo Instituto da Seguranca Socia, I.P.. No
primeiro caso, ndo obstante o dever estratégico que existe de colocar em pratica o que foi,
anteriormente, referido, a verdade é que Ihes cabe, de forma auténoma, definir os preco e
a forma de financiamento que julgam oportuna. No segundo caso, a situacdo é bem
diferente na medida em que o modelo de financiamento existente “calcula a mensalidade
do utente baseado nos rendimentos do agregado familiar” (p. 89), 0 que estes autores
consideram catastrofico. De facto, cabera ao Instituto da Seguranca Socia, I.P. e as
instituicbes por si financiadas perceber o alcance e limitacbes desta forma de
financiamento. No estudo j& referido, os autores apresentam com exemplo de contradicéo
e uso ineficiente de recurso desta forma de financiamento dando o exemplo de um utente
com uma reforma elevada e um utente com uma reforma reduzida. O primeiro tera tido
um emprego mais bem remunerado o que, em teoria, Ihe terd proporcionado melhores
condigdes de vida chegando a esta fase com menos necessidade de cuidados. No entanto,

perante este modelo, pagara mais. No segundo caso, as situagdes sdo, em teoria, invertidas
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e, perante este modelo, pagara menos. Se estes exemplos se verificarem, pagardo menos
0S que mais recursos gastam e pagardo mais 0S que menos recursos gastam. Bem sabemos
que este modelo tem por base a solidariedade social. No entanto, de acordo com o
defendido por Jacob et al. (2013), a mesma s6 poderia ser colocada em pratica de forma
verdadeira se as instituicdes tivessem igual numero de utentes com reformas altas e com
reformas baixas. Considera-se, pois, neste particular, e de acordo com o exposto pela
literatura analisada, que o modelo de financiamento pode colocar em causa a eficiéncia e

rigor da utilizacdo de recursos, bem como a qualidade dos servicos e cuidados prestados.

2.1.3 Gestao da qualidade em lares residenciais para idosos

Importa, neste ponto, compreender a relacdo entre gestdo da qualidade, terceiro
sector e, especificamente, a sua aplicacdo nos lares residenciais para idosos. De referir a
importancia da necessidade de investimento na investigacdo cientifica sobre gestdo da
qualidade em Lares, dado que muita da producdo cientifica existente se refere a
enfermagem e cuidados de saude (Monteiro et al., 2015).

Vérios autores, ao longo dos anos, tém-se debrucado sobre o tema da qualidade,
gestdo da mesma, possiveis definicdes e principios sobre 0s quais assentam, como Joseph
M. Juran, W. Deming, Armand V. Feigenbaum, Philip B. Crosby, Kaoru Ishikawa. Nao
temos como objetivo confrontar as visdes de cada um, mas sim perceber a raiz da
problematica e de que forma chegamos ao ponto em que estamos. De facto, a gestdo da
qualidade comecou por ser uma preocupacdo no poés-revolugdo industrial, ligada as
indUstrias e fabricas. Foram precisos muitos anos para se perceber a importancia da gestao
da qualidade em qualquer organizacéo e, ainda mais anos, para que os lares residenciais
para pessoas idosas compreendessem a importancia e papel a desempenhar pela gestao
da qualidade na melhoria dos servicos prestados aos seus utentes. De acordo com Paulos,
analisado por Nunes (2014, p. 21) “a qualidade é cada vez mais uma exigéncia da
sociedade a todos os niveis, sendo um caminho a percorrer por todo o tipo de
organizagdes” pelo que, as “areas sociais pretendem acompanhar este melhoramento
continuo da qualidade dos servigos prestados”. Assim, a “competitividade do mercado, a
exigéncia dos clientes, a existéncia de referenciais normativos reconhecidos
internacionalmente” (Lopes, 2014, p. 38) tiveram muita influéncia na decisdo de muitas

organizagOes adotarem um sistema de gestdo da qualidade.
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Ao analisar-se 0 quadro do mercado empresarial, os autores reconhecem a
importancia de um SGQ certificado. Neste sentido, Marques (2005, p.26) refere que “até
hd pouco uma empresa que certificasse o seu sistema da qualidade garantia uma
diferenciacdo positiva; hoje, uma qualquer organizacao que nao se certifique assume, sim,
uma diferenciacdo negativa”. Esta importancia reveste-se, ainda, de um maior relevo
quando pensamos no qudo critico é o custo das falhas dado que estas se referem,
essencialmente a preservacdo da seguranca de idosos e qualidade dos servicos prestados
a idosos institucionalizados que se encontram, por evidéncias da natureza humana, em
situacdo de maior fragilidade e/ou dependéncia. Por isso, ndo importa pretender alcancar
a satisfacdo das partes interessadas se, tal como refere Pires, citado por Nunes (2014,
p-21) “nao tiver atingido, pelo menos, requisitos minimos da qualidade pretendida”. J& se
vé gque uma das vantagens e objetivos da gestdo da qualidade é poder evidenciar a
comunidade envolvente, e demais partes relevantes, o que se faz e os niveis que se
atingem ou estdo definidos. A literatura aponta como ponto de partida para esta
consciéncia mais ou menos generalizada a importancia dada & melhoria continua. Esta
melhoria continua, assente na avalia¢do continua, inclui as areas da planificacdo, controlo
da qualidade e melhoria da qualidade. Consciéncia generalizada ndo implica,
necessariamente, aplicacdo e investimento generalizados.

Em relagdo a melhoria continua, esta ¢ considerada como “uma necessidade
emergente na sociedade em que vivemos atualmente” de acordo com o defendido por
Saraiva & Teixeira analisado em Rodrigues (2014, p. 3). Na aplicacdo e valorizacdo desta
melhoria continua tem um papel fulcral o conhecimento do publico-alvo para que se possa
desenvolver a atividade, do ponto de vista estratégico, com outra perspetiva. E, pois,
importante, como referem Melo Brito & Lencastre, citados por Rodrigues (2014, p. 4)
que “os gestores da qualidade conhegam o seu publico-alvo, as suas necessidades e
expectativas, para que consigam assegurar a satisfacdo dos mesmos”. Compreende-se,
assim, a importancia que o consumidor assume nesta relacdo. Tudo o foi referido conduz-
nos as motivacdes que levam uma organizacdo a querer implementar um sistema de
gestdo da qualidade. De acordo com Saraiva & Teixeira (2010, p.104) esta motivagdes
podem ser “(...) a certificacdo da organizagao ¢ a garantia da qualidade dos seus produtos
e/ou servigos e processos; a redugdo dos custos da qualidade (...); a prevengao e corregao
de problemas de qualidade;(...) a concorréncia com sistemas ja implementados; o
alargamento e procura de novos mercados; e o reforco e melhoria dos canais de

comunicagdo entre as diferentes areas da organizagdo”. Outros autores dividem as
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motivacdes em dois tipos de razdes, as internas e as externas. As externas, de acordo com
Pires (2007, p.42) relacionam-se com a confianca dada aos clientes “de que a qualidade
esta sendo alcangada” e as internas estdo ligadas a confianga que a organizagdo transmite
a sua gestao.

Deste modo, chegamos ao ponto em que é importante perceber o papel da gestdo da
qualidade e lares residenciais para pessoas idosas. Toda a evolucdo conceptual e social
que teve lugar nas ultimas décadas promoveu a evolugdo dos estados de consciéncia. Se,
por um lado, o envelhecimento populacional é uma realidade em crescimento, como ja
vimos, por outro, o Estado e o Mercado ndo tém conseguido dar a resposta necessaria as
necessidades e alteracdes sociais e humanas verificadas em funcgéo deste crescimento, o
que sustenta a desadequabilidade das politicas e estratégias levadas a cabo por este sector,
ideia defendida por Antunes (2008). Pelo que, de acordo com Azevedo, citado por
Rodrigues (2014, p. 30) “hoje vivemos numa sociedade de risco social, cultural,
econdmico e axiologico”. Nesta perspetiva, os lares residenciais para idosos aumentaram
a sua importancia e, consequentemente, o seu nimero de unidades.

Perante esta ascensdo, os diversos autores tém estudado a importancia da gestéo
da qualidade nas diversas respostas sociais existentes, sendo que aqui nos referimos aos
lares residenciais para idosos. Tem sido defendida a importancia estratégica da gestdo da
qualidade neste tipo de organizacgdes dado que esta, de acordo com Henriques et al. (2009,
p. 125) contribui para “melhorar o funcionamento da Instituicdo, reduzir custos e
melhorar os servigos prestados a comunidade”. Este sector tem como estrado de apoio a
qualidade dos servigos prestados para satisfacdo dos clientes, mas também das partes
interessadas uma vez que, tal como refere Claro, citado por Rodrigues (2014, p. 37),
“garantir aos cidaddos o acesso a servi¢os de qualidade, adequados & satisfagdo das suas
necessidades e expetativas, € um desafio que implicara o envolvimento e empenho de
todas as partes interessadas”.

No entanto, alguns autores sdo prudentes quanto a esta relacdo linear de causa-
efeito. E possivel que uma Instituicdo se preocupe com a qualidade desenvolvida ou
alcancada por si e esta ndo se traduza, como referem Nunes et al. (2001, p. 153), “em
procedimentos de garantia de qualidade, de reflexdo interna sobre esta problematica, ou
de procura sistematica de feedback no sentido de aferir a qualidade”. Relativamente a
uma forma especifica de implementar a gestdo da qualidade, a gestdo por processos,
adotada, por exemplo, pela ISO 9001, estudou-se que a gestdo por processos influencia o

desempenho organizacional, hip6tese acerca da qual ndo existe consenso. A gestdo por
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processos implica “0 seu mapeamento, melhoria, coordenagédo e integracdo na cultura
organizacional” (Antunes, 2008, p. 5). Valorizando a imagem que uma organiza¢do do
sector social est4 obrigado a construir e preservar, “é¢ fundamental que as institui¢oes
sejam boas gestoras e que mostrem que o sdao” (p. 19). As instituicdes do sector social
tém de ter uma particular atengdo para com os seus clientes, pois, “mesmo as sem fins
lucrativos, tém clientes aos quais se destinam os seus servicos, e devem financiar suas
proprias atividades, o que as obriga a pensar em termos similares aos utilizados nas
empresas que visam o lucro” (p. 25). Este autor faz distinguir a gestdo por processo da
gestdo por funcdes, sendo que difere, “essencialmente, pelo estabelecimento de objetivos
para 0s processos identificados, a base para a monitorizacdo do desempenho dos
processos” (p. 33). De acordo com Lipnack et al., citados por Antunes (2008, p. 33) “a
gestdo por processos é composta pelos seguintes elementos basicos:

* Realizagdo de atividades;

» Cumprimento de objetivos;

* Obtengao de resultados”

Analisando os processos, elemento chave da abordagem por processos, estes
possuem, pelo menos, as seguintes caracteristicas:

“e Serem definidos pela gestdo de topo;

« Serem inter-funcionais por natureza,;

« Terem associados um conjunto de objetivos e respetivos indicadores.” (p. 35). Esta
caracterizacdo esta de acordo com o definido e exigido no ambito da implementacdo de
um SGQ certificado pela ISO 9001. Nesta metodologia, a avaliacdo do desempenho tem
o seu foco “no desempenho dos processos e ndo das fungdes” (Antunes, 2008, p. 52)
estando os indicadores de desempenho “em primeiro lugar relacionados com processos e
sO depois com as fungdes”. A investigacdo feita por esta autora, ao analisar institui¢oes

do sector social, permitiu afirmar que:

“e O estudo dos processos de uma organizagdo, de forma sistematizada, motiva
a organizacdo ndo apenas para a inovacdo e mudanga, mas para novos modelos
organizacionais mais simples;

* A constante reavaliagdo da sua estrutura, processos € mecanismos de controlo
torna a organizagdo cada vez mais autocritica e competitiva;

* A participagdo ativa no movimento de melhoria organizacional, torna-se
indispensavel para uma atitude de reflexdo permanente que realce o papel das
interacGes, do relacionamento e das redes entre as organizagdes e o0s seus clientes.”
(pp. 52 e 53).

Quando falamos de atingir um determinado nivel de desempenho, o qual se pretende

que seja medido e monitorizado, este tem contornos diferentes neste tipo de instituicoes
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tendo em atencdo que “0 desempenho de uma organizacao, ndo diz respeito unicamente
aos resultados que gera para 0s seus acionistas, mas essencialmente, para as partes
interessadas, 0 que € uma realidade no Sector Social” (p. 66). Por sistemas de avaliacdo
de desempenho Anthony & Govindarajan, citados por Antunes (2008, p. 67) entendem
“um mecanismo que melhora a probabilidade de uma organizacao implementar as suas
estratégias com sucesso”

Relativamente a hipdtese que esta autora colocou no inicio do estudo realizado sobre
se a Gestdo por processos nas organiza¢fes tem um impacto positivo no seu desempenho
organizacional, a autora constatou que “esta relacdo é elevada, conferindo um suporte
empirico a conceptualizacdo que adotdmos e a orientacdo tedrica” (p. 141) concluindo
que foi possivel verificar “que 0s resultados obtidos nas analises efetuadas no que respeita
a Gestao por processos, (...) permitem concluir pela possibilidade de previsdo dos
indicadores econdémicos relativos a “produtividade” e, ainda, dos indicadores da
“Qualidade das respostas sociais” relativos a percecdo dos participantes quanto ao
Desempenho da qualidade, ao “Desempenho em relagdo ao cliente” e ao “Fornecimento
do servi¢o”, variaveis que integram o modelo de equac@es estruturais proposto” (p. 141).
Estas conclusdes suportam as opc¢des metodoldgicas de gestdo por processos em que se
baseiam 0s modelos que tém vindo a ser adotados por estas instituices, que serdo
referidos de seguida e desenvolvidos mais adiante.

Para implementar um sistema de gestdo da qualidade, este tipo de instituicdes podem
adotar varios modelos. Consideramos pertinentes as seguintes referéncias, as quais serdo
mais desenvolvidas noutro ponto:

- Série International Organization for standardization, (ISO) mais especificamente
a ISO 9001, que, de acordo com Rocha (2006, p. 74), sdo “reconhecidos
internacionalmente e destinados a garantir a qualidade” e que pressupde a certificagdo por
parte de uma entidade externa acreditada para o efeito.

- European Foundation for Quality Management (EFQM) que se destina a
“estimular a melhoria das empresas de forma a aumentar a sua competitividade em
relacdo a concorréncia das empresas” (p. 80). Este modelo atribui prémios de distingdo
que estimulam as empresas.

- European Quality Assurance for Social Services (EQUASS) que se destina as
instituigdes que desenvolvem a sua atividade no &mbito do servico social. Tem um dmbito

europeu.

33



- Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS) que foram
criados pelo Instituto da Seguranca Social para permitir que as organizagdes, pela sua
implementacéo, auto avaliem a sua qualidade e implementem o seu sistema de gestdo da
qualidade. Estes modelos sdo inspirados na norma ISO 9001 e nos modelos anteriormente
referidos.

Importa referir que uma organizagdo pode implementar e manter um sistema de
gestdo da qualidade sem que isso obrigue a sua certificacdo. Esta serve para
reconhecimento externo com, assim se deseja, implicacfes positivas internas.

Percebamos, entdo, a importancia e impacto do desenvolvimento e implementagéo
de um sistema de gestdo da qualidade neste tipo de organizacgdes. Importa referir a
importancia que um bom gestor da qualidade tem na implementacdo e manutencao de um

sistema de gestdo da qualidade. Este tem de

“planificar, prever assuntos e delinear uma estratégia (...) organizar, analisar e
agrupar tarefas para que sejam executadas com eficiéncia por outras pessoas. E
necessaria uma capacidade de coordenacdo com coeréncia e harmonizagdo dos
programas. E fundamental dirigir, propor metas e objetivos, saber tomar decisdes, ter
capacidade de dialogo e negociacdo e maturidade emocional. A integridade, a
exceléncia, a inovacdo e o espirito de equipa, sdo valores fundamentais que um gestor
deve possuir para implementar a qualidade numa Instituigdo” (Nunes, 2014, p. 22).

A somar a tudo isto, pelas mudancas na sociedade em geral, com impacto na gestao
da qualidade, os gestores da qualidade deverdo estar preparados para 0s novos desafios
que se lhes apresentam. De acordo com Pires (2012, p. 71) estes desafios estdo
relacionados com

“(1) adaptag@o a ciclos de desenvolvimento cada vez mais rapidos e frequentes,
acompanhados do uso intensivo de novas tecnologias; (2) Necessidade de integracao
com diversas areas importantes para a empresa, tais como, gestdo da inovacao, gestdo
do ambiente, gestdo do conhecimento, etc.; (3) Maior interacdo das empresas com a
sociedade — ética e responsabilidade social; (4) Necessidade de ampliacdo de
conhecimentos no que diz respeito ao campo da gestdo e estratégia”.

Em sentido contréario, a ndo existéncia/implementacdo da qualidade numa Institui¢éo
“pode provocar uma auséncia de cooperacdo, desconfianca e controlo excessivo, falta de
persisténcia, postura desinteressada, falta de didlogo e de sintonia, falta de coordenacgéo
e a ndo otimizagao, ineficacia e amadorismo” (Nunes, 2014, p. 22). Conclui-se, pois, que
a qualidade da lideranca assume uma importancia central na implementacéo e gestdo do
processo. As razdes para que um processo de gestdo da qualidade deva ser implementado

neste tipo de organizacodes e nelas faga sentido séo:

“l) area em que a seguranca da pessoas e bens ¢ critica;

2) os custos das falhas sdo muito elevados, ou mesmo irreparaveis;
3) a prevencao tem nesta area um valor inquestionavel;

4) a improvisacéo e os erros causam elevada insatisfacéo;
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5) o cliente dispde, frequentemente, de uma menor possibilidade de escolha.”
(Antunes & Pires, 2006, p. 137).

Estes autores defendem ainda que “nenhuma organizacao pode aspirar a obter a total
satisfacdo dos seus clientes e o reconhecimento dos seus parceiros e da comunidade que
serve se ndo tiver atingido, pelo menos, requisitos minimos da qualidade pretendida” (p.
137). Em todo este processo realga-se a importancia que a formacao de técnicos e demais
intervenientes tém. De acordo com as conclusfes retiradas da avaliacao feita ao Plano
Av0, criado em 2000 pelos entdo Secretarios Adjuntos do Ministério da Economia e do
Ministro do Trabalho e da Solidariedade, questéo analisada por Antunes & Pires (2006),
75% da instituigdes analisadas investem na formacdo de todo o pessoal, 8% analisam
contabilisticamente os custos da qualidade (custos de conformidade) e nenhuma analisa
0s custos da ndo qualidade. S6 com investimento na formacao poderemos ter um sistema
de gestdo da qualidade implementado, mantido e a produzir resultados. Isto é o que se
pretende com a gestdo da qualidade. Esta, pode e deve ser aplicada “a gestdo de
organizacg0es para Idosos, em beneficio dos utentes, com vantagem para o respetivo sector
de atividade social com a inerente melhoria da sua imagem publica e do seu desempenho”
(p. 151).

2.2 Gerir e avaliar a qualidade
2.2.1 Qualidade, servicos e satisfacao

Neste ponto, procurar-se-a estabelecer a relacdo entre qualidade de servicos a prestar
e satisfacdo dos clientes, tendo como pano de fundo a qualidade e a sua crescente
importancia atribuida. Ndo nos deteremos com a problematica da definicdo da qualidade,
amplamente estudada, projetada e apresentada como subjetiva e dependente do contexto
ou do que se pretende ou valoriza. E neste contexto que “os estudos sobre satisfagdo do
consumidor também tém absorvido parte consideravel dos esforcos dos pesquisadores”
(Spina, Giraldi & Oliveira, 2013, p. 95). Os mesmos autores defendem que “é necessario
empreender esforcos para o estudo da qualidade em servigos, bem como a satisfagdo dos
clientes com os servicos prestados, ja que qualidade e satisfagdo, que ndo sdo sinénimos,

estdo fortemente relacionadas” (p. 95).
Comece-se pelos servigos. Os lares residenciais para idosos prestam, ndo so, mas
essencialmente, servicos. N&o sendo facil a delimitacéo e definicdo de setor de servicos

“¢ preciso chegar a um denominador comum que defina as caracteristicas bdasicas
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necessarias a sua diferenciacdo dos demais setores econdémicos” (p. 96). Servigos podem
ser definidos, de acordo com Keller & Kotler, citados por Spina, Giraldi & Oliveira (2013,
p. 96) como “qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que néo resulta na propriedade de nada”. Lovelock & Wrigth, citados
por Spina, Giraldi & Oliveira (2013, p. 96) definem servigos como “um ato ou
desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o processo possa estar ligado a um
produto fisico, o desempenho é essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em
propriedade de nenhum dos fatores de producdo” e “atividades econdmicas que criam
valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como
decorréncia da realizacdo de uma mudanca desejada no — ou em nome do — destinatario
do servi¢o”. Compreende-se que ndao chegaremos a uma defini¢do Unica e mais correta.
No entanto, toma-se como mais consensual, de acordo com Gronroos, citado por Spina,
Giraldi & Oliveira (2013, p. 96), a defini¢do de que servi¢o “€ um processo, consistindo
em uma série de atividades mais ou menos intangiveis que, normalmente, mas nédo
necessariamente sempre, ocorrem nas interacdes entre o cliente e os funcionarios de
servico e/ou recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servicos e que sdo
fornecidas como solucdes para problemas do cliente”. Os servigos ndo se apresentam,
aqui, como oposi¢do a produtos mas interessa perceber as suas diferengas. Ao contrario
do produto “os servicos ndo podem ser vistos, ouvidos, cheirados ou provados
previamente ao momento da compra/consumo, sendo sentidos pelo cliente quando ele
experimenta a execu¢do dos mesmos” (p. 97).

Para se compreender as diferencas entre servico e produto, 0s autores apresentam
caracteristicas dos servicos que os distinguem de imediato como, por exemplo, de acordo
com Kelle & Kotler, citados por Spina, Giraldi & Oliveira (2013, p. 96) a
“intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade. Pela sua perecibilidade,
ndo podem produzidos antes do seu consumo, nem armazenar na espetativa de vendas
futuras; pela sua variabilidade, Corte (2009, p. 14) refere que os servigos podem ser “mais
adaptaveis e flexiveis do que produtos com atributos standards” sendo que Crato (2010,
p. 14) refere que “os processos de produgdo nem sempre possuem informacoes objetivas
a respeito das suas operagdes, que podem nem se repetir com frequéncia”; pela sua
intangibilidade, como ja se disse, ndo podem ser provados ou tocados antes de serem
adquiridos; pela sua inseparabilidade ndo se pode separar o prestador de servigos do
servigo por ele prestado.

A Tabela 1 ajuda a compreender a distingdo feita.

36



Tabela 1 — Caracteristicas dos servicos.

Bens fisicos Servicos

Tangiveis Intangiveis

Homogéneos Heterogéneos

Producdo e distribui¢do separadas do consumo Processos simultaneos de producdo, distribuicdo e
consumo

Uma coisa Uma atividade ou processo

Valor central produzido na fabrica Valor central produzido em interacdo comprador-
vendedor

Clientes ndo participam (hormalmente) do processo Clientes participam na producao

de producdo

Podem ser mantidos em stock N&o podem ser mantidos em stock

Transferéncia de propriedade N&o ha transferéncia de propriedade

Fonte - Gronroos in Spina, Giraldi &Oliveira, 2013, p. 97.
Abordando, agora, a qualidade em servicos, esta é definida por Bateson &Hoffman,

de acordo com referéncia em Spina, Giraldi & Oliveira (2013) como um instrumento ou
forma de obter vantagem e sucesso em relacdo a concorréncia. Se o interesse é termos
mais clientes e fiéis, importa perceber que fatores leva um cliente a mudar de empresa
prestadora de servicos. Seguidamente, a Tabela 2 apresentada ajuda a compreender este

ponto.

Tabela 2 — Fatores que levam o cliente a mudar de empresa prestadora de servigos.

PRECO FALHA NA ENTREGA DO SERVICO
Preco alto Desatencéo

Aumento de precos M4 educacdo

Preco injusto Indiferenca

Preco enganoso Falta de preparagdo
INCONVENIENCIA RESPOSTA A FALHA NO SERVICO
Localizagao/horério Resposta negativa

Espera por uma visita Sem resposta

Espera pelo servigo Resposta relutante

FALHA NO SERVICO CENTRAL PROBLEMAS ETICOS

Erros no servigo Enganos

Erros de cobranca Venda agressiva

Servigo desastroso Inseguranca

MUDANCA VOLUNTARIA CONCORRENCIA

O cliente mudou-se O cliente encontrou um servigo melhor.
O prestador encerrou suas atividades

Fonte — Keaveney in Spina, Giraldi &Oliveira, 2013, p. 98.
Relativamente a qualidade de servicos alguns autores abordaram o tema.

Pararuraman et al. (1985) elaboraram “um modelo que sumariza a qualidade de servigos,
mostrando os fatores que a influenciam e os motivos do seu fracasso” (Spina, Giraldi &
Oliveira, 2013, p. 98).
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O modelo divide-se em gaps (lacunas) que, de seguida, se enuncia:

- Gap 1: entre as expectativas do consumidor e as percepgoes da gestéo.

- Gap 2: entre as expectativas da gestéo e as especificacdes da qualidade dos servigos.

- Gap 3:entre as especificacbes da qualidade dos servicos e sua entrega.

- Gap 4: entre a entrega dos servicos e as suas comunicagdes externas.

- Gap 5: entre o servigo percebido e servico esperado.
(Spina, Giraldi & Oliveira, 2013, p. 98)

Deste modelo, os autores definiram 10 determinantes da qualidade que se apresentam

na Tabela 3.

Tabela 3 — Determinantes da qualidade.

CRITERIO

CONCEITO

Confiabilidade

Abrange consisténcia de desempenho e confiabilidade. Também significa que a
empresa faz certo da primeira vez e honra seus compromissos. Exemplo: precisdo nas
contas, manutencdo dos registros de forma correta e realizagdo do servico no tempo
designado.

Presteza

Refere-se ao desejo dos empregados de prover 0s servicos e a sua presteza nessa tarefa.
Envolve rapidez nos servicos: retornar a ligacdo de um cliente rapidamente ou realizar
rapidamente um servico.

Competéncia

Significa possuir a habilidade e o conhecimento necessarios para realizar o servico, 0
que envolve: conhecimento e habilidade do setor de atendimento e do suporte
operacional, e capacidade de pesquisa da organizagéo.

Acessibilidade

Refere-se a proximidade e a facilidade de contato, o que significa que o servigo pode
ser acessivel por telefone, o tempo de espera para receber o servi¢o ndo é extenso, tem
horario de funcionamento e localizagdo convenientes.

Cortesia

Envolve delicadeza, respeito, consideracdo, amabilidade no atendimento pessoal, o
que inclui consideracdo pela propriedade do cliente.

Comunicagéo

Manter os consumidores informados em linguagem que possam entender e ouvi-los.
Isso significa aumentar o nivel de sofisticagdo com os mais bem-educados, falar de
maneira simples e direta com os consumidores mais simples, explicar o servi¢o em si,
0 prego, os descontos, e garantir ao consumidor que um eventual problema sera
resolvido.

Credibilidade | Envolve honestidade e comprometimento no atendimento das necessidades dos
clientes, abrangendo nome e reputacdo da empresa, caracteristicas pessoais dos
atendentes e nivel de envolvimento nas intera¢des com os clientes.

Seguranca Auséncia de perigo, risco ou divida envolvendo seguranca fisica, financeira e
confidencial.

Compreensdo | Esforcar-se para entender as necessidades e exigéncias especificas dos clientes, prover

e atencdo individual e reconhecer os clientes habituais.

conhecimento

do cliente

Aspectos Inclui as evidéncias fisicas do servico: instalacdes, aparéncia do pessoal, ferramentas

tangiveis e equipamentos usados na prestacdo de servico, representacGes fisicas do servico e

outros clientes presentes nas instalagoes.

Fonte — Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry in Spina, Giraldi &Oliveira, 2013, p. 99.
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Para finalizarmos este ponto, abordaremos a satisfacdo. Este conceito, de acordo com
Lovelock e analisado em Pereira (2013) é mais abrangente do que o conceito de qualidade
dos servigo e &, por vezes, considerado uma parte desta. A literatura produzida tem-se
dividido relativamente a relacao entre satisfacdo e qualidade. De acordo com Grdnroos e
analisado por Pereira (2013), alguns autores defendem que é a qualidade percebida que
leva a satisfacdo, outros defendem que é a satisfacdo que conduz a percecdo da qualidade
de um servico. Ndo nos detendo sobre a historicidade da evolucao desta temaética e indices
de satisfacdo, como o American Customer Satisfaction Index (ACSI) ou o European
Customer Satisfaction Index (ECSI), Javadein, Khanlari, & M.; Lam, Zhang, & Jensen;
Leeweun, Quick, & Daniel; Lovelock, citados por Pereira (2013, p. 50) definem
satisfacdo do consumidor como “um julgamento sobre os atributos de um servigo, ou do
proprio servigo, que garantem um nivel de prazer relacionado com o consumo”, defendo,
0S mesmos autores, citados por Pereira (2013, p. 50) que a satisfacdo do consumidor é
“como uma experiéncia afetiva que ¢ ativada quando as necessidades dos consumidores
sdo preenchidas, indo ao encontro das suas expectativas”. Atualmente, as organizagdes
investem no que promova a satisfacdo do cliente porque reconhecerem, nesta pratica, uma
importante alavanca estratégica com consequéncias operacionais. O aumento dos niveis
de satisfagdo sao reconhecidos pelas organiza¢des como trunfos que diminuem os custos
para conseguir novos clientes e como facilitadores na gestéo e resolucdo de problemas,
conflitos e reclamacdes, questdo referida por Kotler & Keller; Lam, Zhang, & Jensen e
analisada em Pereira (2013). Ndo promovendo a reducdo de tudo a satisfacdo do cliente,
0s autores dao-lhe particular importancia por ter a capacidade de influenciar e dirigir as
preferéncias do cliente, tal como indica Gerson citado por Pereira (2013, p. 51) referindo
que “se o nosso cliente ndo ficar satisfeito, deixara de querer fazer negdcio”. Na
perspetiva deste autor, a qualidade é importante na medida em que contribui para a
satisfacdo do cliente.

Na Tabela 4, apresentam-se 0s beneficios que a satisfacdo transporta para a

organizacao.

39



Tabela 4 — Beneficios da satisfacdo para a organizacao.

Encoraja a compra repetida e lealdade

_ Promove/potencia passa-palavra positiva

SATISFACAO Reduz custo com atracdo de novo consumidores

Reduz custos associados as falhas nas performances dos servicos
Isola os consumidores das a¢des da concorréncia

Cria vantagem competitiva

Fonte — Adaptado de Lovelock in Pereira, 2013, p. 51.

Desta forma se pretende relacionar qualidade, servigos e satisfagdo, enquadrando
teoricamente e contribuindo para a compreensdo da sua importancia na abordagem da
gestdo da qualidade em lares residenciais para pessoas idosas e suas implicacdes na

relagdo negdcio-servigo-cliente.

2.2.2 Modelos e normas de avaliacdo e gestdo da qualidade

Neste ponto pretende-se apresentar quatro modelos relativos a implementacdo de
sistemas de gestdo da qualidade, ja referidos anteriormente: EFQM, EQUASS, MAQRS
e ISO. Destes, daremos particular atencdo a 1SO por ser o0 modelo mais seguido nos
sistemas de gestdo da qualidade implementados em organizacdes, que oferecem 0s

servigos inerentes aos lares residenciais para pessoas idosas.

European Foundation for Quality Management (EFQM)

Este modelo tem oito critérios divididos em critérios meios e critérios resultados.
Os critérios meios sdo os fatores critico para 0 sucesso de uma organizacao e os critérios
resultados s&o os resultados obtidos da implementacéo deste modelo. No primeiro caso,
temos os critérios de “lideranga, planeamento e estratégia; gestdo de pessoas; recursos e
parcerias; processos”, no segundo caso temos os critérios de “satisfagdo dos clientes;
satisfacdo dos colaboradores; impacto na sociedade; resultados de desempenho chave”
(Pires, 2012, p. 527-529). Na Figura 2, apresenta-se 0 modelo EFQM para mais facil

compreens&o.
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Figura 2 — Modelo EFQM (2009).

MEIOS RESULTADOS

Pessoas =t —{ Resultados pessoas | ;E
3 v 3
S 23 i
§ - 28 8 n B«
= Estratégia S2E Resultados clientes [™] < E
o E s @ E w
- ] oy =@ = %
= Parcerias | - . 2 -

g —— Resultados sociedade ™ &2 =

INOVACAQ. CRIATIVIDADE E APREENDIZAGEM

Fonte — Adaptado de Pires, elaborado por Rodrigues, 2016, p.66.

A respeito deste modelo importa referir que 0 seu uso e as praticas de autoavaliacdo
levaram a EFQM “a criar em 2001, dois novos niveis dentro do esquema geral de
exceléncia profissional” (Rodrigues, 2016, p.66.), 0 que fez com que as organizagdes

varias pudessem, de acordo com o que refere Pires, citado por Rodrigues (p. 66):

“percorrer um caminho para exceléncia, em cinco etapas com os seguintes
objetivos: 1) Proporcionar um reconhecimento a nivel europeu, abrangendo
organizacOes para além das consideradas como modelos, de modo a facilitar a
aprendizagem do modelo. 2) Maximizar o nimero de organizag¢6es que podem utilizar
os principios do Modelo de Exceléncia da EFQM, no sentido da melhoria continua da
organizacdo, potenciando a sua divulgacdo. 3) Fornecer produtos e servigos praticos
que ajudem as organizagOes a alcancar niveis de exceléncia mais elevados, através de

etapas escalonadas e motivadoras”.

Relativamente as razBes para adotar este modelo, podemos afirmar que a sua
aplicagdo “permitird obter uma panorédmica alargada do desempenho da organizagéo face
a uma ferramenta usada por organizacdes reconhecidas como modelo” (p.70), colocando
a organizag¢ao em situagdo privilegiada para “demonstrar que desenvolveu um plano de
melhorias baseado no feedeback da autoavaliagdo feita a luz do Modelo de Exceléncia da
EFQM” (p.70).

Atualmente, e na senda da desejada melhoria continua, 0 modelo EFQM — 2020 —
definiu como base para a sua estrutura a resposta a trés perguntas com trés palavras-chave:

Porqué? Como? O qué?
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“- Porque existe esta organizacdo? Qual o Propdsito que cumpre? Porque esta

Estratégia em particular? (Direcéo)
- Como pretende cumprir o seu Propdsito e a sua Estratégia? (Execucéo)

- O que verdadeiramente alcancou até hoje? O que pretende alcancar amanh@a?

(Resultados)” (apq.pt, 2020)

Este modelo, focado no desempenho operacional e na orientacdo para os resultados,

de acordo com esta Ultima perspetiva, esquematizou as suas principais ideias da forma

que, de seguida, se apresenta. Como se pretende com uma demonstracao esquematica, a

Figura 3 facilita a captacdo das bases, compreensdo dos seus principios e interacdo das

mesmas.

Figura 3 — Modelo EFQM (2020).
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Fonte — https://apg.pt/reconhecimentos-efgm/modelo/
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European Quality Assurance for Social Services (EQUASS)

Este modelo é uma iniciativa da Plataforma Europeia de Reabilitacdo (EPR) e
destina-se as organizacfes que atuam na area social. Inicialmente, este modelo foi criado
com o foco preferencial na area da deficiéncia. No entanto, atualmente pode ser utilizado
por qualquer organizagdo da area do servi¢o social. O modelo EQUASS “disponibiliza
um conjunto abrangente de servicos na area do desenvolvimento, promocao, aprovagao e
certificacdo da qualidade, todos eles em conformidade com os requisitos europeus para a
qualidade da prestacdo dos Servicos Sociais” (EQUASS, 2012, p.2), tendo como
principais objetivos “melhorar o sector dos servigos sociais através do compromisso dos
prestadores de servi¢os com a qualidade e a melhoria continua, e pela garantia de servicos
de qualidade aos seus clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) em toda a Europa”
(p.2). Este modelo assenta “numa estrutura de 10 principios de qualidade, 50 critérios,
cada um com diferentes indicadores, e certificam dois niveis diferentes de qualidade”
(Fernandes, 2020, p. 39). Estes principios e critérios certificam dois niveis possiveis: nivel
I - Assurance e nivel Il — Excellence. Existe, ainda, um terceiro nivel que ndo corresponde
a certificacdo: Prémio Europeu da Qualidade nos Servigos Sociais.

O nivel I, EQUASS Assurance “conduz a um sistema de garantia e controlo da
qualidade que permite as organizag@es iniciarem um processo de certificacdo externo, de
reconhecimento a nivel europeu, através do qual, certificam a qualidade dos seus servicos
junto de clientes/utentes/utilizadores/as do servigo e stakeholders” (p. 40). O nivel II,
EQUASS Excellence, “é uma marca de exceléncia e exige que as organizacGes efetuem
uma auto-avaliacdo e reflitam a mesma num relatério” (p. 42), cujo processo de
certificacdo € totalmente organizado e gerido a partir de Bruxelas.

Os principios da qualidade deste modelo sdo: lideranca, recursos humanos, direito,
ética, parcerias, participacdo, orientacdo para o cliente, abrangéncia, orientacdo para 0s
resultados, melhoria continua, de acordo com os critérios da EQUASS (2012). Os

principios enunciados interrelacionam-se da seguinte forma, apresentados na Figura 4.
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Figura 4 — Inter-relacdo dos principios da qualidade do modelo EQUASS.
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Fonte: https://apq.pt/certificacao-equass/modelo/

Para melhor compreendermos o que implica cada um destes principios apresenta-se,

de seguida, 0 que se espera de cada organizacdo em relacdo a estes (EQUASS, 2012).

“Lideranca - As organizacGes que prestam servigcos sociais evidenciam
lideranga dentro do sector social, internamente através de boa governacéo e dentro da
comunidade através da projecdo de uma imagem positiva, desafiando as baixas
expectativas existentes, encorajando as melhores praticas, assegurando uma utilizagéo
mais eficiente dos recursos, fomentando a inovacéo, e contribuindo para a criagdo de
uma sociedade mais aberta e inclusiva.”.

Recursos humanos - As organiza¢Bes que prestam servicos sociais lideram e
gerem os seus colaboradores e o respetivo desempenho de forma a alcangar 0s
objetivos organizacionais e assegurar uma prestacdo de servicos centrada no
cliente/utilizador. Estdo comprometidas com o recrutamento e promocao de pessoal
qualificado, baseando-se nos conhecimentos, capacidades e competéncias requeridas.
Promovem uma cultura de envolvimento, desenvolvimento e aprendizagem continua
dos seus colaboradores para beneficio das pessoas servidas e outras partes
interessadas. A organizagcdo promove a saulde, seguranca e bem-estar dos seus
colaboradores, proporcionando condicGes de trabalho apropriadas.

Direito - As organizagdes prestadoras de servigos sociais comprometem-se com
a promocdo e a defesa dos direitos dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores),
em termos de igualdade de oportunidades, igualdade de tratamento e liberdade de
escolha, autodeterminagdo e participacdo equitativa. Asseguram o consentimento
informado e a adocdo de agbes positivas e ndo-discriminatérias dentro dos seus
préprios servicos. Este compromisso estd presente em todas as fases do
desenvolvimento e prestacdo dos servicos e nos valores da organizacéo.

Etica - As organizagdes prestadoras de servicos sociais funcionam com base
num Codigo de Etica que respeita a dignidade dos clientes (utentes/pessoas
servidas/utilizadores), suas familias e cuidadores, protegendo-os de riscos indevidos,
que especifica os requisitos de competéncia dentro da organizacdo, e promove a
justica social.

Parcerias - As organizages que prestam servi¢os sociais atuam em parceria
com entidades publicas e privadas do sector, empregadores e representantes dos
trabalhadores, entidades financiadoras e clientes (utentes/pessoas
servidas/utilizadores), organizacbes representativas, grupos locais, familias e
prestadores de cuidados, para criar um continuo de servigos, alcancando niveis mais
eficazes de impacto dos servicos e uma sociedade mais aberta e inclusiva.
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Participacdo - As organizacdes que prestam servigos sociais promovem a
participacdo e inclusdo dos seus clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) em
todos os niveis da organizacdo e dentro da comunidade. As organizacfes envolvem
os clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) como membros ativos das suas
préprias equipas de trabalho. Com vista ao aumento da participacdo e incluséo
equitativa as organizacBes devem facilitar o empowerment dos clientes
(utentes/pessoas servidas/utilizadores). Trabalham em colaboragéo com entidades e
grupos representativos de apoio a defesa, eliminagdo de barreiras, ensino publico e
promocéo ativa da igualdade de oportunidades.

Orientacdo para o cliente - As organiza¢Ges que prestam servigos sociais
implementam processos com vista a melhoria da qualidade do vida dos clientes
(utentes/pessoas servidas/utilizadores), baseados nas necessidades dos clientes
(utentes/pessoas servidas/utilizadores) e de outros potenciais beneficiarios. Respeitam
0 seu contributo individual envolvendo-os na sua auto-avaliacdo, na avaliacdo dos
servicos que lhes sdo prestados e demonstram a criacdo de valor e os objetivos dos
servicos tendo em conta o ambiente fisico e social em que estdo inseridos.

Abrangéncia - As organiza¢es que prestam servi¢os sociais asseguram aos
clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) o acesso continuo a servicos holisticos
e baseados na comunidade, valorizando a contribuicdo de todos os clientes
(utentes/pessoas servidas/utilizadores) e potenciais parceiros, incluindo a comunidade
local, empregadores e outras partes interessadas, atuando desde a intervencao precoce,
ao apoio e acompanhamento continuado. Os servicos deverdo ser prestados por uma
abordagem de equipa multidisciplinar ou em parceira com outros prestadores de
servicos e empregadores.

Orientacgéo para os resultados - As organizagdes que prestam servicos sociais
orientam-se para resultados, tanto em termos de como eles sdo percebidos, nos
resultados alcangados, e que beneficios proporcionam aos clientes (utentes/pessoas
servidas/utilizadores), seus familiares, cuidadores, empregadores, outras partes
interessadas e a comunidade em geral. Elas também aspiram alcangar maior valor para
0s seus compradores de servicos e entidades financiadoras. Os impactos dos servigos
sdo medidos, monitorizados, e sdo elementos importantes dos processos de melhoria
continua, transparéncia e responsabilizacéo.

Melhoria continua - As organiza¢cBes que prestam servicos sociais sdo
proactivas em ir ao encontro das necessidades do mercado, utilizando os recursos de
forma mais eficaz, desenvolvendo e melhorando os servicos, promovendo a
investigacdo e desenvolvimento para obter inovagdo. Desenvolvem estratégias
eficazes de marketing e comunicacdo, valorizam o feedback dos clientes
(utentes/pessoas servidas/ utilizadores), entidades financiadoras e outras partes
interessadas e implementam sistemas de melhoria continua da qualidade.”.

Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS)

Com o objetivo de “Garantir aos cidaddos o acesso a servigos de qualidade,
adequados a satisfagdo das suas necessidades e expectativa” (Modelo de Avaliacdo da
Qualidade — Lar Residencial, 2007, p. 4), bem como “constituir um referencial normativo
que permita avaliar a qualidade dos servicos prestados e consequentemente diferenciar
positivamente as Respostas Sociais” (p. 4), 0 Instituto da Seguranca Social, 1.P. concebeu
“Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais - Creche, Centro de Dia,
Servico de Apoio Domiciliario, Lar Residencial, Centro de Atividades Ocupacionais, Lar
de Infancia e Juventude e Centro de Acolhimento Temporario.” (p. 4). Assim, este modelo
é definido pela tutela como “um referencial normativo que se baseia nos principios de

gestdo da qualidade e onde s&o estabelecidos 0s requisitos necessarios a implementagéo
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do Sistema de Gestdo da Qualidade dos servigos prestados pelas Respostas Sociais”™ (p.
4).

Este modelo desenvolvido, tal como ja referido “teve como referéncias a norma NP
EN ISO 9001:2000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos e 0 Modelo de
Exceléncia da European Foundation for Quality Management (EFQM)” (p. 8), como

vemos no esquema apresentado na Figura 5.

Os principios deste modelo séo

- Orientacdo para os resultados;

- Focalizacdo no cliente;

- Lideranca e constancia nos propositos;

- Gestdo por processos e por factos;

- Desenvolvimentos e envolvimento das pessoas;
- Aprendizagem, inovacdo e melhoria continuas;
- Desenvolvimentos de parcerias;

- Responsabilidade social corporativa;

Esquematicamente, 0 modelo é apresentado na figura seguinte:
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Critérios que 52 reportam a forma como
a5 actividades da resposta sodial 530
desenvolvidas, ou sepa,

Como a gestdo desenvolve e prossegue a
missao, 3 visao e os valores da organizacio e
Mo 3 organizacio formula, implementa e
revd a sua estratégia e a converte em planos
& acqhes

Como a organizacdo pere, desemvolve ¢
liberta o potendial dos seus colaboradores

Como a organizacio plansia e gere as
SUAS parcerias externas ¢ 05 Seus recursos
internos de uma forma eficaz e eficiente

Como a organizacdo concebe, gere e
melhora os seus processos de modo a perar
valor para os seus clientes

Figura 5 — Critérios do MAQRS e sua interaccao.

Avaliam o produto final das accles
empreendidas, ou 583,

COoMmo consequénca da gestdo que
& feita dos Meios

) que 3 organizacao estd a alcancar
relativamente 3 satisfacio dos seus dientes
extemos

O que a organizacdo estd a alcancar
relativamente 3 satisfacio dos seus
colaboradores

0 que a organizacdo estd a alcancar
relativaments 3 satisfacio das necessidades
e expectativas da comunidade em que se
insere

) que 3 organizacao estd a alcancar
relativaments ao desempenho planeado

INOVACAD E APRENDIZAGEM
Fonte - Modelo de Avaliagdo da Qualidade — Lar Residencial, p. 7 in seg-social.pt
De acordo com este manual, 0 modelo referido, nas suas interag0es, tem a seguinte
leitura “Resultados Excelentes no que se refere ao Desempenho, Clientes, Pessoas e
Sociedade sdo alcancados através da Lideranga na conducdo do Planeamento e Estratégia,
das Pessoas, dos Recursos e Parcerias e dos Processos. (EFQM, Modelo de Exceléncia
da EFQM)” (p. 7). Tendo sido criados para auxiliar as instituicbes nas suas variadas

respostas sociais, pretende-se que os MAQRS sejam um “instrumento base para a
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implementagdo e desenvolvimento de um sistema de gestdo da qualidade” (Rodrigues,
2014, p. 39). Referido por Claro, e analisado em Rodrigues (2014), estes manuais
pretendem agrupar os requisitos aplicaveis a cada resposta social num sé manual. Ribeiro
citado por Rodrigues (2014, p. 39) refere que, para além da desejada melhoria continua,
estes manuais também pretendem “permitir a auto sustentabilidade das organizagdes”.
Salienta-se que cada MAQRS, de acordo com Claro & Borges citados por Rodrigues
(2014, p. 39) se divide em trés partes, “os modelos de avaliacdo da qualidade, o manual
de processos chave e questionarios de avaliagao da satisfagdo interna e externa”. Por seu
turno, Ribeiro citado por Rodrigues (2014, p. 39) refere que para cada processo chave
foram definidos “objetivos, campo de aplicacdo, fluxograma das atividades / modo
operatério, indicadores, dados de entrada e saida de responsabilidades; instruces de
trabalho que descrevem as atividades associadas a cada processo (...); impressos com o
duplo objetivo de serem por vezes instrumentos de trabalho e registos das acdes
realizadas”

Da aplicacdo deste modelo resulta um Sistema de Qualificagdo das Respostas
Sociais. Baseado no conceito de melhoria continua, “para cada critério foram
estabelecidos trés niveis de exigéncia para o0 cumprimento dos requisitos - Nivel C, B e
A” (Modelo de Avaliagdo da Qualidade — Lar Residencial, 2007, p. 8) auditaveis por
“entidades qualificadoras, externas, independentes e acreditadas no ambito do Sistema
Portugués da Qualidade.” (p. 8). Estas auditorias seguem o normal percursos de auditorias
externas de concessdo, acompanhamento, renovacdo, seguimento e extraordinarias,
estando definidas auditorias para cada um dos trés nivel de acordo com a exigéncia de
cada um. Este SQRS “tem como objetivo a qualificacdo das respostas sociais atraves da
avaliacdo da conformidade dos servicos com os requisitos estabelecidos nos critérios
deste Modelo” (p. 8).

De acordo com um estudo levado a cabo por Rodrigues (2014) que incidiu sobre 85
IPSS do distrito de Viana do Castelo, concluir apenas 7 instituicdes pediram apoio para a
implementacdo do SGQ do Instituto da Seguranca Social e que metade das mesmas
consideraram “que os MAQRS ndo se coadunam com a realidade das institui¢des”
(Rodrigues, 2014, p. 68). Das IPSS que implementaram um SGQ, que foram 21, “apenas
5 encontram-se certificadas, sendo que 4 referiram que estdo certificadas em niveis
diferentes dos definidos pelo ISS, nomeadamente pelo Modelo EQUASS e pela APCER
- Associacdo Portuguesa de Certificagdo” (Rodrigues, 2014, p. 68). Neste estudo, e de

acordo com a amostra, concluiu-se que “o niimero de IPSS com SGQ implementado ¢é
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muito diminuto” (p. 68) e que, no quadro de instituigdes apresentadas e estudadas “ndo
existe nenhuma IPSS certificada nos niveis definidos pelo ISS” (p. 69)

Este modelo tem, pois, representado uma ferramenta pesada na sua implementacao
e cara na sua certificacdo. Neste sentido, a instituicGes de lares residenciais para idosos
com sistema de gestdo da qualidade implementado e auditado com vista a certificagcdo

tém optado, na sua maioria, como vimos, por outros modelos.

International Organization for standardization (ISO)

A ISO citada por Lopes (2014) “é uma entidade ndo-governamental fundada em
1947 em Genebra, na Suiga, que congrega 0s organismos de normalizacdo de 164 paises
e € responsavel pela elaboracdo e publicacdo de normas internacionais em diversos
campos técnicos” (Lopes, 2014, p.32)

As chamadas normas da familia ISO 9000, relacionadas com a gestao da qualidade,
séo:

- 1SO 9001 - Sistemas de Gestéo da Qualidade - Requisitos; (NP EN ISO 9001:2015)

- ISO 9000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade - Fundamentos e vocabulario; (NP
EN ISO 9001:2015)

- 1SO 9000 — Gestéao do sucesso sustentando de uma organizagdo — uma abordagem
da gestdo pela qualidade. (NP EN ISO 9001:2015)

Dentro da tematica das auditorias existe, na ISO, a ISO 19011 - Linhas de orientacédo
para auditorias a sistemas de gestdo. Das 1SO elencadas apenas a ISO 9001 é auditavel e
é sobre ela que nos deteremos por ser esta a que define 0s requisitos para implementacdo
de um sistema de gestdo da qualidade. A norma 1SO 9001 pode ter vérias versdes de
acordo com as atualizag¢Ges que vai sofrendo, sendo que a Gltima anula a anterior. Para
falar nas mais recentes, ja esteve em vigor a 1SO 9001:2000, ISO 9001:2008 e ISO
9001:2015, atualmente em vigor. As mudancas realizadas em cada versao surgem por
necessidades verificadas da sua aplicagdo porque, tal como refere Pires citado por
Cardoso (2017, p.20) apenas “um sistema robusto e adequado de gestdo da qualidade
pode ajudar uma organizacdo a melhorar o seu desempenho global, constituindo uma
componente essencial das iniciativas de desenvolvimento sustentavel”.

Relativamente a norma na verséo de 2015, identificaram-se os seguintes beneficios:

“- Fornecer clareza;

- Envolvimento de lideranga reforcada no sistema de gestéo;
- Pensamento baseado em risco conduz a proatividade;

- Linguagem simplificada;

- Estrutura, termos e texto comuns a outras normas de gestao;
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- Alinhar politica e objetivos do SGQ com a estratégia da organizagdo.”
(Brites, 2016, pp. 30 e 31).

A ISO 9001:2015 “adota a abordagem por processos, que incorpora o ciclo PDCA e
0 pensamento baseado no risco” (NP EN ISO 9001:2015, 2015, p.7). Assim, temos trés
partes importantes na constituicdo e definicdo desta norma:

- Abordagem por processos: “permite a uma organizagao planear os seus processos
e as respetivas interagcdes” (p.7);

Esta abordagem permite “a compreenséo e satisfagdo consistente dos requisitos”, “a
consideracao dos processos em termos de valor acrescentado”, “a obtencdo de um
desempenho eficaz dos processos” e “a melhoria dos processos baseada na avaliagdo de

dados e de informacao” (p.8). Na figura 6, apresentam-se os elementos de um processo e
sua interacdo, de acordo com a NP EN ISO 9001:2015.

Figura 6 — Representacdo esquematica dos elementos de um processo simples e sua

interacao.
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1 1 : : : : 1
I ! . ! 1 £ -
| PROCESSOS P MATERIA, ; i MATERTA, i | PROCESSOS
il ! i [
| ANTECEDENTES | |ENERGIA, ! i ENERGLA, : | SUBSEQUENTES
| Em p. ex nos Lo INFORMAGAO, i | INFORMACAGQ, i ' Em p. ex. mos
: formecedores : : P. ex. sob forma : : P. ex. sob forma : : clientes
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: {internos ou externos), | : de materiais, : ; de produto, i : (intemos ou externos),
! < i 1 i
: nos clientes, : : TECUrsos, : : SEAG0, ! : noutras partes
: noutras partes i : requisitos : | decisdo ! : interessa das
o ; !
: interessadas : i i : : : relevantes
1 it ! i
| relevantes : ! : : i :
l P i : L
| e = LI il
I i |
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S i
[ Possivels controlos e

pontos para monitorizar e
medir o desempenho

Fonte - NP EN 1SO 9001:2015, p. 9.
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- Ciclo PDCA (plan, do, check, act): “permite a uma organizagdo assegurar que 0s
seus processos sdo dotados com recursos adequados e devidamente geridos e que as
oportunidades de melhoria so determinadas e implementadas” (p.7);

Este ciclo PDCA desconstroi-se e define-se da seguinte forma, segundo a norma:

- Planear — “Estabelecer os objetivos do sistema e os seus processos, bem como os
recursos necessarios para obter resultados de acordo com os requisitos do cliente e a
politica da organizacdo e identificar e tratar riscos e oportunidades” (p.9);

- Executar — “Implementar o que foi planeado” (p.9);

- Verificar — “Monitorizar e (onde aplicavel) medir os processos ¢ os produtos ¢
servicos resultantes por comparacdo com politicas, objetivos, requisitos e atividades
planeadas e reportar os resultados” (p.10);

- Atuar — “empreender acdes para melhorar os desempenho, conforme necessario”
(p.10);

Na Figura 7 apresenta-se, esquematicamente, o ciclo PDCA em interagdo com 0s
principais temas e secgdes da NP EN 1SO 9001:2015.

Figura 7 — Representacdo da estrutura da 1SO 9001:2015 no ciclo PDCA. .
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NOTA: Os niimeros entre paréntesis fazem referéncia a segdes nesta Norma.

Fonte - NP EN 1SO 9001:2015, p. 10.
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- Pensamento baseado no risco: “permite a uma organiza¢ao determinar os fatores
suscetiveis de provocar desvios nos Seus processos e nos seus sistemas de gestdo da
qualidade em relacéo aos resultados planeados, implementar controlos preventivos para
minimizar efeitos negativos e aproveitar ao maximo as oportunidades que vao surgindo”
(p.7). A norma define risco como “o efeito da incerteza” tenha ele consequéncias positivas
ou negativas (p.11). Contribuem para este pensamento a realizacdo de ac¢Ges preventivas
para prevenir a ocorréncia de ndo conformidades, procurando tratar, gerir e encontrar
oportunidades.

De acordo com esta norma, os principios de gestdo da qualidade séo 7: foco no
cliente, lideranca, comprometimento das pessoas, abordagem por processos, melhoria,
tomada de decisdo baseado em evidéncias e gestdo das relacoes. (NP EN 1SO 9001:2015,
2015). Referente a estes 7 principios, foram identificados os seguintes beneficios de cada
um deles (Brites, 2016):

“Foco no cliente

“- Incremento do valor representado pelo cliente;

- Incremento da satisfacdo do cliente;

- Melhoria da lealdade do cliente;

- Melhoria na repeticéo de negdcios;

- Melhoria na reputacéo da organizacéo;

- Alargamento da base de clientes;

- Incremento de receitas e de quota de mercado” (p.32).

“Lideranca

- Incremento de eficécia e eficiéncia no atingimento dos objetivos da qualidade
da organizagéo;

- Melhor coordenagéo dos processos da organizacao;

- Melhoria na comunicacéo entre niveis e funcdes dentro da organizagéo;

- Desenvolvimento e melhoria da capacidade da organizacéo e das suas pessoas
para disponibilizar os resultados desejados” (p.33).

“Comprometimento das pessoas

- Melhoria na compreensdo dos objetivos da qualidade da organizagéo por parte
das pessoas que dela fazem parte e maior motivacéo para os atingirem;

- Melhoria do envolvimento das pessoas nas atividades de melhoria;

- Melhoria no desenvolvimento, nas iniciativas e na criatividade pessoais;

- Melhoria na satisfacdo das pessoas;

- Melhoria na confianga e na colaboragdo em toda a organizagéo;

- Incremento da atencdo dada aos valores e cultura partilhados em toda a
organizacdo” (p.34).

“Abordagem por processos

- Melhoria na aptiddo para concentrar esforcos em processos-chave e
oportunidades de melhoria;

- Resultados consistentes e previsiveis através de um sistema de processos
alinhados;

- Desempenho otimizado através da gestdo eficaz de processos, utilizagdo
eficiente de recursos e reducgéo das barreiras entre as funcoes;

- Permitir que a organizacao proporcione confianga as partes interessadas quanto
a sua consisténcia, eficécia e eficiéncia” (p.35).
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“Melhoria

- Melhoria no desempenho dos processos, nas capacidades da organizacgdo e na
satisfacdo do cliente;

- Melhoria do foco na investigacdo e na determinacdo das causas raiz, seguidas
de prevencéo e de acdes corretivas;

- Melhoria da aptiddo para antecipar e reagir a riscos e oportunidades internos e
externos;

- Melhoria na forma de ter em consideragdo melhorias tanto incrementais como
disruptivas;

- Melhoria na utilizacdo da aprendizagem para a melhoria;

- Melhoria na orientacéo para a inovagdo” (p.36).

“Tomada de decisdo baseado em evidéncias

- Melhoria nos processos de tomada de decisao;

- Melhoria na avaliacdo do desempenho dos processos e na aptiddo para atingir
0s objetivos;

- Melhoria na eficécia e na eficiéncia operacionais;

- Incremento na aptidédo para rever, desafiar e alterar opinides e decisoes;

- Incremento na aptiddo para demonstrar a eficicia de decisGes anteriormente
tomadas” (p.37).

“Gestdo das relagdes

- Melhoria do desempenho da organizagdo e das suas partes interessadas
relevantes, ao dar resposta as oportunidades e restri¢Bes relativas a cada parte
interessada;

- Compreensdo comum de objetivos e valores entre as partes interessadas;

- Incremento na capacidade para criar valor para as partes interessadas pela
partilha de recursos e competéncia e pela gestdo dos riscos relativos a qualidade;
- Uma cadeia de fornecimento bem gerida que proporciona um fluxo estavel de
produtos e servigos” (p.38).

Diferente da 1SO 9001:2008, a estrutura da 1SO 9001:2015 € a seguinte:

Clausula 1 - Objetivos e campo de aplicacdo

Clausula 2 - Referéncias normativas

Clausula 3 - Termos e definigdes

Clausula 4 - Contexto da organizacédo

Clausula 5 - Lideranca

Clausula 6 - Planeamento

Clausula 7 - Suporte

Clausula 8 - Operacionalizagédo

Clausula 9 - Avaliacdo de desempenho

Clausula 10 — Melhoria

(NP EN 1SO 9001:2015)

Para ajudar a compreensao da forma de organizacéo e estruturacdo de um sistema de
gestdo da qualidade através da visualizacdo do mesmo, apresenta-se, Figura 8, um
esquema-exemplo e que apenas deve ser considerado como tal. O esquema apresentado

representa um mapa de processo e suas interacgoes.
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Figura 8 — Exemplo de um mapa de processos e suas interacgdes de acordo com a NP EN 1SO 9001:2015.
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Para melhor se compreender a aplicacdo da abordagem por processos da norma, apresenta-se a Tabela 5 que ajuda a compreender de que
forma um mapa de processos pode interagir com o clausulado da NP EN 9001:2015.

Tabela 5 — Interacéo entre processos e as cldusulas da NP EN 1SO 9001:2015.

Planeamento
e estratégia.

Candidatura

3.1

e admissdo.

Gestdo das

actividades.

Gestdo de

recursos
humanos.

Gestdo de

recursos.

Gestao da

melhoria.




Planeamento

e estratégia.

Candidatura

e admissdo.

Gestdo das
actividades.

Gestdo de

recursos

humanos.

Gestdo de

recursos.

Gestdo da

melhoria.
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2.2.3 Gestdo da qualidade ao servico da gestéo

Neste ponto abordar-se-4 a relacdo entre gestdo da qualidade numa ética de gestéo,

modelos e estratégias, principios e vantagens dos tipos de gestdo apresentadas, gestdo da

qualidade total e balanced scorecard bem como a sua relacdo. Como ja se disse em pontos

anteriores, ndo se pretende apresentar cada carruagem do comboio da qualidade, quanto

a sua histdria e evolucdo. Pretende-se, antes, enquadrar as Ultimas tendéncias e

compreender o fio condutor e principios dessas mesmas formas de ver e implementar a

gestdo da qualidade. Neste sentido, depois de passarmos por todos oS mestres da

qualidade, quanto a sua definicdo e principios em que se baseia, chegamos a um ponto

relativamente conciliador: da Gestdo da Qualidade Total (GQT). Esta, de acordo com a
ISO 8402-92 citada por Lima, Cavalcanti & Ponte (2004, p. 82) pode ser definida como

“um modelo de gerenciamento de uma organizacdo centrado na qualidade, baseado na

participacdo de todos os seus membros e visando ao sucesso de longo prazo através da

satisfacdo do consumidor e de beneficios para todos os membros da organizagao e para a

sociedade”.

A GQT pode, ainda, ser definida como “um modelo de gestdo que potencia a

criacdo da consciéncia de qualidade em todos os processos organizacionais” (Lopes,

2014, p. 27). A GQT séo imputados seis atributos que, como refere Longo (1996, p. 9),

“lhe conferem caracteristicas de totalidade. Essas seis dimens@es sdo: qualidade

intrinseca, custo, atendimento, moral, seguranga e ética”. Esta, defende a importancia de

todos 0s pontos e partes de uma organizacao na gestdo da qualidade. A Tabela 6 apresenta

0s principais conceitos que se associam a GQT.

Tabela 6 — Conceitos associados a Gestao da Qualidade Total.

Lideranga

Associado ao comprometimento da gestdo de topo com a cultura de gestdo pela
qualidade.

Focalizacdo no cliente

Associado a forma como a organizagdo determina os requisitos, as necessidades, as
expectativas e as preferéncias dos clientes

Envolvimento e
desenvolvimento  das
pessoas

Associado a forma como a organizacdo envolve os colaboradores e fomenta a sua
participacdo e empenho nas atividades da organizacéo

Gestdo por processos

Associado a forma como organizagdo identifica, gere e desenvolve 0s seus processos.

Melhoria continua

Associado a revisdo dos processos da organizacao tendo como objetivo a melhoria
continua dos mesmos.

Relacéo
fornecedores

com

Associado a forma como a organizacéo se relaciona com os seus fornecedores.

Medicdo de resultados

Associado a forma como a organizacao seleciona, recolhe e analisa dados relacionados
com a gestdo da qualidade.

Design do produto

Associado a utilizacdo de ferramentas e técnicas de qualidade na concegdo e
desenvolvimento de produtos.

Fonte — adaptado de Fernandes, Lourenco & Silva, 2014, p. 579
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A gestdo da qualidade total baseia-se, entdo, de acordo com o que refere Hellard

citado por Lima, Cavalcanti & Ponte (2004, p. 83), nos seguintes principios:

“clientes sdo divididos em internos e externos; satisfazer e exceder as necessidades
dos clientes é o alvo claramente declarado; lideranga provém da alta administragdo e
engloba tanto os individuos como as equipas no mesmo compromisso; os mais altos
niveis de integridade, honestidade e confianga sdo elementos essenciais; respeito,
confianca e beneficios mituos para todos os parceiros sdo fatores importantes dentro
do desenvolvimento de uma organizagdo voltada para Qualidade Total; Qualidade
Total oferece a cada individuo a oportunidade de participar, contribuir, e desenvolver
um sentimento de posse; envolve continua e mensuravel melhoria em todos os niveis
da organizacdo; requer uma performance precisa e consistente para alcancar altos
padrdes em todas as areas da organizacdo e um objetivo da Gestdo pela Qualidade
Total ¢ melhorar o uso dos recursos para alcangar eficacia e eficiéncia”.

De acordo com o que referem Fuentes, Montes & Fernandez; Hans, Chen &
Ebrahimpour e Lenka & Suar citados por Fernandes, Lourenco & Silva (2014, p. 577) o
objetivo primordial da GQT ¢ “responder as necessidades e expectativas dos clientes,
integrando todas as funcbes e processos da organizacdo de modo a alcangar-se uma
melhoria continua da qualidade dos bens e servigos”. Para Fernandes; Louren¢o & Silva
citados por Fernandes, Lourengo & Silva (2014, p. 577) a GQT “Trata-se de uma
estratégia que se baseia no envolvimento global de todos os colaboradores que sdo
incentivados a serem mais flexiveis, interativos e participativos nas atividades
organizacionais”. Quer nestes principios quer em qualquer definicdo, cabe a cada
organizacdo adaptar a forma de implementacdo de acordo com as suas caracteristicas e
idiossincrasias. Merli citado por Lima, Cavalcanti & Ponte (2004, pp. 83 e 84) resume a
gestdo da qualidade total em quatro pontos “1. Completa satisfacdo do consumidor:
significa que Qualidade é igual a melhoria continua nos resultados; 2. Qualidade acima
de tudo: significa que a qualidade de um produto ou servi¢o nada mais € que o resultado
da qualidade dos processos usados para gera-lo; 3. Melhoria continua: isto &, todos os
processos e todos os aspetos de performance do negécio devem ser melhorados
continuamente; e 4. Maximo envolvimento do pessoal da empresa: a ideia é que ninguém
melhor do que os operadores dos processos para melhora-los”.

De acordo com as vis@es apresentadas conclui-se que ha uma certa unanimidade
dos autores quanto a importancia dada ao envolvimento da alta direcdo e das partes
interessadas (Lima, Cavalcanti & Ponte, 2004). Seguindo esta linha de raciocinio, 0s
mesmos autores defendem que a gestdo da qualidade total implica que “0s altos niveis de
qualidade s serdo obtidos e mantidos através do aumento da qualidade do trabalho de
cada individuo que compde a organizacao” (p. 84) Ao planearmos a qualidade, 0s quatro

tipos de consumidores que uma organizacao, analisando de forma genérica, tem, sdo:
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“clientes, acionistas, funcionarios e sociedade” (p. 84). De acordo com esta definigdo a
alta gestdo ird gerir em cada area/departamento da sua organizacdo a forma como cada
um devera operacionalizar e monitorizar as metas definidas. Cada processo € analisado,
e conforme se desce na hierarquia assim se concretiza mais o que se pretende,
materializando-se as inten¢Ges em planos de acgdo, situacdo abordada por Campos e
referida por Lima, Cavalcanti & Ponte (2004). Cada processo devera ser alvo de revisdo
continua ja que esta “fomenta o desempenho inovador em formas de manifestacdo das
atividades inovadoras realizadas pelas organiza¢des” (Fernandes, Lourengo & Silva,
2014, p. 575). A qualidade implica sempre o principio da melhoria continua, como ja
vimos, de forma a obter “mais qualidade, menor custo, melhor prazo para os produtos e
processos da empresa” (Lima, Cavalcanti & Ponte, 2004, p. 84).

Relacionando a boa gestéo e a eficiéncia com que se operacionalizam 0s processos
de uma organizacdo, desembocamos no sistema Balanced Scorecard (BSC).
Abordaremos, brevemente, este modelo por se considerar que 0 mesmo pode representar
um importante instrumento a utilizar na gestdo da qualidade de uma organizagdo. O
Balanced Scorecard ¢ “um sistema de medi¢do de desempenho criado, em 1992, por
Robert Kaplan & David Norton, o qual combina medidas financeiras e ndo-financeiras”
(Lima, Cavalcanti & Ponte, 2004, p. 85). De acordo com este autores, este sistema fornece
instrumentos que ajudar&o a alta gestéo a atingir um bom desempenho. Lima, Cavalcanti
& Ponte (2004, p. 85) referem que o BSC “mede a performance organizacional atraves
de quatro perspetivas distintas e complementares: perspetiva financeira, perspetiva do
cliente, perspetiva dos processos internos e perspetiva do aprendizado e crescimento”.
Para estes autores é importante a inter-relacdo existente entre a parte financeira e ndo-
financeira, ndo sobrepondo aquela a esta. Assim, subjaz ao Balanced Scorecard, de
acordo com Kaplan & Norton citados Lima, Cavalcanti & Ponte (2004, p. 85) a hipétese
de que “os resultados refletidos nos indicadores que compdem as perspetivas operacionais
vao influenciar, mais a frente, os resultados da perspetiva financeira”. Este sistema, que
se considera um importante instrumento estratégico, “permite o ajuste e mudangas
fundamentais na propria estratégia, porque ele ndo s6 mede, mas estimula mudancas”, e
“ajuda a empresa a focar no que ela tem que fazer bem feito para se tornar lider no seu
segmento” (p. 87). Num mercado cada vez mais competitivo ¢ em desenvolvimento,
como o dos lares residenciais para idosos, considera-se que estes instrumentos, no apoio

a gestdo da qualidade das organizagdes, fazem todo o sentido, cujas vantagens devem ser
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analisadas e implementadas. Apresenta-se, na Figura 9, um esquema que ilustra o

Balanced Scorecard.

Figura 9 — Balanced Scorecard.
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OBRJETIVOS | MEDIDAS| METAS [INICIATIVAS
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nos destacar?
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nossa habilidade
de mudar e
melhorar?

APRENDIZADO E CRESCIMENTO

OBJETIVOS | MEDIDAS

METAS

INICIATIVAS

Fonte - KAPLAN & NORTON in Lima, Cavalcanti & Ponte, 2004, p. 86.

Lima, Cavalcanti & Ponte (2004) realizaram um estudo de caso aplicando a Gestéo

da Qualidade Total e o Balanced Scorecard ao Caesar Park Hotel Fortaleza. Na Figura

10 apresenta-se a forma como foi operacionalizada a estratégia a seguir, resultante da

relacdo entre o ciclo Plan, Do, Check, Act, a Gestdo da Qualidade Total e o Balanced

Scorecard.
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Figura 10 — Fases do PDCA.
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zado & crescimento.
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tro perspectivas.
Desdobramento 1. Os planos de agao sao elaborados utilizando o Permanece a utilizagao da ferramenta espinha
diagrama de Ishikawa (espinha de peixe) para de peixe no desdobramento dos objetivos es-
o desdobramento dos objetivos estratégicos. tratégicos.
Checagem 1. Sao realizados workshops trimestrais, onde Permanece a realizagao de workshops para
cada UGB presta contas das agoes realizadas. prestacao de contas das UGBs.

2. Realiza reunioes trimestrais com o comité exe-
cutivo, para o acompanhamento dos resulta-
dos planejados.

Acbes Corretivas 1. Os processos sao redefinidos, incorporando as 1. Incorpora reunioes para negociar mudanga nas

melhorias alcangadas. acgoes definidas para as UGBs, sempre que

necessario.

Fonte - Lima, Cavalcanti & Ponte, 2004, p. 91. [Planeamento]; [Verificacéo].

Da sua aplicacdo concluiu-se que estes dois instrumentos sdo concilidveis com
vantagens para que os implementa. Concluiu-se que “é possivel integrar os dois modelos,
verificando-se uma complementaridade entre eles” e que “a utilizagdo conjunta dos
modelos permite a empresa gerenciar seus indicadores de qualidade, na forma proposta
pela GQT, alinhando-os aos seus objetivos estratégicos” (Lima, Cavalcanti & Ponte,
2004, p. 93). Abordada a relagdo entre a Gestdo da Qualidade Total e o Balanced
Scorecard, abordaremos, agora, a relacdo entre a Gestdo da Qualidade Total e o
desempenho inovador. A semelhanca da Gest&o da Qualidade Total, Satish & Srinivasan
citados por Fernandes, Lourenco & Silva (2014, p. 579) referem que o desempenho
inovador também tem conceitos associados como “I & D e inovagdo tecnoldgica,
inovacdo do produto, inovacdo do processo, inovacdo organizacional e inovacdo do
processo”, aos quais, de acordo com a OECD citada por Fernandes, Lourengo & Silva
(2014) se acrescenta a inovacdo de marketing. Na Tabela 7, apresentam-se estes

conceitos.
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Tabela 7 — Conceitos associados ao desenvolvimento inovador.

I & D e inovagdo | Associado a criacdo e existéncia de um departamento de investigacao e

tecnoldgica desenvolvimento tecnolégico (criagdo ou manutencdo de um
departamento de Investigagdo & Desenvolvimento)

Inovagdo do produto Associado a introducdo de um bem ou servico novo ou significativamente
melhorado (produtos novos ou significativamente melhorados)

Inovagdo do processo Associado a implementagdo de um novo ou significativamente melhorado

método de producdo ou entrega do produto (métodos de fabrico ou
producdo novos ou significativamente melhorados)

Inovacéo organizacional Associado a implementacdo de um novo método organizacional (novas
praticas nos procedimento de “leanproduction”, de gestdo da qualidade,
trabalho em equipa, descentralizacdo, integracdo ou desintegracdo de
servigos, sistemas de informacdo, primeira utilizacdo de aliancas,
parcerias, “outsourcing”)

Inovagdo da gestéo Associado a implementagdo de um novo método de gestdo
(informatizaco administrativa, sistemas de motivagdo e remunerag&o,
novos departamentos, implementacdo de metodologias de gestdo do
conhecimento e da informacao)

Inovagdo de marketing Associado a implementacéo de um novo método de marketing (mudancas
significativas no aspecto/estética ou na embalagem dos produtos, novas
técnicas ou meios de comunicagdo para a promogao dos produtos, novos
métodos de distribuicdo e colocagdo de produtos ou novos canais de
venda)

Fonte: adaptado de Fernandes, Lourenco & Silva, 2014, p. 580.

Relativamente a relacdo, ou ndo, entre GQT e desempenho inovador bem como a
existéncia de vantagens, ou ndo, dessa relacdo, a doutrina divide-se. Shing & Smith
citados por Fernandes, Lourengo & Silva (2014, p. 578) concluem que “ndo existirem
evidéncias claras que provem estatisticamente os efeitos positivos de ado¢édo de principios
de Gestdo da Qualidade Total na inovagdo”. Nesta mesma linha, resultante de uma
investigacdo feita a empresas de calcado portuguesas, Abrunhosa & Sa citados por
Fernandes, Lourengo & Silva (2014, p. 578) referem que “constataram que nem todos os
principios de GQT exercem um papel de terminante na inovagdo”, concluindo, estes
autores, no entanto, haver “relacdes positivas entre trés principios da GQT (comunicagao;
trabalho em equipe; apoio da gestdo de topo) e a inovagdo tecnoldgica”. Prajogo;Sohal,
2001, 20042, 2004b; Perdomo-Ortiz; Gonzélez-Benito; Galende, 20092, 2009b, citados
por Fernandes, Lourenco & Silva (2014, p. 578) referem que a multidimensionalidade da
GQT e do desempenho inovador tém influéncia no resultado desta relacdo, pois,

“diferentes principios da GQT podem ter diferentes impactos sobre a inovacao”.
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Vijande & Gonzalez citados por Fernandes, Lourenco & Silva (2014, p. 578) referem
que “a GQT, por si, é capaz de promover atividades de inovagao organizacional”, sendo
que, 0os mesmo autores referem que o0 seu impacto na inovagdo dos produtos e dos
processos “¢ mediado pela cultura empresarial favoravel a inovag¢do” — resultados fruto
de uma investigacdo a 93 empresas do setor Transformador da regido autonoma das
Astlrias. Fernandes, Lourenco & Silva (2014) no seu artigo “Influéncia da Gestdo da
Qualidade no Desempenho Inovador”, definiram e analisaram 8 hipoteses que permitiram
analisar a qualidade das relacGes estabelecidas entre as variaveis da GQT e as variaveis

do desempenho inovador, cujos resultados se apresentam na Figura 11.

Figura 11 — Impactos das variaveis da GQT nas variaveis do desempenho inovador.
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Fonte - Fernandes, Lourenco & Silva, 2014, p. 588.
De acordo com esta analise de conceitos, modelos e estratégias, quando uma

organizacdo decide empreender esforcos e recursos, de Vvarias naturezas, na
implementacdo e manutencao, pela sua monitorizacdo, de um sistema de gestdo que Ihe
permita gerir a qualidade, esta pretende que haja retorno. Varias sdo as formas e os tipos
de retorno mas, no concreto, as organizagOes pretendem conseguir ter vantagem
competitiva. De facto, Lakhal citado por Lopes (2014, p. 37) defende que “a
implementacdo de uma abordagem de qualidade pode fornecer a organizacdo uma
vantagem competitiva em rela¢do ao custo, confiabilidade, inovagdo ou time-to-market

dos produtos”, que conferird uma melhoria no desempenho organizacional. Kroll&Heiens
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citados por Lopes (2014, p. 37) defendem, ainda, que o foco no cliente e na qualidade do
que e como se faz permite “alcancar ndo s6 vantagem competitiva € maiores retornos,
como também ser capaz de lidar com ameagas de forcas rivais e ameacas
macroeconomicas, sobrevivendo em tempos de crise”.

Objetivando e concretizando tudo o que foi exposto, conclui-se que o retorno da
implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade “pode ser sindnimo de melhores
produtos e processos mais eficientes se houver um verdadeiro comprometimento da

gestdo e envolvimento dos colaboradores” (p. 38).

2.3 Sistema de gestdo da qualidade: beneficios e constrangimentos
Neste ponto desta revisdo bibliografica pretende-se analisar os beneficios e

constrangimentos da implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade.

2.3.1 Beneficios

Normalmente, ouvimos que aquela empresa é boa porque é certificada, dando razéo,
e concordando, com o ja anteriormente exposto e citado. No entanto, interessa, neste
momento, analisar que beneficios existem na implementacéo e certificacdo de um sistema
de gestdo da qualidade de uma organizagdo. A ISO 9001:2015 refere que “a adogdo de
um sistema de gestdo da qualidade € uma decisdo estratégica de uma organizacdo que
pode ajudar a melhorar o seu desempenho global e proporcionar uma base sélida para
iniciativas de desenvolvimento sustentavel” (ISO 9001:2015, 2015, p. 7). A mesma
norma indica que a certificacdo de um sistema de qualidade, por esta, tem como

beneficios potenciais

“a aptiddo para fornecer, de forma consistente, produtos e servigos que
satisfacam tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias estatutdrias e
regulamentares aplicaveis; facilitar oportunidades de aumentar a satisfacdo do cliente;
tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objetivos; a aptiddo para
demonstrar a conformidade com os requisitos especificos do sistema de gestdo da
qualidade” (ISO 9001:2015, 2015, p. 7).

De acordo com Antunes & Pires (2006) “a implementacdo de um sistema da
qualidade acarreta beneficios evidenciados por uma gestdo mais ativa na transposi¢éo das
expectativas dos cidaddos/utentes para requisitos dos servigos e consequente melhoria
nos processos com a diminuicdo da variagdo entre os desempenhos individuais” (p. 136).

Quando aplicado ao sector social, no qual incluimos os lares residenciais para idosos, 0s
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autores defendem que o préprio sector retira beneficio da gestdo da qualidade, dado que
esta conduz a uma “inerente melhoria da sua imagem e do seu desempenho” (p. 151). Os
mesmos autores, como resultado de um estudo feito a 25 lares para idosos, concluiram
que nas institui¢des onde havia um SGQ este comportava os seguintes beneficios: “(1)
disciplina nos processos; (2) confianca junto dos colaboradores, clientes e partes
interessadas; (3) transparéncia nas decisoes; (4) elevada adesdo ao programa de
sugestdes; (5) melhoria da imagem da Instituicdo para o exterior” (p. 150). Ainda que a
implementag¢ao fosse parcial, este “permitiu desencadear acdes apropriadas ao tratamento
de ndo conformidades e a aplicacédo de acdes corretivas e preventivas” (p. 150). De acordo
com o mesmo estudo, as principais vantagens de um Sistema de Gestdo da Qualidade

implementado séo:

“(1) Disponibilidade de informacéo sobre o grau de satisfagdo dos clientes com
avaliacdo do seu grau de satisfacdo; (2) Gestdo por processos, permitindo criar
objetivos e indicadores, bem como apoiar a reconcepg¢do de processos; (3) Aumento
datransparéncia da Instituicdo para os utentes, seus familiares e comunidade em geral;
(4) Melhoria na comunicacao interna e externa; (5) Melhoria global do desempenho;
(6) Refor¢o do trabalho em equipa; (7) Melhoria do planeamento das atividades; (8)
Criacgdo e/ou reforco de medidas preventivas; (9) Evidenciagdo das préaticas seguidas”
(pp. 150 e 151)

Traduzindo-se, para estas instituicoes, em

“beneficios evidenciados pela: (1) gestdo mais ativa na transposi¢do das expectativas
dos cidaddos/utentes para requisitos dos servicos; (2) na consequente melhoria nos
processos com a diminuicdo da variacdo dos desempenhos individuais dentro da
equipa e (3) nas vantagens para o sector de atividade, nomeadamente, por via da
inerente melhoria da sua imagem publica” (p. 158).

Outros autores, Pinto & Pinto (2011), ao analisarem a importancia da certificagéo dos
SGQ em Portugal, identificaram as seguintes vantagens da certificacao:

“e Aumentar a quota de mercado/niimero de clientes;

* Aumentar os lucros da organizagao;

» Aumentar o nivel de satisfacdo dos clientes;

* Diminuir o nimero de reclamagdes;

* Melhorar a imagem da organizacéo;

* Melhorar internamente a organizagao (eficiéncia dos processos);
* Racionalizar recursos (financeiros e materiais);

* Reduzir custos e desperdicios (retrabalho, devolugges);

* Contribuir para o desenvolvimento sustentavel;

* Proporcionar inovagao (produto/processo, tecnoldgica, organizacional, marketing);
* Prevenir os acidentes/incidentes de trabalho;

* Prevenir os impactes ambientais” (p. 53).

De acordo com o estudo levado a cabo por Pinto & Pinto (2011), que aplicaram um
inquérito a 364 empresas certificadas, os resultados obtidos evidenciaram que “para

54,02% dos respondentes a certificagdo é importante e para 40,17% muito importante”
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(p. 57). Este resultado é revelador dos impactos positivos que a certificagdo dos SGQ
tiveram na vida das empresas respondentes. Acautela-se, no entanto, neste estudo, que,
n&o obstante as vantagens de um SGQ certificado, as micro e pequenas empresas podem
ndo considerar a qualidade como uma prioridade estratégica, pelo que, devem ser criadas
condicdes, sobretudo em relacdo aos custos, para que tal aconteca. Relativamente as
normas, gestdo da qualidade e certificagdo dos SGQ, os autores concluem que estas
“continuam a desempenhar o papel para o qual foram criadas e que se prende com a
finalidade de encontrar solucdes para problemas recorrentes, aumentando a produtividade
e reduzindo os desperdicios, contribuindo, assim, para a conservacao de recursos naturais
e do meio ambiente” (p. 61). Nao negando a existéncia de limitacdes a implementagéo de
um Gestdo da Qualidade Total, Rodrigues (2014, p. 8) refere que as suas vantagens
sobrepdem-se uma vez que “permite o envolvimento de todos os elementos da empresa,
promove uma cultura de melhoria continua, focaliza-se no cliente, colocando ao seu
dispor produtos e servicos de acordo com as suas necessidades e expetativas”,
promovendo uma melhoria que se apresenta, sobretudo, na comunicagdo interna da
empresa e na “melhoria no desempenho e produtividade da organizacdo, maior foco nos
objetivos definidos e nas expectativas dos clientes, abertura a novos mercados, competir
ao mesmo nivel de outras empresas certificadas, providenciar confianca aos clientes e
potenciais clientes, bem como manter a qualidade dos seus produtos e servigos” (p.8).
Mota (2016) num trabalho que tinha como objetivo analisar um conjunto de lares de
idosos, do centro do pais, quanto a existéncia ou ndo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade e de certificagdo, numa oOtica do assistente social, chegou as seguintes

conclusBes quanto as razdes para estar implementado:

“- Diferenciaco positiva;

- Melhor organizacéo interna;

- Qualidade nos servicos prestados;

- Transparéncia na gesto;

- A prépria Seguranca Social exige que as institui¢cbes tenham servicos qualificados;

- Aperfeicoamento dos servigos prestados aos utentes e uma gestdo mais rigorosa da
organizacdo;

- E fundamental porque se cria um espirito de equipa onde ha uma co-
responsabilizagdo para se atingirem resultados satisfatorios.” (p. 52).
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Quando se referem a implementacdo e certificacdo pela ISO, os autores apresentam
varias vantagens como o desempenho financeiro, beneficios nas variaveis operacionais,
estratégicas e de gestdo, melhoria na competitividade e nas exportacoes, ou seja, no geral,
verificam-se melhorias na eficacia, eficiéncia e desempenho das organizacdes, tal como
abordado por Corbett et al.; Boiral; Terlaak & King; Boiral 2012, em Moreira (2012).

2.3.2 Constrangimentos

Como ja vimos, a literatura € unanime em indicar vantagens na implementacéao e
certificacdo dos Sistema de Gestdo da Qualidade nas organizagdes. No entanto, e
percebendo ja a complexidade destas tarefas por implicarem e envolverem muitas areas
internas e externas das organizacBGes, importa, também, verificar as principais
dificuldades e constrangimentos destes processos. No estudo ja referido, feito a 25 lares
para idosos, a principal dificuldade encontrada por Antunes & Pires (2006), relativamente
a implementacéo de Sistema de Gestdo da Qualidade foi a “dimenséo das organizagdes e
a consequente escassez de recursos humanos” (p. 151). Mota (2016) no trabalho
anteriormente referido, chegou as seguintes conclusfes quanto as razfes para ndo estar

implementado o Sistema de Gestdo da Qualidade:

“- Elevado custo;

- Questdes internas da Instituicdo;

- A resposta social de E.R.P.I. ainda é recente;

- Implementacdo do SGQ baseado nos Manuais de Avaliagdo da Qualidade das
Respostas Sociais do Instituto de Seguranca Social;

- Ainda néo foi implementado porque exige o preenchimento de muita documentagéo,
realizacdo de registos, que o torna moroso o que faz com que tenha de existir pelo
menos mais um técnico além do D.T. que possa apoiar a sua implementacdo.” (p. 52).

Silva, abordado por Lopes (2014), apresenta como imposi¢do de sucesso da
implementacdo de um SGQ o comprometimento da gestdo. Assim, Soares & Pinto,

citados em Proenca (2011, p. 21 e 22) apresentam 0s seguintes obstaculos:

“e Aumento da carga burocratica;

* Resisténcia dos colaboradores & mudanca, devido a existéncia de habitos enraizados
nas organizacoes;

* Pressdes externas dos diferentes stakeholders — clientes e fornecedores;

* Perpetuagdo de comportamentos;

* Reforco de estruturas rigidas e hierarquicas;

* Falta de formagdo e experiéncia dos colaboradores relativamente a tematica da
qualidade.”
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Outro fator com o qual se debate quem dirige um processo de implementagdo de um
SGQ, e que representa um enorme constrangimento, é a resisténcia a mudanca. Esta,
aboradada por Waddell & Sohal citados por Moreira (2012, p. 25) é “um dos fenomenos
mais omnipresentes nas organizagdes”, € que, defende Ansoff citado por Moreira (2012,
p. 25) “representa atrasos, custos e instabilidades nos processos de mudanga estratégica”.
Esta resisténcia a mudanca é sustentada, por vezes, pela burocracia inerente ao processo.
Outra face das implementacfes de SGQ e sua certificacdo € a sua obrigatoriedade como
forma de sobreviver no mercado e acompanhar a concorréncia. Reconhecendo que esse
também é um dos objetivos necessario, a verdade é que, levado ao exagero, descaracteriza
a organizacéo e retira-lhe identidade. DiMaggio & Powel (1983, p. 151) referem que
alguns dos comportamento adotados por organizagdes que se debatem com este tipo de
constrangimento sdo os comportamentos isomorficos organizacionais baseando-se em
“imitarem outras organizacdes consideradas bem-sucedidas”. Este tipo de ambiente
conduz a um certo cinismo organizacional que se traduzirda num descrédito e
desmotivacdo perante os Sistema de Gestdo da Qualidade olhando para os mesmos, na
Otica de Dean et al. (1998, p. 341), apenas para se “manter a certificagdo” e contribuir
“para a sustentabilidade organizacional”. Nao obstante a importancia deste facto, a médio
prazo os SGQ deixam de apostar na melhoria continua e colocam de lado a inovacéo.
Percebe-se, portanto, que a propria sustentabilidade organizacional é um
constrangimento. Moreira (2012, p. 56) refere que a relacdo desta com a gestdo da
qualidade ¢ “complexa, incerta e ambigua”, pelo que esta ndo ¢ garantia daquela.

No capitulo 3, apresenta-se a metodologia de investigacdo utilizada em que as
opcbes metodoldgicas seguidas e as razbes para as opgcbes tomadas, bem como, os
objetivos que, utilizando esse caminho, se pretendem atingir. Apos essa explicacdo, sera
apresentado e analisada o inquérito por questionario, a utilizar, e a sua aplicacéo,

respetivamente.
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3. METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

Neste ponto, apresentar-se-4& a metodologia seguida, fundamental para o
desenvolvimento do trabalho cientifico. Uma metodologia € constituida por um conjunto
de técnicas de investigacdo que lhe da corpo. Podemos, pois, definir as técnicas de
investigacdo como conjuntos de “procedimentos operatdrios rigorosos, bem definidos,
transmissiveis, suscetiveis de serem novamente aplicados nas mesmas condices,
adaptados ao tipo de problemas e aos fendmenos em causa.” (Carmo & Ferreira, 1998,
p.175). Para o desenvolvimento deste trabalho foi realizada, primeiramente, uma anélise
e revisdo de literatura, com recurso a pesquisa bibliografica, que permitira, do ponto de

vista tedrico e cientifico, compreender e enquadrar melhor o que se pretende estudar.

Uma pesquisa, para Fortin citado por Santos (2013, p. 53), consiste em “realizar o
inventario e um exame critico do conjunto de publicacdes pertinentes sobre um dominio
de investigacdo”. Quando o conceito de pesquisa se aplica a uma base bibliografica,
consideramos estar a utilizar a técnica de pesquisa bibliografica. Para Carmo & Ferreira
citados por Santos (2013, p. 53) “a pesquisa bibliografica visa selecionar, tratar e
interpretar informacdo bruta existente em suporte estaveis, de modo a extrair-se o que
realmente faz sentido, tendo como objetivo, executar estas mesmas operacoes
relativamente a fontes indiretas”. Gil citado por Santos (2013, p. 53) considera, também,
o “material disponibilizado na Internet” como fonte para a realizagdo de pesquisa

bibliogréafica.

Serd, também, utilizada a analise comparativa, que é a base deste estudo, entre dois
lares residenciais para idosos. A utilizacdo de uma técnica de andlise e recolha de dados
apropriada reveste-se de uma particular importancia. Caso a forma de recolha de dados
ndo seja adequada dificilmente os dados recolhidos o séo e, logo, a validade do estudo é

posta em causa.

Neste sentido, considera-se importante que a analise comparativa seja feita com
recurso a analise documental e aplicacédo de inquéritos por questionario. Podemos definir
um inquérito como um “conjunto de atos e diligéncias destinados a apurar alguma coisa”
(Carmo & Ferreira, 1998, p.123). Baptista & Sousa citado por Taveira (2018, p.43)

definem um questionario como “um instrumento de investigagcdo que visa recolher
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informacdes baseando-se, geralmente, na inquiricdo de um grupo representativo da

populagéo em estudo”.

Quando se opta pela utilizacao de inquéritos temos por objetivo “obter informagdes
que possam ser analisadas, extrair modelos de andlise e fazer comparagdes” (Bell, 2010,
p.26). A utilizacdo de inquérito por questionario reveste-se sempre de particular
importancia dado que “¢ muito facil elaborar um questionario mas nado ¢ facil elaborar
um bom questionario” (Hill & Hill, 2005, p.83). Para o conseguir “ha que atentar na
selecdo do tipo de questbes, na sua formulagdo, apresentacdo, ensaio, distribuicdo e
devoluc¢do dos questionarios” (Bell, 2010, p.117). Reconhece-se que “a interacao indireta
constitui o problema-chave que acompanha a elaboracéo e administragdo de um inquérito
por questionario” (Carmo & Ferreira, 1998, p.126), o que conduz a um maior “cuidado a
ser posto na formulacdo das perguntas e a forma mediatizada de contactar com o0s
inquiridos”. Face ao exposto, considera-se que 0 inquérito por questionario é o

instrumento de investigacdo adequado para a realizacao deste estudo.
3.1 Objetivos do estudo

As opcdes metodoldgicas tomadas e o instrumento de recolha de dados escolhido

visam ajudar a atingir os objetivos definidos, que se apresentam:

Obijetivo geral:

- Analisar a importancia da implementacao de um Sistema de Gestéo da Qualidade
no planeamento e na qualidade dos servicos e no desempenho organizacional, em

lares residenciais para idosos, na Regido do Alentejo.

Obijetivos especificos:

- Verificar o impacto da implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
no planeamento e na qualidade dos servicos e no desempenho organizacional;

- Realizar a comparagéo entre lares residenciais para idosos com e sem um SGQ
implementado;

- Identificar as vantagens e desvantagens da implementacdo de um SGQ como

fator diferenciador.
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3.2 Instrumentos de recolha de dados

O instrumento de recolha de dados utilizado neste estudo foi o inquérito por
questionario. A construcdo do inquérito por questionario aplicado teve por base o Modelo
da Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais, da Estrutura Residencial para Pessoas
Idosas, criados pelo Instituto da Seguranga Social, I.P., e os principios basilares do
normativo 1SO 9001:2015. Da adaptacdo do exposto resultou a construc¢do do inqueérito
por questionario aplicado, o qual se focou na obtencdo de informacéo nas areas do
planeamento, qualidade de servigos, desempenho organizacional e vantagens e

desvantagens da implementag&o de um sistema de gestdo da qualidade.

Com base nestes elementos, efetuou-se a comparacdo de um lar residencial para
idosos com um sistema de gestdo da qualidade implementado e um lar residencial para
idosos sem um sistema de gestdo da qualidade implementado, ambos na regido do
Alentejo, tentando perceber as vantagens e desvantagens da implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade, neste tipo de organizacfes, e seu impacto nas mesmas,
dando cumprimento aos objetivos definidos para este estudo. O inquérito por questionario
aplicado obriga a resposta a todas as questdes, a excecdo das questdes que implicam uma

resposta afirmativa a questdo anterior.

Foi aplicada a Escala de Tipo Likert, utilizando, para a concordancia, as opgoes
discordo totalmente, discordo, nem concordo nem discordo, concordo e concordo
totalmente, e, para a satisfacdo, as opcdes totalmente insatisfeito, insatisfeito, nem
satisfeito nem insatisfeito, satisfeito e totalmente satisfeito. Quando se justificou, aplicou-

se a possibilidade de resposta sim ou nao.

Aplicou-se 0 mesmo inquérito por questionario as duas organizacOes.
Consideram-se respostas positivas as que optem pelas opcBes totalmente satisfeito,
satisfeito, concordo totalmente, concordo e sim. Consideram-se respostas negativas as
que optem pelas opcdes insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo, discordo totalmente
e ndo. Constitui exce¢ado a esta regra a questao 24 “Quando os utentes/clientes saem desta

Instituicdo A principal razéo é por preferirem outra Instituicdo que pensem ser melhor”.
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O inqueérito por questionario € composto por 61 questdes, das quais 6 sdo de

caracterizacé@o do respondente e 11 de sim ou ndo. As questdes sdo de resposta fechada,

a excecdo da questdo “deixaria de trabalhar nesta Instituigdo para”, em que se permite que

o/a respondente indique outra op¢éo ndo prevista, e das questdes em que se pede a idade,

tempo de servico e tempo de desempenho das atuais fungdes, nas quais o/a respondente

pode colocar o nlmero ou escrever a sua resposta por extenso.

As questdes do inquérito por questionario aplicado encontram-se no anexo 2 € 0

seu layout no anexo 1. Para efeitos de analise e tratamento das respostas, dividiram-se as

questdes em quatro grupos: (1) questdes com impacto no planeamento, (2) questdes com

impacto na qualidade dos servicos, (3) questdes com impacto no desempenho

organizacional, e (4) questdes relacionadas com as vantagens e desvantagens na

implementacao de um sistema de gestdo da qualidade, como fator diferenciador.

Na Tabela 8, apresentam-se as questdes do inquérito por questionario, divididas

pelos 4 grupos, indicados no paragrafo anterior.

Tabela 8 — Divisdo das questdes do inquérito por questionario

Divisdo das questdes do inquérito por questionario

Impacto no planeamento

Impacto na qualidade dos
servigos

Impacto no desempenho
organizacional

Vantagens e desvantagens na
implementag¢do de um sistema
de gestao da qualidade

37 - Estou satisfeito(a) com o meu
horério de trabalho.

41 - Estou satisfeito com o nimero
de equipamentos disponibilizados
para desempenhar as minhas
fungdes.

46 - Estou satisfeito com o
reconhecimento das minhas chefias
em relagdo ao meu desempenho.

33 - Considero que o Sistema de
Gestdo da Qualidade implementado
e gerido trouxe vantagens para a
qualidade dos servigos prestados e
gestdo global da Instituigdo.

38 - Estou satisfeito(a) com a minha
participagdo nos  processos de

42 - Estou satisfeito com a qualidade
dos equipamentos disponibilizados

47 - Estou satisfeito(a) com a
orientagdo, apoio e cooperagdo das

34 - Sou realizado(a)
profissionalmente.

decisdo. para desempenhar as minhas | minhas chefias.
fungdes.
39 - Estou satisfeito(@a) com a | 43 - Estou satisfeito com a | 48 - Estou satisfeito(a) com a forma | 35 - Esta Instituicdo procura
Informagdo que me foi prestada sobre | seguranga garantida pelos | como as chefias ouvem e | melhorar continuamente.
as fungBes a desempenhar aquando | equipamentos que wuso para | respondem as minhas necessidades

da minha entrada na Instituigdo.

desempenhar as minhas fungdes.

e solicitacGes.

40 - Estou satisfeito(a) com a
regularidade com que se renova o
fardamento.

44 - Estou satisfeito(a) com a
qualidade da formagao
disponibilizada pela Instituigdo.

49 - Estou satisfeito com o
desempenho global da organizagdo.

36 - A comunidade externa a
Instituicdo reconhece a qualidade
do desempenho desta Institui¢do.

1 - Disponibilizam-me informagdo
para que eu saiba quem é responsavel
por higienizar o qué, como e quando.

8 - A Instituigdo presta cuidados de
qualidade aos seus
utentes/clientes.

50 - Estou satisfeito com a justica do
meu salario.

22 - A Instituicdo tem um gestor da
qualidade ou alguém com este tipo
de fungéo atribuida?

2 - Sou convidado(a)/convocado(a) a
participar em reunides/sessdes que
visam obter a minha opinido e
sugestoes.

13 - O sector da cozinha presta um
servigo de qualidade.

52 - Estou satisfeito(a) com a justica
dos resultados da minha avaliacdo
de desempenho.

32 - AlInstituigdo tem um Sistema
de Gestdo da Qualidade
implementado e gerido?

3 - As minhas opinides e sugestdes sdo
tidas em conta.

14 - A lavandaria presta um servigo
de qualidade.

27 - As minhas chefias tém
capacidade de lideranga e bom
desempenho nas suas fungdes.

53 - Recomendaria que outras
pessoas viessem trabalhar para esta
Instituigdo?
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Divisdo das questdes do inquérito por questionario

Impacto no planeamento

Impacto no planeamento

Impacto no planeamento

Impacto no planeamento

4 - As opiniGes dos utentes e seus
familiares/responsaveis sdo tidas em
conta.

15 - Os servigos administrativos
prestam um servigo de qualidade.

29 - Os resultados dos mecanismos
de obtencdo de opinido sobre o
funcionamento  da Instituigdo
(questiondrios, entrevistas, entre
outros) sdo
disponibilizados/divulgados.

54 - Recomendaria os servigos desta
Instituicdo A outras pessoas?

5 - A |Instituicdo disponibiliza-me,
gratuitamente, todo o fardamento
necessdrio ao desempenho das
minhas fungdes.

16 - Os servigos relacionados com a
assisténcia social sdo de qualidade.

30 - O meu salario é pago no tempo
acordado entre mim e a minha
entidade empregadora.

6 - A Institui¢do da-me conhecimento
das politicas existentes, estratégias
adoptadas ou a adoptar e objectivos
definidos.

17 - Os servigos relacionados com a
diregdo técnica sdo de qualidade.

31 - Houve melhorias na Instituicdo
desde que iniciei fungdes até ao
momento presente.

7 - Sou informado(a) do impacto que o
meu desempenho/fungdo tem nos
resultados da Instituigdo/objectivos
atingidos.

18 - Os servigos médicos prestados
pela Instituicdo sdo de qualidade.

45 - As minhas chefias comunicam
os resultados obtidos pela
Instituicdo?

9 - Existe plano de atividades
socioculturais definido e exposto?

19 - Os servicos de enfermagem
prestados pela Instituicdo sdo de
qualidade.

51 - E feita avaliagdo do meu
desempenho da qual me
transmitem a minha
pontuagdo/resultado obtido?

10 - Existe um plano de higienizagdo
da Instituicdo?

20 - O servico de animagdo
sociocultural é de qualidade.

28 - Sdo-me
aplicados/disponibilizados
mecanismos de obtencgdo de
opinido sobre o funcionamento da
Instituigdo (questionarios,
entrevistas, entre outros)?

11 - Estdo definidos a missdo, visdoe | 21 - Os servicos prestados
valores da Instituicdo e tenho | pelo(s)/a(s) encarregado(s)/a(s)
conhecimento dos mesmos? geral/ais sdo de qualidade.

12 - Existe planificagdo, registos e | 23 - O gestor da qualidade

responsaveis  definidos para a
manutengdo dos equipamentos?

desenvolve um bom trabalho.

24 - Quando os utentes/clientes
saem desta Instituicdo A principal
razdo é por preferirem outra
Instituigdo que pensem ser melhor.

25 - Existe um bom trabalho de
equipa entre os(as) colegas.

26 - Existe uma boa higienizagdo das
instalacGes e equipamentos de
trabalho.

De acordo com Mattar citado por Santos (2013, p. 55), as vantagens da utilizacao

de perguntas de escolha multipla ou fechadas sdo ““(1) facil aplicagéo, processo e analise;

(2) facilidade e rapidez no ato de responder; (3) apresentam pouca possibilidade de erros”,

considerando, o mesmo autor, que as principais desvantagens da sua utilizagado sdo “ (1)

exigem muito cuidado e tempo de preparacdo para garantir que todas as opcdes de

respostas sejam oferecidas; (2) se alguma alternativa importante ndo foi previamente

incluida, podem ocorrer enviesamentos, mesmo quando oferecida a alternativa "Outros

ou Quais?", (3) o respondente pode ser influenciado pelas alternativas apresentadas.”. As

questdes de resposta numeérica, ou equivalente, foram agrupadas em intervalos definidos.
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3.3 Aplicacéo do inquérito por questionario

O inquérito por questionario € um instrumento que facilita a obtencdo de
informacdo, considerada relevante, através do rigor na construcdo das questbes e
pertinéncia das mesmas, bem como através de uma correta apresentacédo e aplicacdo do
mesmo. Para Cervo & Bervian citados por Santos (2013, p. 54), o questionario pde “0S
inquiridos mais confortaveis, dado o anonimato, o que para muitos significa uma maior

veracidade dos dados”.

Neste estudo, o inquérito foi construido e aplicado em formato e via eletrénicos,
respetivamente. De acordo com Evans & Mathur e Hipdlito citados por Santos (2013, p.
56), a aplicacdo de inquéritos por questionario via eletronica apresenta as seguintes

vantagens:

“(1) facil aplicacdo e controlo das respostas; (2) facilidade de utilizagdo de
grandes amostras; (3) flexibilidade e diversidade na elaboracéo de questdes; (4) baixo
custo; (5) melhor apresentagdo, sem rasuras e com imagens; (6) exigéncia de resposta
completa; (7) rapidez no preenchimento, (8) facilidade de leitura, maior atratividade
e interatividade; (9) controle sobre o preenchimento incorreto do questionério; (10)
facilidade e rapidez na leitura dos resultados.”

Assim, o inquérito por questionario foi construido com recurso ao Google forms.
Sendo verdade que o inquérito por questionario foi aplicado via eletrénica, 0 mesmo foi
respondido nas instalacfes de cada organizacdo. Esta situacdo deve-se ao facto de as
respostas ao inquérito por questionario construido com recurso a este instrumento
eletronico implicarem uma conta de mail em Gmail.com. Assim, optou-se por abrir 0
questionario de uma mesma conta de mail e, através desta, serem dadas todas as respostas
de todos os inquiridos, estando o autor do estudo na Instituicdo. Esta estratégia apresentou
duas vantagens:
- Os inquiridos puderam esclarecer, com o autor do estudo, todas as davidas referentes a
interpretacdo das questdes apresentadas;
- Aumentou-se o grau de confianca dos inquiridos por ndo submeterem as respostas do
seu proprio mail.
O inquérito por questionarios, em questdo, foi respondido pelos trabalhadores das
instituicOes em estudo. Considera-se que a analise das respostas dos trabalhadores permite
tirar uma “fotografia” da Instituicdo, facilitadora da compreensdo da mesma. Esta opgéo
permite obter os dados necessarios para dar resposta aos objetivos definidos e pressupbe

gue o inquérito por questionario seja respondido pela maioria dos trabalhadores de cada
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Instituicdo. Excluem-se dos respondentes donos/responsaveis estatutarios e legais das
instituicbes, como membros de diregdo, mesa administrativo, alta administracdo, entre
outros, de acordo com a forma juridica de cada uma.

O instrumento eletronico utilizado possibilita a apresentacdo dos dados recolhidos
em gréaficos, os quais servirdo para apresentar os resultados. Os graficos obtidos serdo
analisados e interpretados com recurso a descricdo. Quando se justifica, a bem da
compreensdo e enriquecimento da leitura e anélise dos dados, sdo apresentados gréaficos

e tabelas com recurso ao software Excel e Word.

3.4 Eticae Moral

Entendendo a Ethos como uma reflex&o do individuo sobre os valores universais
que definem o seu modo de ser, e a Mos, mores como um conjunto de valores culturais
que se aplicam e definem a conduta de um determinado grupo, compreende-se a
importancia que a reflexdo do autor, bem como a aplicacéo e defesa dos valores morais
vigentes num grupo, tém na Verdade com que se aplica e analisam os instrumentos de um
estudo e os dados deles obtidos, respetivamente.

O anonimato dos respondentes e a confidencialidade das respostas foram o0s
principios pelos quais o0 autor se guiou na realizacdo deste estudo. O sucesso do mesmo
depende deste equilibrio entre a defesa dos principios referidos e a qualidade dos dados
obtidos. Assim, Fortin citado por Santos (2013, p. 59) refere que “(...) 0s conceitos em
estudo, método de colheita de dados e a divulgacdo de certos resultados pode contribuir
para 0 avan¢o dos conhecimentos cientificos, mas também lesar os direitos fundamentais
das pessoas.”. Considera-se que este aspeto foi fulcral na qualidade dos dados recolhidos
e fiabilidade dos mesmos. Do mesmo modo, foi garantido o anonimato das duas
organizac@es envolvidas, que se dispuseram a inevitavel exposicao que este tipo de estudo
sempre implica. No fim, as organizagdes, aqui identificadas como Instituicdo A e
Instituicdo B, receberdo os resultados deste estudo.

No capitulo 4 serd apresentada a populacdo em estudo e sua caracterizagdo.
Apresenta-se a historia e organograma de cada instituicdo e caracterizam-se 0S seus
utentes e colaboradores. Posteriormente, é feita a caracterizagdo dos respondentes da
Instituicdo A e da Instituicdo B, apresentacédo das respostas ao inqueérito por questionario
aplicado e sua analise. Decorrente do exposto, é feita a discussdo dos resultados e

apresentacdo de propostas de melhorias para a Instituicdo A e Instituicdo B. Na parte
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final deste capitulo, faz-se a comparacédo dos resultados globais obtidos e o resumos das
principais conclusdes sobre a Institui¢éo A e Institui¢do B, bem como, a forma como os

resultados respondem ao objetivos definidos e contribuem para o seu cumprimento.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Populagdo em estudo e sua caracterizagao

Neste momento importa abordar a populacéo sobre a qual incide este estudo. Ao
escolher a populagdo define-se quem tem importancia para a realizacdo do estudo e
objetivos a atingir. De acordo com Fortin citado por Santos (2013, p. 54) a populagdo é
uma colecao de elementos ou sujeitos que partilham caracteristicas comuns, definidas por
um conjunto de critérios”.

A populagdo definida para este estudo é o conjunto dos colaboradores de dois lares
residenciais para idosos, na regido do Alentejo.

Para analisar os resultados obtidos e fazer a sua leitura, serdo utilizadas tabelas de
apresentacdo e comparacgdo das respostas. Tendo em conta 0 nimero de questdes, esta
estratégia apresenta-se como conveniente e facilitadora da leitura e compreensdo dos
dados. As tabelas 17, 18, 19 e 20 elaboradas apresentam um resumo, agrupando as
respostas, para cada Instituicdo e de acordo com o tipo de questdo: (1) totalmente
satisfeito + satisfeito, (2) insatisfeito + totalmente insatisfeito, (3) concordo totalmente +
concordo, (4) discordo + discordo totalmente. Esta metodologia ndo se aplica para a
perguntas com possibilidade de respostas sim ou nao, por néo se justificar.

As tabelas apresentadas foram elaboradas de cordo com a relacéo entre as perguntas
e 0s objetivos do presente trabalho (impacto no planeamento, impacto na qualidade dos
servigos, impacto no desempenho organizacional e vantagens e desvantagens de um

sistema de gestdo da qualidade como fator diferenciador).
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4.1.1 Caracterizacdo da Instituicdo A

Histéria — Instituicdao A

Esta Instituicdo foi fundada em 1981, estando desde a sua génese ligado a Igreja
Catolica. O objetivo inicial dos responsaveis da Instituicdo foi a criacdo de uma creche,
que servisse de suporte a populacdo feminina trabalhadora da freguesia. Contudo,
verificou-se que a populagéo desejava um Centro de Dia para 0s idosos.

Diagnosticada esta necessidade, a Direcdo decidiu, entdo, abrir um Centro de Dia
(CD), em 1983. A Instituicéo foi atendendo os utentes em Centro de Dia, mas rapidamente
se constatou que esta resposta social ndo era suficiente para dar resposta as necessidades
da populacdo idosa e da freguesia. Assim, foi decidido adaptar o edificio para que se
pudessem socorrer 0s casos mais urgentes, de forma a dar abrigo a pessoas deficientes e
idosas sem familia. No ano de 1991, a Instituicdo comecou a funcionar também com a
Resposta Social de Estrutura Residencial para Pessoas Idosas (ERPI).

Durante cerca de 10 anos, a Instituicdo funcionou com as Respostas Sociais de
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas e Centro de Dia. Os utentes eram cada vez mais
e as listas de espera foram aumentando. Decidiu-se, entdo, aumentar a oferta de servicos
e a Instituicdo passou a dispor, também, do Servico de Apoio Domiciliario (SAD), a partir
de 2000.

O desejo de dar resposta as necessidades da populacdo da freguesia e a ambicao da
Direcéo, fizeram com que, em 2000, se iniciasse a construcdo de um edificio, que viria a
aumentar a capacidade de resposta aos pedidos solicitados e trazer uma maior dignidade
aos utentes das trés Respostas Sociais da Instituicdo. Em 2002 é inaugurado 0 novo
edificio com capacidade para 41 utentes, em Estrutura Residencial para Pessoas Idosas
(ERPI), 20, em Centro de Dia (CD), e 30, em Servico de Apoio Domiciliario (SAD).

A populacdo-alvo da Instituicdo sdo, primordialmente, os idosos. No entanto, presta
apoio, também, a pessoas portadoras de deficiéncia fisica e mental, bem como a
comunidade em geral. Este apoio prestado é similar para os utentes das trés Respostas
Sociais, materializando-se na prestacdo de servicos em Estrutura Residencial para
Pessoas Idosas, Apoio Domicilidrio e Centro de Dia. Estas trés Respostas Sociais
proporcionam, aos utentes da Instituicdo, ajuda na realizacéo de tarefas domésticas e nos
cuidados pessoais, apoio psicossocial e a participacdo em diversas iniciativas, visando

contribuir para a diminuicéo do isolamento social do idoso.
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Esta Instituicdo desenvolve a sua atividade ha 30 anos. Durante estes anos, a
Instituicdo tem norteado a sua atuacdo sob duas grandes vertentes: prestar apoio a
populagéo idosa, fator que se tem acentuado gradualmente, e combater o crescente
desemprego nesta freguesia. Através das Respostas Sociais existentes a Instituicdo tem
capacidade para prestar apoio a 85 utentes: ERPI (45), SAD (30), CD (10).

Os utentes séo de ambos 0s sexos, nas trés respostas sociais, e tém entre os 48 e 0s
96 anos.

O trabalho que é desenvolvido e o nimero de idosos a quem presta apoio, tem vindo
a aumentar desde 2002, data em que foi inaugurado o novo edificio, que permite que
todos os utentes, autbnomos ou ndo, possam circular e usufruir de todos os espacos da
Instituicao.

Independentemente da Resposta Social em que se encontrem, os utentes desta
Instituicdo dispdem de um leque de servicos, que se vai adaptando a medida das
necessidades de cada um. Estes servigos visam abranger todas as vertentes da vida dos
utentes, tendo sempre em linha de conta as diversas patologias destes, que passam pela
doenca de Alzheimer, Parkinson, Diabetes, AVC, Hipertensao, Alcoolismo, entre outras.

Fomentando a autonomia e a participacdo ativa dos utentes no seu percurso e no
delinear dos cuidados a prestar, estdo a disposicdo destes os servi¢os de alimentacao,
tratamento de roupas, cuidados de higiene e imagem, cuidados médicos e de enfermagem,
acompanhamento a consultas e exames médicos, cuidados de higiene habitacional, apoio
a pequenas diligéncias ao exterior, promocao de atividades de animacao e ocupacdo de
tempos livres. Os quartos sdo duplos ou individuais, todos com casa-de-banho privativa,
e o edificio dispBe de varios espacos para servigos, como cozinhas, refeitério, gabinete
médico, lavandaria, gabinetes técnicos, bem como espacos de lazer como salas de
convivio, jardim, horta, entre outros. Todos 0s recursos de que a Instituicdo dispde tém
sido postos ao dispor dos utentes e das suas familias, pois considera-se fundamental o
envolvimento destas na construgdo do dia-a-dia do utente.

Relativamente a tutela, esta Instituicdo é gerida e supervisionada pela Diocese de
Beja e pelo Instituto da Seguranca Social — Centro Distrital de Beja. Os seus 0rgaos
sociais sdo compostos por “Direccdo” e “Conselho Fiscal”.

ApOs um processo de investimento em formacao especifica e implementacéo, esta
Instituicdo obteve a certificacdo de qualidade dos seus servigos das trés respostas sociais,

em 2018, pela conformidade com as clausulas da 1SO 9001:2015.
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Utentes — Instituicdo A

Como referido, anteriormente, a Instituicdo disponibiliza as respostas sociais de
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas (ERPI), com 45 vagas; Servico de Apoio
Domiciliario (SAD), com 30 vagas; Centro de Dia (CD), com 10 vagas. No final de
Dezembro de 2019, aquando da realizacdo deste estudo, as respostas sociais tém a
seguinte ocupacdo: ERPI — 45, SAD — 24, CD - 5.

Relativamente a relacdo do nimero de utentes por resposta social e suas idades,

apresenta-se, de seguida, o Grafico 1 que expde esta realidade.

Graéfico 1 - Intervalo de idade dos utentes por resposta social — Instituicdo A.
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Ao analisar-se a informacao deste grafico, percebemos que:

- A resposta social com maior expressdo é a ERPI;

- Em ERPI mais de 50% dos utentes tém idades compreendidas entre os 85 e 94 anos,
revelando o ja referido aumento da esperanca média de vida. Este ponto pode ainda
revelar uma tendéncia para atrasar a entrada de familiares nas instituicdes, tanto quanto
possivel.

- Mais de 66% dos utentes de SAD situam-se nos intervalos de 75-84 anos e 85-94
anos, com iguais percentagens. Este dado vem corroborar a tendéncia de atraso na

institucionalizacdo, ja referido no ponto anterior.

No que se refere a distribuicdo por sexo, o Gréafico 2 apresenta essa distribuigéo.
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Gréfico 2 — Distribuicao dos utentes por sexo e resposta social — Instituicdo A.
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Deste gréfico, percebemos que:

- Os utentes do sexo masculino representam cerca de 27% do total;

- A diferenca entre utentes, por sexo, é mais acentuada na ERPI, com a comunidade
masculina a representar cerca de 22%.

- O ponto anterior pode estar associado a uma menor esperanca média de vida por
parte do sexo masculino e/ou uma menor predisposicdo para os elementos do sexo

masculino frequentarem este tipo de Instituicao.
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Apresenta-se, no Grafico 3, o numero de utentes que sdo da localidade, onde a

Instituicdo se situa, e 0s que sdo de fora.

Grafico 3— Numero de utentes da localidade da Instituicdo e de fora — Instituicéo A.
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Da observacao do grafico, concluimos que:

- Todos os utentes do SAD séo locais (deve-se ao facto de este servigo nao ser
prestado fora da localidade);

- Quase 70% dos utentes da ERPI sdo locais. Este valor revela uma elevada tendéncia
de escolha da populacdo local pela Instituicdo dessa localidade. Por haver mais
instituicdes da mesma natureza nas localidades proximas, excluimos a opgéo de a escolha
se dever a falta de alternativa. A sustentar esta deducdo estdo os resultados dos
questionarios de avaliacdo da satisfacdo aplicados aos utentes de ERPI, com capacidade
de resposta. Perante a questdo “porque escolheu vir para esta Instituicdo”, em 16 respostas
10 responderam “era mesmo esta a Instituicdo que queria”, 4 “porque me foi
recomendado”, 2 “porque ¢é proximo do local onde habito” e ninguém escolheu a opcao

“ndo tinha outra opgao”.

Colaboradores — Instituigdo A

Esta Instituicdo tem, no activo, 32 colaboradores divididos pelas diferentes respostas
sociais e funcdes a desempenhar, de acordo com o “ratios” exigidos pelo Instituto da
Segurancga Social, 1.P.. No entanto, o quadro de pessoal comporta 34 colaboradores,

estando 2 de licenca sem retribuicéo.
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Tem sido politica da Instituicdo, quando possivel, contratar colaboradores residentes
na localidade, onde esta se situa. N&o se inclui neste nimero, os membros pertencentes a
Direccdo (5), Conselho Fiscal (3), servico médico (1) e servico de enfermagem (2).

Relativamente as suas idades, os colaboradores estdo divididos, de acordo com 0s

intervalos definidos, tal como apresentado no Grafico 4.

Gréfico 4 — Distribuicao dos colaboradores por intervalos de idade — Instituicédo A.
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O presente grafico apresenta os seguintes dados:

- Mais de 70% dos colaboradores tém entre 36 e 55 anos, com igual distribuicéo;

- Quase 50% dos colaboradores tém menos de 45 anos;

- H& uma similaridade entre o nimero de colaboradores no inicio da idade activa e

no fim da mesma. Em ambos os intervalos com ndmero reduzido.
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A tendéncia apresentada na contratacéo, anteriormente referida, apresenta a seguinte
distribuico verificada no Gréfico 5.

Grafico 5 — Origem dos colaboradores contratados — Instituicéo A.
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Podemos concluir, deste grafico 5, o seguinte:

- Mais de 80% dos colaboradores sdo contratados da populagéo local;

- H& um investimento na melhoria da taxa de empregabilidade local, aumentando o
rendimento familiar.

Quanto ao sexo, o0s colaboradores desta instituicdo apresentam a seguinte
distribuicéo, de acordo com o Grafico 6:

Gréfico 6 — Distribuicao dos colaboradores por sexo — Instituicdo A.
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Apds a andlise da informacdo deste Grafico 6, verificamos que:
- H& uma esmagadora percentagem (94%) de colaboradores do sexo feminino;
- Sendo o Alentejo uma regido fustigada pelo desemprego feminino, este dado revela

0 papel que esta Instituicdo desempenha na empregabilidade feminina local.

Apresenta-se, no Gréfico 7, o grau de formacgdo escolar dos colaboradores desta
Instituicdo.

Graéfico 7 — Distribuicéo dos colaboradores por grau de escolaridade — Instituicéo
A.
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Deste grafico, podemos concluir que:

- Mais de 85% dos colaboradores tém formacdo escolar inferior ao ensino
secundario;

- Cerca de 12% dos colaboradores tém licenciatura;

- Cerca de 70% dos colaboradores tém formacdo escolar entre 2° e 3° ciclo com igual
distribuicéo;

- De acordo com o historico dos registos de formacao individual dos colaboradores,
uma parte dos colaboradores realizaram o ensino secundario, o 3° ciclo e o 2° ciclo do
ensino basico, através dos planos de formacéo individuais da Instituicédo;

- De acordo com a analise feita, conclui-se que a maioria dos colaboradores

contratados tém baixos niveis de escolaridade;
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- Conclui-se, também, por andlise dos registos de formacdo individual dos
colaboradores, que a Instituicdo tem investido na formacgdo e aumento da escolaridade
dos seus colaboradores.

Relativamente as categorias profissionais existentes, 0s colaboradores desta

Instituicdo distribuem-se conforme apresentada no Grafico 8.

Graéfico 8 — Distribuicéo dos colaboradores por categorias profissionais — Institui¢ao
A.
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De acordo com a informacdo apresentada neste grafico, percebemos que:

- Mais de 40% dos colaboradores desempenham funcdes de cuidados diretos aos
utentes;

- Existe um investimento em categorias profissionais, que estimulem e promovam o
bem-estar dos utentes e a melhoria continua (Técnico Superior de Animacdo
Sociocultural, Gestor da Qualidade);

- H& um investimento na confecdo das refei¢des nas instalaces da Instituicao.
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Quanto a estabilidade contratual dos colaboradores, apresenta-se, de seguida, no

Gréfico 9, a distribuicao dos colaboradores por tipo de contrato.

Grafico 9 — Distribuicdo dos colaboradores por tipo de vinculo contratual —

Instituicédo A.
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Concluimos, ao analisar este grafico, que:

- Deduz-se que ha uma grande estabilidade contratual, representando o “contrato sem
termo” cerca de 80% dos contratos realizados.

- Cerca de 15% dos colaboradores tém ‘“contrato a termo certo” (5). Dos 5
colaboradores com este tipo de contrato, 2 estdo a substituir as duas colaboradoras de
Licenca sem Retribuicéo.

- Depreende-se que a(s) Direcdo(fes) tém seguido uma tendéncia de garantir

estabilidade contratual ao colaboradores da Instituicao.

Para melhor se compreender a forma de organizacdo desta instituicdo, apresenta-se

0 Seu organograma na Figura 12.
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Figura 12 - Organograma - Institui¢cdo A

Conselho Fiscal

Servicos administrativos

Escriturario(a) principal

\
Escriturario(a)

Dirqgéo
[
Gestor(a) da qualidade Diretora Técnica
| | | AA.D
Gestor(a) do Auditor(a) o Centro de Dia E AS.G.
HACCP - interno (a) || Estrutura Residencial ‘ﬁ AAD
interno(a) para Pessoas ldosas - | ASG.
Servico de Apoio 7‘7 A.A.D
Domicilidrio AS.G.

Animador(a)

sociocultural

1

Assistente

Fisioterapeuta

Encarregado(a) Geral

social

Lavadeiro(a)

Cozinheiro(a
|

Enfermeiro(a)

Médico(a)

Aiudante de cozinha

Legenda: A.A.D. — Ajudante de Agao Direta; A.S.G. — Auxiliar de Servigos Gerais

Fonte: Manual da Qualidade da Instituigdo A, revisdao 03, pag. 8.
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Politicas implementadas — Instituicdo A:
- Politica da qualidade e seus objetivos.
Esta resume a politica geral adotada pela Instituicdo para o governo e gestao

da casa, servicos e pessoas, a qual se apresenta de seguida:

“A Diregdo desta Instituicdo definiu a sua politica da qualidade que devera servir
como linha orientadora para dar cumprimento a sua Missdo e Visdo no respeito pelos
Valores. Esta politica é norteada pela humanizacdo dos servicos prestados
procurando:

e Melhorar a qualidade de vida dos utentes;

e Apoiar na satisfagdo das necessidades basicas e nas atividades diarias;

e Dar resposta a situa¢des de dependéncia dentro do estatutariamente estabelecido;

e Promover um estilo de vida ativo e dindmico.

Promove-se o envolvimento dos seus colaboradores, onde todos sdo pessoalmente
responsaveis pela implementacdo desta politica e mantém relagdes de parceria com as
partes interessadas para a sustentabilidade dos servigos prestados.

A Instituicdo declara o seu compromisso com o cumprimento dos requisitos legais e
outros referenciais aplicaveis para a melhoria continua do seu Sistema de Gestao da
Qualidade.

Os objetivos da qualidade sdo definidos, anualmente. Os mesmos sdo analisados
semestralmente e anualmente ¢ feito o balango aquando da revisdo do SGQ.”

- Parceiro TENA (com monitorizagéo de resultados).
- Metodologia HACCP.

- Sistema de Gestdo da Qualidade (Planeamento, Defini¢do, monitorizacéo).

Prémios Recebidos e/ou concorridos:

- II Concurso “Paixdo de cuidar” - Projeto “A semente do futuro”: Finalista —
Outubro de 2016;

- SIC Esperanca: Prémio especial 15 anos SIC Esperanca — Delta — Outubro de 2018.

4.1.2 Caracterizacdo da Instituicdo B

Historia — Instituicdo B

Esta Instituicdo, de gestdo privada, e existente desde 2017, com a atual gestéo,
pretende proporcionar conforto e bem-estar aos seus idosos residentes, através da
prestacdo de cuidados residenciais especializados. Esta residéncia sénior, implementada
num edificio j& existente, que havia sido um lar de gestdo anterior, disponibiliza quartos
individuais e duplos para acolher 46 pessoas idosas.

Cada quarto esta equipado com camas articuladas e com um sistema de chamada,

para que o idoso, em caso de dificuldade, seja auxiliado o mais prontamente possivel.

88



Esta residéncia sénior recebe idosos independentes e com graus diferentes de
dependéncia, desde ligeira a acamados, pessoas com menos de 65 anos, bem como com
deficiéncia motora ou visual. Esta residéncia sénior aceita estadias temporarias. As casas
de banho estdo equipadas com sistemas de seguranca anti-queda.

Os corredores contam com ajudas técnicas, como corrimaos para ajudar a locomocéo
dos idosos mais dependentes dispondo, também, de um gabinete de estética. Existe um
elevador de servigo, para que os idosos possam circular livremente entre os varios pisos
da residéncia sénior. As atividades de desenvolvimento pessoal sdo asseguradas por um
terapeuta ocupacional e por um animador sociocultural, varias vezes por semana, com
especial intervencao nas pessoas que padecem de Parkinson, Esquizofrenia ou Alzheimer.

Nesta residéncia sénior, existe um plano de atividades com varios programas de
ambito cultural, ladico e criativo, espacados ao longo do ano. Os familiares dos residentes
podem visita-los todos os dias, sem restricdes de horarios.

Este lar de idosos conta com um médico de clinica geral e servico de enfermagem.
Sdo disponibilizados servigos no &mbito da psicomotricidade, terapia da fala, fisioterapia
personalizada, barbeiro, cabeleireiro e manicure. Disponibiliza uma resposta social,

Estrutura Residencial para Pessoas Idosas, e tem uma capacidade para 46 utentes.

Utentes — Instituicio B

Como uma capacidade para 46 utentes, esta Instituicdo tem, a data de 31 de Janeiro
de 2020, 45 vagas ocupadas, 0 que da uma taxa de ocupacgéo de 97.8%. Considera-se uma
taxa de ocupacéo bastante elevada.
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Quanto a distribuicdo dos utentes por intervalos de idades, apresentam-se os dados
no Gréfico 10.

Grafico 10 — Distribuicdo dos utentes por intervalos de idade — Instituicédo B.
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Ao verificarmos este grafico, compreendemos que:

- Mais de 55% dos utentes desta Instituicdo tém entre 85 e 94 anos, a semelhanca do
gue acontece com a Instituicdo “A”;

- Mais de 64% dos utentes desta Instituicdo tém idade igual ou superior a 85 anos,
sendo que quase 10% tém mais de 94 anos.

- A semelhanca do que se verificava na analise dos dados referentes & Instituicio
“A”, também neste caso se verifica o referido aumento da esperanca média de vida.

- Por contraponto ao topico anterior, nas duas institui¢des se verifica a existéncia de

utentes com idade inferior a 65 anos em Estrutura Residencial.
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No que se refere a distribuicdo dos utentes por sexo, apresenta-se, no Gréafico 11, a
realidade desta Instituig&o.

Graéfico 11 — Distribuicéo dos utentes por sexo — Instituicédo B.
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De acordo com os dados deste grafico, podemos dizer que ha uma grande diferenca
no namero de utentes do sexo masculino e feminino representando, este Gltimo grupo,
cerca de 71% do total, a semelhanca do que acontece na Instituicdo A. Esta percentagem
ilustra, ou pode ter resposta, na maior esperanca média de vida do sexo feminino, para

além das possiveis razfes de caracter historico e social.
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No Gréafico 12 apresenta-se a distribuicao dos utentes por local de origem.

Gréfico 12 — Numero de utentes da localidade da Instituicdo e de fora — Instituicédo
B.
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Tendo em conta os dados deste gréfico, percebemos que:

- Dos 45 utentes, 44 ndo sdo do local onde a Instituicdo esta sediada, ou seja, 97.8%.

- Os dados do ponto anterior podem ter a sua explicacdo no facto de os servicos
prestados por esta Instituicdo serem de cariz privado, logo, mais oneroso para 0s utentes.
Quando comparamos com a Instituicdo “A”, em que 5 das 45 vagas residenciais sdo
protocoladas com o Instituto da Seguranca Social, observa-se que cerca de 70% das vagas

sdo ocupadas por locais.

Colaboradores - Instituicido B

Esta Instituicdo, para 0s 45 utentes residentes e em comparacdo com analise similar
feita a Instituicdo “A”, tem 24 colaboradores. Adiciona-se a este nimero a administracao
e direccdo geral (3), servico médico (1), o servico de enfermagem (2) e o servigo de
fisioterapia (1).

Em relagdo aos 24 colaboradores referidos, os mesmos distribuem-se da seguinte

forma apresentada no Gréafico 13, de acordo com os intervalos definidos.
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Graéfico 13 — Numero de colaboradores por intervalos de idade — Instituicdo B.
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Deste gréfico, podemos concluir que:

- Mais de 62% dos colaboradores tém entre 36 e 55 anos. Ligeiramente inferior ao
verificado na Instituicdo “A”;

- Cerca de 58% dos colaboradores tém 45 anos ou menos. Ligeiramente superior ao
verificado na Instituicdo “A”;

- Existe um igual nimero de colaboradores nos extremos (2);

- Quase 35% dos colaboradores tém 35 ano ou menos.

Em relacdo ao local de origem dos colaboradores contratados, divididos por “da
localidade” e “de fora”, 0s mesmo apresentam a distribuicdo apresentada no Grafico 14.

Grafico 14 — Origem dos colaboradores contratados — Instituicéo B.
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Os dados deste grafico permitem concluir que, dos colaboradores desta Instituigéo,
12.5% sdo da localidade onde esta se encontra sediada. Apresenta, assim, dados inversos
quando comparados com a Instituicdo “A” (80% dos colaboradores sao contratados da

populacéo local).

Quanto a distribuicdo dos colaboradores por sexo, esta apresenta-se de acordo com
o Gréfico 15.

Graéfico 15 - Distribuicéo dos colaboradores por sexo — Instituicéo B.
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Podemos retirar as seguinte conclusdes deste gréafico:

- Todos os colaboradores sdo do sexo feminino. Este dado corrobora a tendéncia
anteriormente verificada de primazia, nestas instituicdes, da méo-de-obra feminina;

- Pelo dado anterior, volta-se a verificar a importancia deste tipo de instituicdes na

empregabilidade feminina do Alentejo.
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No Grafico 16, apresenta-se o grau de formacao escolar dos colaboradores desta

Instituicdo.
Graéfico 16 — Distribuicao dos colaboradores por grau de escolaridade — Instituicao
B.
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Ao analisar-se este grafico, percebemos que:

- Mais de 62% dos colaboradores tém formacao escolar igual ou superior ao ensino
secundario. Situacdo inversa a verificada na Instituicdo “A” em que mais de 85% dos
colaboradores tém escolaridade inferior ao ensino secundario;

- H& uma predominéncia do ensino secundario: 54%;

- Dos 24 colaboradores 1 (4%) é licenciado, contrariamente ao sucedido na
Instituicdo “A” que tem 4 (12%) licenciados em 34 colaboradores.

- Possui um colaborador com o grau académico de “mestrado”, contrariamente a
Instituicdo “A” que ndo possui qual colaborador com este grau académico.

- Sendo uma Instituicdo recente, ndo se faz qualquer deducdo sobre o impacto da
formagé&o disponibilizada por esta no quadro de escolaridade apresentado.

- Pelos dados disponiveis, considera-se que os colaboradores possuem um nivel de

escolaridade bastante satisfatéria.
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Apresenta-se, no Grafico 17, a distribuicdo dos colaboradores desta Instituicdo por

categorias profissionais.

Grafico 17 — Distribuicdo dos colaboradores por categorias profissionais —

Instituicéo B.
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Da analise deste grafico podemaos retirar as seguintes conclusdes:

- Ha um investimento na confecdo de refei¢cGes nas instalacdes da Instituicdo, a
semelhanca da Instituicdo “A”;

- A distribuicdo das colaboradoras € homogénea, sendo que 75% dos colaboradores
pertencem a categorias de cuidados diretos aos utentes, ao passo que na Instituicdo “A”

este numero é de 40%.
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Quanto a estabilidade contratual dos colaboradores, apresenta-se, no Gréafico 18, o

seu tipo de vinculo contratual.

Grafico 18 - Distribuicdo dos colaboradores por tipo de vinculo contratual —

Instituicéo B.
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Dos dados apresentados, concluimos que:

- Mais de 95% dos colaboradores possui um vinculo contratual de “contrato com
termo’’;

- Dos 24 colaboradores, 1 encontra-se em regime de “prestagdo de servigos”;

- Com base nos dados, ndo se deduz que haja uma tendéncia para a estabilidade
contratual, o que pode ter a sua explicacdo no facto de a Instituicdo ter pouco tempo de

existéncia.

Para melhor compreender a organizacdo da Instituicdo B, apresenta-se o seu

organograma na Figura 13.
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Figura 13 - Organograma — Instituicdo B
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Fonte: Documentagdo interna da Instituicao B.
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Politicas implementadas — Instituicéo B:
- Metodologia HACCP;

- Programa de recuperacao AVC

Na Tabela 9, apresentam-se as principais caracteristicas que permitem conhecer as

duas instituicdes em estudo.

Tabela 9 — Principais caracteristicas da Instituicdo A e Instituicdo B: resumo

Instituicdo A

Instituicdo B

- SAD: capacidade (30); ocupacéo (24);

- CD: capacidade (10); ocupagdo (5);

- Intervalo de idades entre “menos de 65” ¢ “mais de
94,

- Maioria dos utentes (54) com
compreendidas entre os 75 anos e 0s 94 anos;
- Utentes do sexo feminino: cerca de 73%;

- Utentes do sexo masculino: cerca de 27%;

- Maioria dos utentes (57) sdo da localidade onde se
situa a Instituigdo.

idades

Histdria - Instituicdo Particular de Solidariedade Social | - Instituicdo privada;
(IPSS) canonicamente erecta; - Atual gestdo desde 2017;
- Fundada em 1981; - Resposta social de Estrutura Residencial para
- Respostas sociais de Estrutura Residencial para | Pessoas Idosas (ERPI).
Pessoas Idosas (ERPI), Servico de Apoios
Domiciliario (SAD), e Centro de Dia (CD);
- Sistema de Gestéo da Qualidade Implementado;
- Respostas sociais certificadas pela 1ISO 9001:2015
desde 2018.
Utentes - ERPI: capacidade (45); ocupagéo (45); - Capacidade para 46 utentes, com uma ocupacao de

45 utentes;

- Intervalo de idades entre “menos de 65” € “mais de
94”;

- Maioria dos utentes (34) com idades compreendidas
entre 0s 75 anos e 0s 94 anos;

- Utentes do sexo feminino: cerca de 71%;

- Utentes do sexo masculino: cerca de 29%;

- Maioria dos utentes (44) sdo de fora da localidade
onde se encontra a Instituigéo.

Colaboradores

- Possui 34 colaboradores;

- Maioria dos colaboradores (28) sdo da localidade
onde se situa a Instituicéo;

- Idades compreendidas entre os 25 anos e 0s 66
anos;

- Maioria dos colaboradores (24) com idades
compreendidas entre os 36 anos e 55 anos;

- Dos 34 colaboradores, 32 sdo do sexo feminino.

- Maioria dos colaboradores (24) com grau de
escolaridade entre 0 2.°e 0 3.° ciclo do ensino basico;
- Dos 34 colaboradores, 4 tém formag&o superior.

- Maioria dos colaboradores (27) tém vinculo
contratual de contrato sem termo.

- Possui 24 colaboradores;

- Maioria dos colaboradores (21) sdo de uma
localidade diferente daquela onde se situa a
Instituigdo;

- Idades compreendidas entre “menos de 25 anos” e o
66 anos.

- Maioria dos colaboradores (15) com
compreendidas entre 0s 36 anos e 55 anos;

- Todos os colaboradores sdo do sexo feminino;
- Maioria dos colaboradores (18) com grau de
escolaridade entre o 3.° ciclo do ensino bésico e o
ensino secundario;

- Dos 24 colaboradores, 2 tém formacéo superior.

- Maioria dos colaboradores tém vinculo contratual de
contrato com termo.

idades

4.1.3 Caracterizagao dos respondentes da Instituicdo A e Instituicéo B

Tendo sido feita a apresentacdo das instituicGes, sobre as quais incide este estudo,

far-se-a, seguidamente, a caracterizacdo dos colaboradores, que responderam ao inquerito

por questionario aplicado. Para tal, serdo apresentados os resultados das respostas as

questdes sobre a razao pela qual deixariam de trabalhar na “sua” Instituicéo, idade, sexo,
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estado civil, escolaridade, tempo de trabalho na Instituicdo e tempo de desempenho das
atuais funcbes. Relativamente ao numero de respondentes, dos 32 colaboradores que a
Instituicdo A tinha, no momento da aplicacdo dos inquéritos por questionario,
responderam 30 colaboradores, ou seja, 93,75% da totalidade. Na Instituicdo B, dos 24
colaboradores que esta Instituigdo tinha, no momento da aplicacdo dos inquéritos por
questionario, responderam 23 colaboradores, ou seja, 95,83% da totalidade. Assim, no
conjunto das duas instituicdes em estudo, em 56 colaboradores obteve-se 53 respostas, 0
que representa 94,64 da totalidade dos colaboradores.

A totalidade dos dados pode ser consultada na Tabela 10.

Tabela 10 — Caracterizacdo dos respondentes segundo os motivos para deixar de

trabalhar na sua Instituicéo.

Deixaria de trabalhar nesta Institui¢cao para: Instituicdo A Instituico B Totais
N.2 % N.2 % .2 %
Ganhar mais dinheiro 17 56,7 6 26,1 23 82,8
Mudar de profissdo 1 3,3 7 30,4 8 33,8
Ter melhores condi¢des de trabalho 0 0,0 1 4,3 1 4,3
Ter mais tempo livre 1 3,3 1 4,3 2 7,7
Estar mais perto da minha familia 4 13,3 2 8,7 6 22,0
Mudar para outra Instituicdo desta natureza 3 10,0 4 17,4 7 27,4
Se tivesse idade de reforma, aquando da reforma 1 3,3 1 4,3 2
Por motivo de doenga 1 3,3 0 0,0 1
Estou satisfeita, ndo mudaria de Institui¢cao 1 3,3 0 0,0 1
N3o deixaria a Instituicao 1 3,3 0 0,0 1
Mudar de turno pois tenho dois filhos pequenos 0 0,0 1 4,3 1
Total de respostas 30 100 23 100 53

Importa referir que, para responder a esta questdo, foram dadas como opc¢des de
resposta “ganhar mais dinheiro”, “mudar de profissdo”, “ter melhores condi¢des de
trabalho”, “ter mais tempo livre”, “estar mais perto da familia” e “mudar para outra
Instituicdo desta natureza”. As restantes apresentadas, foram razdo indicadas pelos
préprios respondentes.

Ao analisar os dados recolhido, perante a tabela anterior, concluimos que:

- No conjunto das duas instituicbes A e B, “ganhar mais dinheiro” ¢, largamente, a opgao

mais escolhida com 56.7% e 26.1% das respostas, respetivamente.
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Estes dados dizem-nos uma de duas coisas: ou 0s salarios auferidos, neste tipo de
instituicOes, sdo objetivamente baixos, ou os colaboradores, de acordo com a percegéo
que tém da dificuldade/importancia do desempenho das suas funcdes, consideram que o
salario recebido néo reflete o trabalho desenvolvido.

- Na Instituicdes A e na Instituicdo B, as restantes op¢Oes mais escolhidas sédo, por esta
ordem, “Mudar de profissdo”, “Mudar para outra Instituicdo desta natureza”, “estar mais
perto da minha familia”, com 3.3% e 30.4%, 10% e 17.4%, e 13.3% e 8.7, respetivamente.
Sdo dados importantes porque refletem, na primeira e segunda op¢des apresentadas, um
elevado descontentamento quer com a profissdo que tém, quer com a Instituicdo onde
trabalham.

- Na Instituicdo A, mais de metade (56.7%) dos respondentes consideram que deixariam
de trabalhar nessa Instituicdo para ganhar mais dinheiro (esta situacdo ja foi analisada);
13.3% para estar mais perto da familia; e 10.0% para mudar para outra Instituicdo desta
natureza. Este Gltimo dado é um aspeto negativo porque revela descontentamento para
com a propria Instituicdo e ndo para com a natureza das tarefas a desempenhar.

- Na Instituicdo A, 13.2% dos respondentes indicam que ndo sairiam desta Instituicao
A ndo ser por doenca ou reforma. Este € um aspeto positivo e que revela grande satisfacao
e comprometimento para com a Instituicao.

- Na Instituicdo B, 30.4% dos respondentes indicam que sairiam desta Instituicdo para
mudar de profissdo, o0 que revela insatisfacdo para com a profissdo e tarefas
desempenhadas; 26.1% para ganhar mais dinheiro (esta situacdo ja foi analisada); e 17.4%
para mudar para outra Instituicdo desta natureza. Este Gltimo dado representa um nimero
com alguma expressdo de pessoas cuja insatisfacdo é, diretamente, para com a Instituicdo
onde trabalha.

- Na Instituicdo B, nenhum dos respondentes respondeu que ndo mudaria de Instituicao.
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Na Tabela 11, apresenta-se a distribuicdo dos respondentes das duas instituicbes por
intervalos de idade.

Tabela 11 — Caracterizacéo dos respondentes segundo a idade.

Idade Instituicdo A | Instituicdo B Totais
N.° % N.° % N.° %
Entre 18 e 24 0 0,0 2 8,7 2 8,7
Entre 25 ¢ 30 0 0,0 3| 130 3] 130
Entre 31 e 36 4 13,3 3 13,0 7 26,4
Entre 37 e 42 5 16,7 3 13,0 8 29,7
Entre 43 e 48 8 26,7 4 17,4 12 44,1
Entre 49 e 54 6| 200 4| 174 10| 374
Entre 55 e 60 4 13,3 4 17,4 8 30,7
Entre 61 e 66 3 10,0 0 0,0 3 10,0
Total de respostas 30| 100/ 23] 100 s3I

Tendo em conta os dados da Tabela 10, concluimos que:
- No conjunto das duas instituicGes, o intervalo de idades mais representativo dos
respondentes € “43-48” (Instituicdo A, com 26.7%; Instituicdo B, com 17.4%).
- Na Instituicdo A, a totalidade dos respondentes tém entre 31 e 66 anos, sendo 0s
intervalos “37-42, 43-48 e 49-54” aqueles que tém maior expressao, 16.7%, 26.7%,
20.0%, respetivamente.
- A Instituicdo A, por comparacdo com a Instituicdo B, tem menos pessoas “mais
jovens” e mais pessoas “mais velhas”. Esta situacdo pode ter a sua causa ancorada em
duas razdes: (1) pelo facto de a Instituicdo ja ter alguns anos de existéncia - cerca de 37
anos e, (2) pelo facto de os colaboradores permanecerem na Instituicdo por varios anos,
garantindo uma continuidade.
- Na Instituicdo B, a totalidade dos respondentes tém entre 18 e 60 anos, distribuidos de
forma relativamente homogénea.
- A Instituicdo B, por comparacéo com a Instituicdo A, tem mais pessoas “mais jovens”
e menos pessoas “mais velhas”. Esta situacdo pode ter a sua causa ancorada em duas
razBes: (1) pelo facto de a Instituicdo ser de existéncia recente - cerca de 3 anos e, (2)
derivado da primeira raz&o, os colaboradores estarem na Instituicdo ha pouco tempo.

A Tabela 12 apresenta a distribuicdo dos respondentes das duas instituicdes por sexo.
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Tabela 12 — Caracterizagéo dos respondentes segundo 0 sexo.

Sexo Instituicdo A | Instituicéo B Totais
N.° % N.° % N.° %
Masculino 1 33 0 0,0 1 3,3
Feminino 29 96,7 23| 100,0 52| 196,7
Total das respostas 30| 100,0 5| 100,0 53

Considerando os valores apresentados, percebemos que:
- Quer na Instituicdo A, quer na Instituicdo B, os colaboradores séo, maioritariamente,
do sexo feminino, com 96.7% e 100%, respetivamente. Apenas na Instituicdo — A, 1
(3.3%) dos respondentes é do sexo masculino.
- Este tipo de instituicbes ddo um enorme contributo para a melhoria dos niveis de
empregabilidade, em geral, e, concretamente, para a empregabilidade feminina,

secundando a abordagem tedrica que foi feita nesta dissertacéo.

A Tabela 13 apresenta a distribuicdo dos respondentes das duas instituicdes por estado

civil.

Tabela 13 — Caracterizacéo dos respondentes segundo o estado civil.

. . Instituicdo A | Instituicao B Totais
Estado civil
N.2 % N.2 % N.2 %
Solteiro(a) 3 10,0 6 26,1 9 36,1
Casado(a) 18 60,0 12 52,2 30| 1122
Divorciado(a) 1 3,3 2 8,7 3 12,0
Viuvo(a) 1 3,3 1 4,3 2 7,7
Uni&o de facto 7 23,3 2 8,7 9 32,0
Total das respostas 30| 100,0 23| 100,0 53 -I

Fonte: O préprio.

De acordo com os dados desta tabela, podemos referir que:
- Quer na Instituicdo A, quer na Instituicdo B, a maioria dos respondentes sdo casados,
com 60.0% e 52.2%, respetivamente.
- Na Instituicdo A, 23.3% dos respondentes vivem em unido de facto, sendo um nimero
significativo que revela uma alteracdo no padréo que existia como vigente e adquirido no

que ao estado civil diz respeito.
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- Na Instituicdo B, 26.1% dos respondentes s&o solteiros, situacdo a que ndo serd alheia
o facto de esta Instituicdo ter 21.7% dos respondentes com idades compreendidas entre
0s 18 e 0s 30 anos de idade, enquanto que a Instituicdo A nao tem qualquer respondente

nesse intervalo de idade, tal como analisado na tabela referente a idade.

A Tabela 14 apresenta a distribuicdo dos respondentes das duas instituicdes de acordo

com a escolaridade.

Tabela 14 — Caracterizacéo dos respondentes segundo a escolaridade.

. Instituicdo A | Instituicdo B Totais
Escolaridade
N.° % N.° % N.° %

4.°ano 4 13,3 3 13,0 7 26,4
6.2 ano 7 23,3 1 4,3 8 21,7
9.°ano 11 36,7 2 8,7 13 454
12.°ano 6 20,0 13 56,5 19 76,5
Licenciatura 2 6,7 3 13,0 5 19,7
Mestrado 0 0,0 1 4,3 1 43
Doutoramento 0 0,0 0 0,0 0,0
Total das respostas 30 100,0 23| 100,0 53

Fonte: O proprio.

Analisando a tabela apresentada, concluimos que:
- O nivel de escolaridade predominante nos respondentes da Instituicdo A é 0 9.° ano
com 36.7%.
- O nivel maximo de escolaridade dos respondentes da Instituicdo A é licenciatura.
- O nivel de escolaridade predominante nos respondentes da Instituicdo B € 0 12.° ano
com 56.5%, valor bastante expressivo.
- O nivel maximo de escolaridade dos respondentes da Instituicdo B é mestrado.
- Em média, o nivel de escolaridade dos respondentes da Instituicdo B é mais elevado
que o dos respondentes da Instituicdo A. A este facto, também nao sera alheio o facto de
0s respondentes da Instituicdo B terem uma media de idades mais baixa, como ja foi
analisado na tabela da idade. No entanto, um bom aproveitamento, por parte dos
respondentes da Instituicdo B, dos programas de incentivo ao aumento da escolaridade
dos portugueses, disponibilizados pelos Gltimos governos, podem, também, ajudar a

explicar estes dados.
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A Tabela 15 apresenta a distribui¢do dos respondentes das duas instituicdes de

acordo com o nimero de anos em que trabalha na sua Instituicao.

Tabela 15 — caracterizacdo dos respondentes segundo o tempo de trabalho na

Instituicéo.
Héa quanto tempo trabalha nesta | Instituicdo A | Instituicéo B Totais
Instituicao (anos) N.© % N.© % N.© %
Entre0e 10 17 56,7 23| 100,0 40 156,7
Entre 11 e 20 10 33,3 0 0,0 10 33,3
Entre 21 e 30 2 6,7 0 0,0 6,7
Entre 31 e 40 1 3,3 0 0,0 1 3,3
Entre 41 e 50 0 0,0 0 0,0 0,0
Total das respostas 30| 100,0 23| 100,0 53
Da andlise da tabela apresentada, percebemos que:
- Os respondentes da Instituicdo A indicam que trabalham nesta Instituicdo, na sua
maioria, nos intervalos compreendidos entre “0-10” anos e “11-20” anos, com 56.7% e
33.3%, respetivamente. Estes numeros refletem uma tendéncia de renovacdo do quadro
de colaboradores nos ultimos anos.
- Na Instituicao A, 10% dos respondentes desempenham fung¢des hd 21 ou mais anos.
Este nimero indica uma manutencao de recursos humanos ao longo do tempo.
- Na Instituicdo B, 100% dos respondentes trabalham na Instituicdo ha 10 anos, no
méaximo. Este resultado decorre do facto de esta Instituicdo ser recente, com cerca de 3
anos de existéncia.
A Tabela 16 apresenta a distribuicdo dos respondentes das duas instituicdes de
acordo com o nimero de anos, em que desempenha as atuais fun¢des na sua Instituicao.
Tabela 16 — Caracterizacdo dos respondentes segundo o tempo de desempenho das
atuais funcoes.
Ha quanto tempo desempenha as Instituicdo A | Instituicdo B Totais
atuais fungdes nesta Instituicdo (anos) | N.© % N.© % N.© %
Entre0eb5 16 53,3 23| 100,0 39| 1533
Entre 6 e 10 5 16,7 0 0,0 5 16,7
Entre 11 e 15 5 16,7 0 0,0 5 16,7
Entre 16 e 20 3 10,0 0 0,0 3 10,0
Entre 21 e 25 1 81 0 0,0 1 e
Total das respostas 30| 1000/ 23] 1000/ 53|
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Da tabela apresentada, apds analisarmos o seu contetido, concluimos que:
- A maioria dos respondentes da Instituicdo A desempenha as atuais fungdes, no maximo,
hd 5 anos, com 53.3%. No entanto, 13.3% dos respondentes desempenham as atuais
funcBes ha, pelo menos, 16 anos. Estes valores refletem a ligacdo entre a renovacéo do
quadro de pessoal e a manutencao de recursos humanos ha varios anos na Instituic&o.
- Na Instituicdo B, 100% dos respondentes desempenham as atuais fungdes, no maximo,
ha 5 anos. Este resultado decorre do facto de esta Instituicdo ser recente, com cerca de 3

anos de existéncia.

4.2 Resultados de acordo com os objetivos definidos

4.2.1 Andlise das respostas as questdes com impacto no planeamento

A Tabela 17 apresenta as respostas dadas ao inquérito por questionario aplicado,
de acordo com as questdes que estdo relacionadas com o impacto do SGQ no

planeamento. De seguida, far-se-a a analise dos resultados obtidos.

Tabela 17 — Resultados do inquérito por questionarios por objetivo — impacto no

planeamento.

IMPACTO NO PLANEAMENTO
Instituicdo — A (%) Institui¢do — B (%) Instituicdo — A Instituicdo — B
Questodes (%) (%)
TS S NS/ | Tl TS S NS/ | Tl TSeS leTl TSeS leTl
NI NI

37 - Estou satisfeito(a) com o

30 60 6,7 3,3 0 26,1 | 34,8 13 8,7 17,4 90 23 60.9 26.1
meu horario de trabalho. ! ’ ’
38 - Estou satisfeito(a) com a
minha  participagdo  nos 10 76,7 10 33 0 4,3 47,8 | 39,1 4,3 4,3 86,7 3,3 52,1 8,6
processos de decisdo.
39 - Estou satisfeito(a) com a
Informagdo que me foi
prestada sobre as funcGes a 23,3 76,7 0 0 0 8,7 73,9 17,4 0 0 100 0 82,6 0
desempenhar aquando da
minha entrada na Instituicdo.
40 - Estou satisfeito(a) com a
regularidade com que se 30 56,7 10 3,3 0 4,3 56,5 26,1 13 0 86,7 3,3 60,8 13
renova o fardamento.
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Questdes Instituicdo — A (%) Instituicdo — B (%) Instituicdo — A Instituicdo — B
(%) (%
() C NC/ D DT CcT C NC/ D DT CTeC DeDT CTeC De
ND ND DT
1 - Disponibilizam-me
informagdo para que eu saiba
quem ¢é responsavel por 50 43,3 3,3 3,3 0 34,8 60,9 4,3 0 0 93,3 3,3 95,7 0
higienizar o qué, como e
quando.
2 = Sou
convidado(a)/convocado(a) a
participar em
367 | 633 | 0 0 0 | 21,7 522 | 13 | 43 | 87 100 0 739 13
reunibes/sessdes que visam ’
obter a minha opinido e
sugestdes.
3 - As minhas opinides e
233 | 633 | 10 | 33 0 13 | 435 | 391 | 43 0 6.6 33 565 | 43
sugestdes sdo tidas em conta. ! ! ! !
4 - As opinies dos utentes e
seus familiares/responséaveis | 26,7 56,7 13,3 0 3,3 30,4 52,2 17,4 0 0 83,4 3,3 82,6 0
sdo tidas em conta.
5 - A Instituigdo disponibiliza-
me, gratuitamente, todo o
fardamento necessario ao | 56,7 36,7 3,3 3,3 0 52,2 43,5 4,3 0 0 93,4 3,3 95,7 0
desempenho das minhas
fungdes.
6 - A Instituicdo da-me
conhecimento das politicas
existentes, estratégias | 23,3 | 76,7 0 0 0 13 56,5 | 26,1 4,3 0 100 0 69,5 4,3
adoptadas ou a adoptar e
objectivos definidos.
7 - Sou informado(a) do
impacto que o meu
desempenho/fungdo tem nos
36,7 | 533 | 33 | 33 | 33 | 217 | 435|261 | © 8,7 20 6.6 652 | 87
resultados da ! ’ !
Instituicdo/objectivos
atingidos.
TS S NNSII 1 Tl TS S NNSI/ 1 TI TSeS leTl TSeS leTl
NC/ NC/ De
CcT C D DT CcT C D DT CTeC DeDT CTeC
ND ND DT
31,5 60,3 20,9 51,3 20,5
5 1 545 | 2,10 | 0,60 3 5 s 3,54 | 3,55 91,83 2,70 72,32 7,09
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Questoes

Instituicdo — A (%)

Instituicdo — B (%)

SIM

SIM

9 - Existe plano de atividades
socioculturais  definido e

exposto?

100

91,3

8,7

10 - Existe um plano de

higienizagdo da Instituicdo?

100

100

11 - Estdo definidos a missdo,
visdo e valores da Instituicao
e tenho conhecimento dos

mesmos?

100

82,6

17,4

12 - Existe planificacdo,
registos e  responsaveis
definidos para a manutengdo

dos equipamentos?

100

91,3

8,7

Legenda:

CT - Concordo totalmente; C — Concordo; NC/ND — Nem concordo nem discordo; D — Discordo; DT —
Discordo totalmente.

TS — Totalmente satisfeito; S — Satisfeito; NS/NI — Nem satisfeito nem insatisfeito; | — Insatisfeito; TI —

Totalmente insatisfeito.

De acordo com os resultados obtidos e apresentados, conclui-se que:

a) - Considerando as questdes 37, 38, 39, 40, 1, 2, 3, 4, 5, 6 e 7, e no tipo de resposta
totalmente satisfeito, satisfeito, concordo totalmente e concordo, verifica-se que as
percentagens de resposta da Instituicdo A sdo superiores as da Instituicdo B, em quase
todas as questdes, com uma média de 91,83% e 72,32%. E excecdo a resposta & questdo
5 com 93,4% e 95,7%, respetivamente.

b) - Nestas opc¢des de resposta destacam-se 0s resultados da Instituicdo A, as questdes
39, 2 e 6, com 100%. S&o respostas a questdes relacionadas com a informacéo prestada
aos colaboradores que iniciam funcdes, com o facto de serem convocados para dar a sua
opinido e sugestdo e com o facto de a Instituicdo dar conhecimento das politicas,
estratégias e objetivos definidos.

c) - Nestas opcOes de resposta, excetuando os 100%, a Instituicdo A obtém 90% ou mais
nas questbes 37, 1, 5 e 7. S&o respostas relacionadas com a satisfagdo com o horério de
trabalho, informacgdo disponibilizada para saber quem, o qué, e quando higienizar,
disponibilizacdo do fardamento necessario e informagdo sobre o impacto que o

desempenho das colaboradoras tem nos resultados da Instituicéo.
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d) - Nestas opcdes de resposta, excetuando os 100%, a Instituicdo B obtém 90% ou mais
nas questdes 1 e 5. S&o respostas relacionadas com informacéo disponibilizada para saber
guem, o0 qué, e quando higienizar e disponibilizacdo do fardamento necessario.

e) — Da analise e comparacao feita das respostas dadas com carater positivo, é possivel
concluir que a Instituicdo A revela cuidado na planificacdo das ac¢Oes da Instituicdo e
vontade de informar os recursos humanos do necessarios, bem como ter em conta as suas
opinides e sugestdes. A Instituicdo B revela bons resultados ao nivel da execucdo e
cumprimento do necessario para a realizacéo de tarefas, ndo revelando tanto empenho na
planificacdo e inclusdo dos recursos humanos na dindmica da Instituicdo. A corroborar
esta conclusao, repare-se nos resultados obtidos nas questdes 38 e 3, com 52,1% e 56,5%,
respetivamente, cujas questdes, por esta ordem, estdo relacionadas com a satisfacdo nos
processo de decisdo e com o facto de as opinides e sugestdes serem tidas em conta.

f) - Considerando as questdes 37, 38, 39, 40, 1, 2, 3, 4, 5, 6 e 7, e no tipo de resposta
insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo e discordo totalmente, verifica-se que as
percentagens de resposta da Instituicdo A sdo inferiores as da Instituicdo B, em quase
todas as questdes, com uma média de 2,70% e 7,09%. Sdo excec¢do as respostas as
questdes 1, 4 e 5 com 3,3%, 3,3%, 3,3% e 0%, 0%, 0%, respetivamente.

g) — Nestas opgdes de resposta a Instituicdo A obtém uma percentagem residual de
respostas que oscila entre 0 0% e os 3,3%, com excecdo da resposta a questdo 7, com
6,6%, referente ao facto de ser informado sobre o impacto que o desempenho das
colaboradoras tem nos resultados da Instituig&o.

h) - Nestas op¢des de resposta a Instituicdo B obtém uma percentagem de respostas que
oscila entre os 0% (questbes 39, 1, 4 e 5) e 26,1%. Destacam-se as respostas as questdes
37,40 e 2, com 26,1%, 13% e 13%, respetivamente, sobre a satisfacdo com o horéario de
trabalho, com a regularidade de renovacdo do fardamento e com a participacdo em
reunides que visem obter as suas opinides e sugestoes.

i) - Da andlise e comparacao feita das respostas dadas com caréater negativo, € possivel
concluir que a Instituicdo A obtém bons resultados, devendo procurar melhorar a
informacéo aos colaboradores sobre o impacto, que o seu desempenho tem nos resultados
obtidos pela Instituicdo. J& a Instituicdo B revela algumas fragilidades quando a
satisfacdo com o horério de trabalho e renovacao do fardamento, bem como com o convite
aos seus recursos humanos para obter as suas opinifes e sugestdes. A este Ultimo dado
ndo serd indiferente o resultado obtido, neste tipo de respostas, referente a satisfagdo para

com a participagdo nos processos de deciséo.
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J) — Relativamente ao tipo de respostas nem satisfeito nem insatisfeito e nem concordo
nem discordo, a Instituicdo A obtém uma percentagem de respostas com um intervalo
compreendido entre 0% e 13,3%, e a Instituicdo B entre 4,3% e 39,1%, com uma média
de 5,45% e 20,54%, respetivamente.

K) — Neste tipo de resposta, a Instituicdo A obtém o maior valor na questdo 4 sobre se a
opinido dos utentes e seus familiares/responsaveis sao tidas em conta. J& a Instituicdo B
obtém o valor mais elevados nas 38 e 3 sobre a satisfacdo nos processo de deciséo e
relacionada com o facto de as suas opinides e sugestdes serem tidas em conta.

I) — Considerando que este tipo de resposta pode representar algum descomprometimento
ou despreocupacdo dos trabalhadores para com a vida e funcionamento da Instituicéo,
deverdo ser observados e tidos em conta os dados apresentados no ponto anterior.

m) — Salienta-se o facto de, ndo obstante as percentagens de resposta serem muito baixas,
nas duas instituicdes, nas opcdes de insatisfeito, muito insatisfeito, discordo e discordo
totalmente, a Instituicdo A obter, nas opcdes de resposta totalmente insatisfeito e
discordo totalmente, um valor inferior a 1% (0,6%).

n) — No tipo de resposta sim, ndo, a Instituicdo A obtém 100% de “sim” em todas. A
Instituicdo B obtém 100% na questdo 10 e abaixo deste valor nas restantes.

0) — As percentagens obtidas pela Instituicdo B, no tipo “sim” ou “ndo”, sdo positivas.
No entanto, importa realcar que as questdes referem-se a existéncia de um plano de
atividades sociocultural, plano de higienizacéo, definicdo de missdo, visdo e valores e
planificacdo e registos de manutencdo dos equipamentos. Sendo que apenas numa delas
obtém 100%, e as restantes estdo abaixo deste valor. Concluimos que, ou a planificacdo
e definicdo estdo feitas, mas ndo convenientemente comunicadas, ou deve melhorar a area

da planificacdo das diversas areas de funcionamento da Instituicao.

4.2.2 Andlise das respostas as questdes com impacto na qualidade dos servicos
A Tabela 18 apresenta as respostas dadas ao inquérito por questionario aplicado,
de acordo com as questdes que estdo relacionadas com o impacto do SGQ na qualidade

dos servicos. De seguida, far-se-a a analise dos resultados obtidos.
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Tabela 18 — Resultados do inquérito por questionarios por objetivo — impacto na

qualidade dos servigos.

Questoes

IMPACTO NA QUALIDADE DOS SERVICOS

Instituicdo — A (%)

Instituicdo — B (%)

Instituicdo — A (%)

Instituicdo — B (%)

TS

S

NS/
NI

Tl

TS

S

NS/
NI

TI

TSeS

leTl

TSeS

leTl

41 - Estou satisfeito com o
nimero de equipamentos
disponibilizados para
desempenhar as minhas

fungdes.

33,3

60

33

33

4,3

78,3

13

4,3

93,3

33

82,6

4,3

42 - Estou satisfeito com a
qualidade dos
equipamentos

disponibilizados para
desempenhar as minhas

fungdes.

30

66,7

3,3

4,3

82,6

8,7

4,3

96,7

3,3

86,9

4,3

43 - Estou satisfeito com a
seguranga garantida pelos
equipamentos que uso
para desempenhar as

minhas fungdes.

36,7

60

3,3

8,7

78,3

13

96,7

87

44 - Estou satisfeito(a) com
a qualidade da formagdo
disponibilizada pela

Instituigdo.

36,7

63,3

4,3

47,8

26,1

17,4

4,3

100

21,7

qualidade.

Questdes Instituicdo — A (%) Instituicdo — B (%) Instituicdo — A (%) | Instituicio — B (%)
cT C NC/ D DT cT C NC/ D DT CTeC DeDT | CTeC DeDT
ND ND
8 - A Instituicdo presta
cuidados de qualidade aos | 76,7 20 0 0 3,3 69,6 30,4 0 0 0 96,7 3,3 100 0
seus utentes/clientes.
13 - O sector da cozinha
presta um servico de 53,3 43,3 0 0 3,3 26,1 69,6 4,3 0 0 96,6 33 95,7 0
qualidade.
14 - A lavandaria presta um
60 36,7 0 0 3,3 304 | 69,6 0 0 0 96.7 33 100 0
servigo de qualidade. ! !
15 - Os servigos
administrativos  prestam 63,3 33,3 0 0 3,3 4,3 60,9 26,1 8,7 0 96,6 3,3 65,2 8,7
um servico de qualidade.
16 - Os servigos
relacionados com a
assisténcia social sdo de 53,3 43,3 0 0 3,3 8,7 73,9 17,4 0 0 96,6 3,3 82,6 0
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Legenda:

Questdes Instituicdo — A (%) Instituicdo — B (%) Instituigio — A (%) | Instituicio — B (%)
CcT C NC/ D () C NC/ D CcT C NC/ND D
ND ND
17 - Os servigos
relacionados com a diregdo | 43,3 50 3,3 0 3,3 8,7 47,8 26,1 8,7 8,7 93,3 3,3 56,5 17,4
técnica sdo de qualidade.
18 - Os servigos médicos
prestados pela Instituicdo | 33,3 56,7 6,7 0 3,3 8,7 60,9 21,7 4,3 4,3 90 3,3 69,6 8,6
sdo de qualidade.
19 - Os servicos de
enfermagem prestados
46,7 50 0 0 3,3 17,4 | 783 4,3 0 0 96.7 33 957 0
pela Instituigdo sdo de ! ! !
qualidade.
20 - O servigo de animagdo
sociocultural é de 60 36,7 0 0 3,3 34,8 52,2 8,7 43 0 96,7 3,3 87 4,3
qualidade.
21 - Os servigos prestados
pelo(s)/a(s)
36,7 60 0 0 3,3 13 73,9 13 0 0 96,7 33 86,9 0
encarregado(s)/a(s) ! ! !
geral/ais sdo de qualidade.
23 - O gestor da qualidade
desenvolve um bom | 53,3 40 0 3,3 3,3 5,9 64,7 29,4 0 0 93,3 6,6 70,6 0
trabalho.
24 - Quando 0s
utentes/clientes saem
desta Instituicdo A
principal razio é por 6,7 20 30 13,3 30 4,3 17,4 30,4 26,1 21,7 26,7 43,3 21,7 47,8
preferirem outra
Instituicdo que pensem ser
melhor.
25 - Existe um bom
trabalho de equipa entre 13,3 70 13,3 3,3 0 8,7 43,5 34,8 43 8,7 83,3 3,3 52,2 13
os(as) colegas.
26 - Existe uma boa
higienizagdo das
63,3 | 33,3 0 3,3 0 52,2 | 47,8 0 0 0 96,6 33 100 0
instalagdes e ’ ’
equipamentos de trabalho.
TS S NNSI/ 1 Tl TS S NNSII 1 Tl TSeS leTl TSeS leTl
NC/ NC/
cr c ND D DT cr c ND D DT | crec | DeDT | cTeC | DeDT
46,6 | 48,4 18,2 | 62,3 | 14,5
. 5 1,76 | 0,78 | 2,33 . g ? 331 | 1,53 95,09 3,11 80,62 4,84

CT - Concordo totalmente; C — Concordo; NC/ND — Nem concordo nem discordo; D — Discordo; DT —

Discordo totalmente. TS — Totalmente satisfeito; S — Satisfeito; NS/NI — Nem satisfeito nem insatisfeito; |

— Insatisfeito; T1 — Totalmente insatisfeito.
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Ao analisar os dados da tabela sobre as respostas as questdes que tém impacto na
qualidade dos servicos, conclui-se que:
a) - Considerando as questdes 41, 42, 43, 44, 8, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 23, 25
e 26, e no tipo de resposta totalmente satisfeito, satisfeito, concordo totalmente e
concordo, verifica-se que as percentagens de resposta da Instituicdo A sdo superiores as
da Instituicdo B, em quase todas as questdes, com uma media de 95,09% e 80,62%. S&o
excegoes as respostas as questoes 8, 14 e 26 com “96,7% - 100%”, “96,7% - 100%™ e
“96,6% - 100%”, respetivamente.
b) - Nestas opcGes de resposta destaca-se o resultado da Instituicdo A, a questao 44, com
100%, questdo relacionada com a satisfacdo da qualidade da formacdo disponibilizada,
situacdo que costuma reunir pouco consenso. Destacam-se, ainda, as respostas as questdes
42,43, 8, 13, 14, 15, 16, 19, 20, 21 e 26, com percentagens de resposta superior a 95%,
relacionadas com a qualidade dos equipamentos disponiveis, seguranca garantida pelos
equipamentos disponiveis, qualidade dos servicos prestados aos utentes/clientes,
qualidade dos servicos prestados pelo sector da cozinha, lavandaria, servicos
administrativo, assisténcia social, enfermagem, animagéao sociocultural e encarregada de
servicos gerais, bem como referente a qualidade da higienizacdo de espagos e
equipamentos.
c) - Nestas opcdes de resposta destacam-se os resultados da Instituicdo B, as questdes 8,
14 e 26, como referido no ponto a), nas quais obtém 100%. Sdo questBes relacionadas
com a qualidade dos servicos prestados aos utentes/clientes, qualidade do servigco de
lavandaria e qualidade da higienizacdo das instalacbes e equipamentos. Destacam-se,
ainda, as respostas as questdes 13 e 19, com percentagens de resposta superior a 95%,
relacionadas com a qualidade do servico prestado pelo sector da cozinha e enfermagem,
respetivamente.
d) — Da analise e comparacdo feita das respostas dadas com carater positivo, é possivel
concluir que a Instituicdo A revela um desempenho muito bom, no que a qualidade dos
seus servigos diz respeito, bem como dos equipamentos e formacdo disponibilizados.
Nestas opc¢Oes de resposta, 0 valor mais baixo obtido pela Instituicdo A é de 83,3%. A
Instituicdo B revela muito bons resultados referentes a qualidade dos servicos prestados
aos utentes/clientes, pelo sector da cozinha, lavandaria, enfermagem e ainda em relagéo

a qualidade da higienizacédo das instalagdes e equipamentos.
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e) — Ainda no &mbito da analise das respostas dadas com carater positivo, num conjunto
de respostas com percentagens muito altas referente a qualidade dos servigos, evidencia-
se, no entanto, na Instituicdo B que, as questbes 44, 15, 17, 18 e 25, obtém valores
inferiores a 70% com 52,1%, 65,2%, 56,5%, 69,6% e 52,2%, respetivamente. Estas
questBes sao relativas a seguranca dos equipamentos em uso, a qualidade dos servi¢cos
prestados pelos servicos administrativo, pela direcao técnica e pelos servigos médicos,
bem como se existe um bom trabalho de equipa entre colegas, respetivamente.

f) - Considerando as questfes 41, 42, 43, 44, 8, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 23, 25
e 26, e no tipo de resposta insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo e discordo
totalmente, verifica-se que as percentagens de resposta da Instituicdo A sdo inferiores as
da Instituicdo B em 8 questdes (41, 42, 44, 15, 17, 18, 20 e 25), superiores as da
Instituicdo B em 8 (8, 13, 14, 16, 19, 21, 23 e 26) e com igual valor de 0% na questao
43. A média de percentagem nestas opcdes de resposta a estas questdes na Instituicdo A
e Instituigéo B sdo de 3,11% e 4,84%, respetivamente.

g) - Nestas opgdes de resposta a Instituicdo A obtém uma percentagem residual de
respostas que oscila entre 0 0% (questdes 43 e 44) e os 3,3%, com excecdo da resposta a
questdo 23, com 6,6%, referente ao trabalho desenvolvido pelo gestor da qualidade.

h) - Nestas op¢des de resposta a Instituicdo B obtém uma percentagem de respostas que
oscila entre os 0% (questdes 43, 8, 13, 14, 16, 19, 21, 23 e 26) e 21,7%. Destacam-se as
respostas as questbes 44, 17 e 25, com 21,7%, 17,4% e 13%, respetivamente, sobre a
satisfacdo com a qualidade da formacao, qualidade dos servicos prestados pela direcéo
técnica e sobre o facto de existir um bom trabalho de equipa entre colegas.

i) - Da analise e comparacdo feita das respostas dadas com carater negativo, é possivel
concluir que a Instituicdo A obtém bons resultados, devendo procurar melhorar o
trabalho desenvolvido pelo gestor da qualidade. Ja a Institui¢ao B, oscila, nos resultados
obtidos, entre um significativo nimero de questdes com 0% de respostas (9 em 17), e
percentagens com alguma expressdo nas questdes 44, 17 e 25, como analisado no ponto
anterior.

J) - Salienta-se o facto de, ndo obstante as percentagens de resposta serem muito baixas,
nas duas instituicdes, nas opcdes de insatisfeito, muito insatisfeito, discordo e discordo
totalmente, a Instituicio A obter, nas opcdes de resposta insatisfeito e discordo, um valor
inferior a 1% (0,78%). De destacar, ainda, o valor obtido pela Instituicdo A, na analise

deste objetivo, nas opc¢des de resposta totalmente satisfeito e concordo totalmente de
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46,66%, mais 28,42 pp. que a Instituicdo B, por oposicao as opcdes de resposta concordo
e satisfeito em que a Instituicdo B obtém 62,38%, mais 13,95% que a Instituicéo A.

k) — Relativamente ao tipo de respostas nem satisfeito nem insatisfeito e nem concordo
nem discordo, a Instituicdo A obtém uma percentagem de respostas com um intervalo
compreendido entre 0% e 13,3%, e a Instituicdo B entre 0% e 34,8%, com uma média
de 1,76% e 14,51%, respetivamente.

I) — Neste tipo de resposta, a Instituicdo A obtém o maior valor na questdo 25 sobre se
existe um bom trabalho de equipa entre colegas. Ja a Instituicdo B obtém o valor mais
elevados nas questdes 41, 43, 44, 15, 16, 17 18, 23, 25 com 13%, 13%, 26,1%, 26,1%,
17,4% 26,1%, 21,7%, 29,4% e 34,8%, respetivamente, sobre a satisfacdo com o nimero
de equipamentos, a satisfacdo garantida pelos equipamentos em uso, a satisfacdo com a
qualidade da formacéo, qualidade dos servicos prestados pelos servicos administrativos,
qualidade dos servicos prestados pela assisténcia social, qualidade dos servigos prestados
pela direcdo técnica, qualidade dos servigcos médicos prestados, trabalho desenvolvido
pelo gestor da qualidade e sobre se existe uma bom trabalho de equipa entre colegas.

m) — Considerando que este tipo de resposta pode representar algum
descomprometimento ou despreocupacdo dos trabalhadores para com a vida e
funcionamento da Instituicdo, deverdo ser observados e tidos em conta os dados
apresentados no ponto anterior.

n) — Sobre a questdo 24, que indica que quando os utentes/clientes saem da Instituicdo é
por preferirem outra Instituicdo que pensem ser melhor, a Instituicdo A obtém um valor
de 26,7% que resulta da juncdo das opg¢des de concordo totalmente e concordo, e 43,3%
de respostas que resultam da juncdo de discordo e discordo totalmente. Ja a Instituicéo
B obtém um valor de 21,7% que resulta da juncdo das opc¢des de concordo totalmente e
concordo, e 47,8% de respostas que resultam da juncéo de discordo e discordo totalmente.
Em nenhum dos casos os valores apresentados sao positivos ou refletem a I6gica das
restantes respostas obtidas.

Da analise dos valores as respostas dadas sobre a qualidade geral dos servicos, e
tendo com referéncia a questdo 8, que questiona sobre se a Institui¢do presta cuidados de
qualidade aos seus utentes, e em relacdo a qual a Instituicdes A obtém 96,7%, e a
Instituicdo B obtem 100%, quando somadas as percentagens das op¢Oes de resposta
concordo totalmente e concordo, pode-se concluir que a questdo tera sido mal interpretada
por grande parte dos respondentes por ser a Unica que obedecia a uma logica contraria as

das restantes.
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Ou seja, neste caso, concordo totalmente e concordo seria uma resposta de carater
negativo, e discordo e discordo totalmente seria uma resposta de carater positivo.
0) — Considera-se curioso que o0s respondentes da Instituicdo B tenham expressado a sua
opinido sobre o trabalho desenvolvido pelo gestor da qualidade da sua Institui¢do, quando
0 mesmo, com estas funcbes atribuidas, ndo existe. Pode ser consequéncia de

desconhecimento do que é e qual o papel e fun¢des de um gestor da qualidade.

4.2.3 Andlise das respostas as questdes com impacto no desempenho
organizacional
A Tabela 19 apresenta as respostas dadas ao inquérito por questionario aplicado,
de acordo com as questGes que estéo relacionadas com o impacto do SGQ no desempenho

organizacional. De seguida, far-se-a a analise dos resultados obtidos.

Tabela 19 — Resultados do inquérito por questionarios por objetivo — impacto no

desempenho organizacional.

IMPACTO NO DESEMPENHO ORGANIZACIONAL
Instituicdo — A (%) Instituicdo — B (%) Instituicdo — A Instituicdo — B (%)
Questoes (%)
TS ) NS/ | TI TS S NS/ | Tl TSeS leTl TSeS leTl
NI NI

46 - Estou satisfeito com o
reconhecimento das minhas

6,7 76,7 13,3 0 3,3 8,7 39,1 39,1 4,3 8,7 83 4 33 47.8 13
chefias em relagdo ao meu ! ! !
desempenho.
47 - Estou satisfeito(a) com a
orientagdo, apoio e

26,7 66,7 6,7 0 0 4,3 52,2 21,7 13 8,7 93 4 0 565 217
cooperagdo das minhas ! ! !
chefias.
48 - Estou satisfeito(a) com a
forma como as chefias ouvem

23,3 70 3,3 0 3,3 13 43,5 30,4 13 0 933 33 565 13
e respondem as minhas ! ! !
necessidades e solicitagdes.
49 - Estou satisfeito com o
desempenho global da 20 80 0 0 0 4,3 65,2 26,1 0 4,3 100 0 69,5 4,3
organizagdo.
50 - Estou satisfeito com a

13,3 60 13,3 10 3,3 4,3 34,8 21,7 34,8 4,3 733 133 391 391
justica do meu salario. ! ! ! !
52 - Estou satisfeito(a) com a
justica dos resultados da

20,7 65,5 13,8 0 0 25 75 0 0 0 862 0 100 0
minha avaliagdo de !
desempenho.
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Instituicdo — A (%)

Questdes

Instituicdo — B (%)

Instituicdo — A
(%)

Instituicdo — B (%)

CcT

C

NC/
ND

D

DT

CcT

C

NC/
ND

D

DT

CTeC

DeDT

CTeC

DeDT

27 - As minhas chefias tém
capacidade de lideranga e
bom desempenho nas suas

fungdes.

36,7

53,3

6,7

33

8,7

65,2

21,7

4,3

90

33

73,9

4,3

29 - Os resultados dos
mecanismos de obtencdo de
opinido sobre o
funcionamento da Instituigao
(questionarios, entrevistas,
entre outros) sdo

disponibilizados/divulgados.

26,7

66,7

3,3

3,3

10

70

20

93,4

33

80

30 - O meu saldrio é pago no
tempo acordado entre mim e
a minha entidade

empregadora.

70

26,7

3,3

17,4

60,9

8,7

8,7

4,3

96,7

3,3

78,3

13

31 - Houve melhorias na
Instituicdo desde que iniciei

fungbes até ao momento

presente.

Questdes

50

43,3

3,3

3,3

13

47,8

26,1

4,3

8,7

93,3

3,3

60,8

13

Instituicdo — A (%)

Instituicao

—-B (%)

SIM

SIM

45 - As minhas chefias
comunicam os resultados

obtidos pela Instituicdo?

100

52,2

47,8

51 - E feita avaliagdo do meu
desempenho da qual me
transmitem a minha
pontuagdo/resultado

obtido?

96,7

3,3

17,4

82,6

28 - Sao-me
aplicados/disponibilizados
mecanismos de obtenc¢do de
opinido sobre o
funcionamento da Instituicdo
(questionarios, entrevistas,
entre outros)?

100

43,5

56,5

Legenda: CT - Concordo totalmente; C — Concordo; NC/ND — Nem concordo nem discordo; D —

Discordo; DT — Discordo totalmente. TS — Totalmente satisfeito; S — Satisfeito; NS/NI — Nem satisfeito

nem insatisfeito; | — Insatisfeito; T1 — Totalmente insatisfeito.

117



Ap0s analise da tabela apresentada, percebe-se que:
a) - Considerando as questdes 46, 47, 48, 49, 50, 52, 27, 29, 30 e 31, e no tipo de resposta
totalmente satisfeito, satisfeito, concordo totalmente e concordo, verifica-se que as
percentagens de resposta da Instituicdo A sdo superiores as da Instituicdo B em todas as
questdes, com uma média de 90,3% e 66,24%.
b) - Nestas opcdes de resposta destaca-se o resultado da Instituicdo A a questdo 49, com
100%, questdo relacionada com a satisfacdo do desempenho global da Instituicéo.
Destacam-se, ainda, as respostas as questbes 47, 48, 27, 29, 30 e 31, com percentagens
de resposta igual ou superior a 90%, questdes relacionadas com a satisfagdo com
orientacdo e apoio das chefias, forma como as chefias ouvem e respondem as minhas
necessidades e solicitacdes, sobre a apreciacdo da capacidade de lideranca e desempenho
das chefias, sobre se os resultados dos mecanismos de obtencdo de opinido séo
divulgados, se o salario é pago no tempo acordado e sobre se houve melhorias na
Instituicdo, desde que iniciou fungdes até ao momento, respetivamente.
c) - Nestas opcdes de resposta destacam-se o0s resultados da Institui¢do B a questdo 52,
com 100%, sobre a satisfacdo com a justica dos resultados da avaliacdo de desempenho.
Os restantes resultados sdo iguais ou inferiores a 80%. Importa indicar que a Instituicéo
B obtém percentagens abaixo dos 70% nas questbes 46, 47, 48, 49, 50 e 31. Destas
questdes, merecem uma atencdo mais preocupada as niumero 46 e 50, com 47,8% e 39,1%,
respetivamente. Estas duas questdes referem-se a satisfacdo com o reconhecimento das
chefias em relacdo ao desempenho dos colaboradores e a justica do salario, questdes
interrelacionadas e que se influenciam.
d) — Da analise e comparacdo feita das respostas dadas com carater positivo, € possivel
concluir que a Instituicdo A revela resultados muito bons, no que ao desempenho
organizacional diz respeito, com destaque para a apreciagdo do desempenho global da
Instituicdo. Nestas opgOes de resposta, 0 valor mais baixo obtido pela Instituicdo A é de
73,3%, referente a satisfacdo com a justica do salario. Por ser, este, um ponto muito dificil
e sensivel, considera-se este valor muito bom. A Instituicdo B revela muito bons
resultados referentes a justica dos resultados da avaliacdo de desempenho, com 100%,
como, anteriormente, analisado.
e) - Considerando as questdes 46, 47, 48, 49, 50, 52, 27, 29, 30 e 31, e no tipo de resposta
insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo e discordo totalmente, verifica-se que as

percentagens de resposta da Instituicdo A séo inferiores as da Instituicdo B em todas as
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questBes, com excecdo para a questdo 29, com 3,3% e 0%, respetivamente. A média de
percentagens nestas opg¢des de resposta a estas questdes na Instituicdo A e Instituicdo B
sdo de 3,31% e 12,14%, respetivamente.

f) - Nestas opcOes de resposta, a Instituicdo A obtém uma percentagem residual de
respostas que oscila entre 0 0% (questdes 47, 49 e 52) e o0s 3,3% (questdes 46, 48, 27, 29,
30 e 31), com excecdo da resposta a questao 50, com 13,3%, referente a satisfacdo com a
justica do salarios. Como ja analisado no ponto d), este é um ponto de grande
sensibilidade, pelo que se considera, neste particular, um valor baixo para o tipo de
pergunta.

0) - Nestas opcdes de resposta a Instituicdo B obtém uma percentagem de respostas que
oscila entre 0os 0% (questbes 52 e 29) e 39,1%. Destacam-se as respostas as questoes 46,
47, 48, 50, 30 e 31 com 13%, 21,7%, 13%, 39,1%, 13% e 13%, respetivamente, sobre a
satisfacio com o reconhecimento das chefias em relacdo ao desempenho dos
colaboradores, orientacdo, apoio e cooperacao das chefias, forma como as chefias ouvem
e respondem as necessidades e solicitacbes dos colaboradores, justica do salario,
cumprimento do prazo de pagamento do salario e se houve melhoria na Instituicdo desde
que iniciou funcGes até ao momento presente.

h) - Da andlise e comparacéo feita das respostas dadas com carater negativo, é possivel
concluir que a Instituicdo A obtém bons resultados, sem valores que representem
preocupacdo, com excecao da questdo 50, ja, anteriormente, analisada. J& a Instituicéo
B, oscila, nos resultados obtidos, entre 0% e valores significativos. De realcar, e a merecer
reflexdo e preocupacao, as questdes 47 e 50, com 21,7% e 39,1%, respetivamente, que
abordam a satisfacdo com a orientacédo e apoio dado pelas chefias e a justica do salario.
i) — As opcdes de resposta mais escolhidas pelos respondentes da Instituicdo A e
Instituichio B é concordo e satisfeito, com uma média de 60,89% e 55,37%,
respetivamente. De salientar que as opcOes totalmente satisfeito e concordo totalmente
representam, na Instituicdo A, um valor quase trés vezes superior ao obtido na
Instituicdo B, com 29,41% e 10,87%, respetivamente, ou seja, mais 18,57 pp.. Nas
opcodes de resposta insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo e discordo totalmente, a
Instituicdo A obtém uma média de 3,31% e a Institui¢éo B 12,14%.

J) — Relativamente ao tipo de respostas nem satisfeito nem insatisfeito e nem concordo
nem discordo, a Instituicdo A obtém uma percentagem de respostas com um intervalo
compreendido entre 0% e 13,8%, e a Instituicdo B entre 0% e 39,1%, com uma média
de 6,37% e 21,55%, respetivamente.
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K) - Neste tipo de resposta, a Instituicdo A obtém o maior valor na questdo 52 sobre a
satisfagdo com a justica dos resultados da avaliacdo de desempenho, com 13,8%. J& a
Instituicdo B obtém os valores mais elevados nas questbes 46, 47, 48, 49, 50, 27 e 31
com 39,1%, 21,7%, 30,4%, 26,1%, 21,7% 21,7% e 26,1, respetivamente, sobre a
satisfacdo dos reconhecimento das chefias, satisfacdo com a orientagcdo, apoio e
cooperacdo das chefias, satisfacdo com a forma como as chefias ouvem e respondem as
minhas necessidades, satisfacdo com o desempenho global da Instituicdo, satisfacdo com
a justica do salario, sobre se as chefias tém capacidade de lideranca e bom desempenho e
se houve melhorias na Instituicdo, desde que iniciou funcGes, até ao momento.

I) — Considerando que este tipo de resposta pode representar algum descomprometimento
ou despreocupacdo dos trabalhadores para com a vida e funcionamento da Instituicéo,
deverdo ser observados e tidos em conta os dados apresentados nos pontos anteriores,
com especial foco no valor apresentado pela Institui¢céo B de 21,55% de média.

m) - No tipo de resposta “sim” ou “ndo”, questdes 45, 51 e 28, sobre se as chefias
comunicam os resultados obtidos pela Instituicdo, se é feita avaliacdo de desempenho, da
qual ddo a conhecer o resultado, e se sdo aplicados mecanismos de obtencdo de opinido,
respetivamente, a Instituicdo A obtém 100% de “sim”, nas questdes 45 e 28, e 96,7% na
questdo 51. A Instituicdo B obtém 52,2%, 17,4% e 43,5%, respetivamente. De salientar
que os respondentes da Instituicdo B indicam que ndo é feita avaliacdo de desempenho,
nem comunicado o seu resultado (82,6%), que ndo Ihe sdo aplicados mecanismos de
obtenc&o de opinido (56,5%) e que apenas 52,2% consideram que a Instituicdo comunica

os resultados obtidos.

4.2.4 Andlise das respostas as questdes referentes as vantagens de desvantagens
da implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade como fator
diferenciador.

A Tabela 20 apresenta as respostas dadas ao inquérito por questionario aplicado,
de acordo com as questdes que estdo relacionadas com as vantagens e desvantagens da
implementacéo de um SGQ como fator diferenciador. De seguida, far-se-4 a analise dos

resultados obtidos.
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Tabela 20 — Resultados do inquérito por questionarios por objetivo — sistema de

gestdo da qualidade como fator diferenciador.

VANTAGENS E DESVANTAGENS DA IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE COMO FATOR

Questdes

DIFERENCIADOR
Questdes Instituicdo — A (%) Instituicdo — B (%) Instituicdo — A Instituicdo — B (%)
(%)
CcT C NC/ D DT CcT C NC/ D DT CTeC DeDT CTeC DeDT
ND ND

33 - Considero que o Sistema
de Gestdo da Qualidade
implementado e gerido
trouxe vantagens para a 33,3 56,7 6,7 0 3,3 5,9 64,7 29,4 0 0 90 3,3 70,6 0
qualidade dos  servigcos
prestados e gestdo global da
Instituigdo.
34 - Sou realizado(a)

33,3 66,7 0 0 0 34,8 39,1 21,7 0 4,3 100 0 739 43
profissionalmente. ! !
35 - Esta Instituicdo procura

43,3 53,3 0 0 3,3 43,5 52,2 0 4,3 0 96,6 33 957 43
melhorar continuamente. ! ! ! !
36 - A comunidade externa a
Instituigdo  reconhece a

23,3 56,7 16,7 0 3,3 8,7 73,9 13 4,3 0 80 33 826 43
qualidade do desempenho ! ! !
desta Instituigdo.

Instituicdo — A (%)

Instituicao

—-B (%)

SIM

SIM

22 - AlInstituigdo tem um
gestor da qualidade ou
alguém com este tipo de

fungdo atribuida?

100

43,5

56,5

32 - Allnstituigdo tem um
Sistema de Gestdo da
Qualidade implementado e

gerido?

100

788

53 - Recomendaria que

outras  pessoas  viessem

trabalhar para esta

Instituigdo?

100

95,7

4,3

54 - Recomendaria os
servicos desta Instituicdo A

outras pessoas?

100

95,7

4,3

Legenda: CT — Concordo totalmente; C — Concordo; NC/ND — Nem concordo nem discordo; D —

Discordo; DT — Discordo totalmente.
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Os dados apresentados permitem-nos concluir que:
a) - Considerando as questdes 33, 34, 35 e 36, e no tipo de resposta concordo totalmente
e concordo, verifica-se que as percentagens de resposta da Instituicdo A séo superiores
as da Instituicio B na maioria das questdes, com uma média de 91,65% e 80,70%. E
excecdo a questdo 36, em que a Instituicdo A e Instituicdo B obtém, nestas opcOes de
resposta, 80% e 82,6%, respetivamente.
b) - Nestas opg¢des de resposta destaca-se o resultado da Instituicdo A, as questdes 34 e
35, com 100% e 96,6%, respetivamente, questdes sobre o facto de ser realizado
profissionalmente e se a Instituicdo procura melhorar continuamente, respetivamente. De
referir que o resultado mais baixo é na questao 36, com 80%, relacionada com o facto de
se a comunidade externa reconhece a qualidade do desempenho da Instituicao.
c) - Nestas opcdes de resposta destacam-se os resultados da Instituicdo — B a questdo 35,
com 95,7%, sobre se a Instituicdo procura melhorar continuamente. O resultado mais
baixo encontra-se na questdo 33, com 70,6%, que questiona se considera gque o sistema
de gestdo da qualidade trouxe vantagens para a qualidade dos servigos prestados e gestdo
global da Instituigdo. Salienta-se aqui que esta Instituicdo ndo tem um sistema de gestédo
da qualidade implementado e gerido. A semelhanca da apreciacio feita no ponto o), da
analise as questdes com impacto na qualidade dos servicos, e relacionado com esta,
considera-se que estas respostas podem ser consequéncia do desconhecimento sobre o
que é um sistema de gestdo da qualidade implementado e gerido.
d) - O segundo valor mais baixo obtido pela Instituicdo B, nestas opcOes de respostas, é
na questdo 34, com 73,9%, na qual se questiona se é realizado(a) profissionalmente.
Destaca-se este valor pelo facto de, 0 mesmo, vir no seguimento de um padrdo que se
estabelece nesta Instituicdo, de acordo com a analise feita, no sentido de uma satisfacédo
tendencialmente reduzida no que respeita a realizacdo dos seus recursos humanos, a sua
opinido sobre a justica do seu salario, a sua opinido sobre 0 acompanhamento feito pelas
chefias e auscultacdo que estas fazem as colaboradoras. Estas situacGes podem ter
influéncia neste resultado, referente a realizacdo profissional dos recursos humanos da
Instituicéo B.
e) — Da analise e comparacao feita das respostas dadas com carater positivo, € possivel
concluir que a Instituicéo A revela resultados muito bons, com destaque para a realizagéo
profissional dos seus recursos humanos e sua opinido sobre se a Instituicdo procura

melhorar continuamente. A Instituicdo B revela o seu melhor resultado na questdo 35,
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referente ao facto de se a Instituicdo procura melhorar continuamente, com 95,7%, como,
anteriormente, analisado.

f) - Considerando as questfes 33, 34, 35 e 36, discordo e discordo totalmente, verifica-se
que as percentagens de resposta da Instituicdo A sdo inferiores as da Instituicdo B em
todas as questdes, com excecdo para a questdo 33, com 3,3% e 0%, respetivamente.
Salienta-se que o valor de 0% obtido pela Instituicdo B é na questdo sobre a vantagem
que o sistema de gestdo da qualidade possa ter trazido para a Instituicdo, assunto analisado
no ponto c¢). A média de percentagens nestas opcOes de resposta a estas questdes na
Instituicdo A e Instituicio B sdo de 2,48% e 3,23%, respetivamente.

g) - Nestas opcles de resposta, a Instituicdo A obtém uma percentagem residual de
respostas que oscila entre 0 0% (questdo 34) e 0s 3,3% (questdes 33, 35 e 36).

h) - Nestas opc¢des de resposta, a Instituicdo B obtém uma percentagem residual de
respostas que oscila entre 0 0% (questéo 33) e os 4,3% (questdes 34, 35 e 36).

i) - Da analise e comparacao feita das respostas dadas com carater negativo, é possivel
concluir que a Instituicdo A e a Instituicdo B obtém bons resultados.

J) - A opcéo de resposta mais escolhida pelos respondentes da Instituicdo A e Instituicao
B ¢é concordo, com uma média de 58,35% e 57,48%, respetivamente. De salientar que a
opcdo concordo totalmente representa, na Instituicdo A, um valor de 33,3%, e, na
Instituicdo B, um valor de 23,23%, representado uma diferenca de 10,07 pp..

k) — Relativamente ao tipo de resposta nem concordo nem discordo, a Instituicdo A
obtém uma percentagem de respostas com um intervalo compreendido entre 0% e 16,7,%,
e a Instituicdo B entre 0% e 29,4%, com uma média de 5,85% e 16,03%, respetivamente.
De salientar que a Instituicdo A obtém, pela primeira vez, nesta op¢do de resposta, um
valor superior a 15% (16,7%), na questdo 36, com excecdo da questdo 24 (30%), situacdo
especifica e anteriormente analisada.

) - Neste tipo de resposta, a Instituicdo A obtém o maior valor, como referido no ponto
anterior, na questdo 36 sobre se a comunidade externa reconhece a qualidade do
desempenho da Instituicdo, com 16,7%. Ja a Instituicdo B obtém os valores mais
elevados nas questdes 33 e 34, com 29,4% e 21,7%, respetivamente, sobre se considera
que o sistema de gestdo da qualidade trouxe vantagens para a qualidade dos servicos
prestados e gestdo global da Instituicdo (situacdo analisada no ponto c) e sobre se a
respondente se considera realizada profissionalmente.

m) — Considerando que este tipo de resposta pode representar algum
descomprometimento ou despreocupacdo dos trabalhadores para com a vida e
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funcionamento da Instituicdo, deverdo ser observados e tidos em conta os dados
apresentados nos pontos anteriores, com especial foco no valor apresentado pela
Instituicdo B de 16,03% de média.

n) - No tipo de resposta “sim” ou “ndo”, questdes 22, 32, 53 e 54, a Instituicdo A obtém
100% de “sim” em todas questbes. A Instituicdo B obtém 43,5%, 73,9%, 95,7% e
95,7%respetivamente.

0) — Sendo as questdes referentes ao facto de a Institui¢do ter um gestor da qualidade, e
uma sistema de gestdo da qualidade implementado e gerido, bem como se recomendaria
que outras pessoas viessem trabalhar para esta Instituicdo, e se recomendaria 0s servicgos
da Instituicdo A outras pessoas, 0s resultados da Instituicdo A sdo muito positivos. Na
Instituicdo B, os resultados também séo bastante positivos, nas ultimas duas questdes.
Na Instituicdo B, a questdo sobre se existe um sistema de gestdo da qualidade
implementado e gerido obtém 73,9% de “sim”, e a questdo sobre a existéncia de um gestor
da qualidade obtém 43,5% de sim. Os assuntos referentes a estas duas questdes ja foram
analisados. Cumpre, aqui, indicar que os numeros obtidos refletem uma maior
consciéncia, por parte das respondentes, sobre o que é um gestor da qualidade (56,5% das
respondentes indicaram que a Instituicdo ndo tem um gestor da qualidade), do que sobre
0 que é um sistema de gestdo da qualidade implementado e gerido (26,1% das
respondentes indicaram que a Instituicdo ndo tem um sistema de gestdo da qualidade

implementado e gerido).

4.3 Discussao de resultados e propostas de melhoria

Tendo sido feita a analise que, anteriormente, se apresentou, importa, agora, fazer
um resumo que resulte de uma andlise global dos resultados obtidos e propostas de
melhoria para a Instituicdo A e para a Instituicdo B. A analise que se apresenta tem o
foco nos valores que indiquem uma realidade menos positiva e que apresentem situacdes
e maior fragilidade ou a melhorar.

Igualmente, apresentar-se-4, para cada caso, algumas propostas de melhoria para
a Instituicdo A e Instituicdo B, que possam ajudar, nas areas em que esta melhoria se
considera como necesséria, de acordo com os resultados obtidos.

Para a Instituicdo A e Instituicéo B, serdo analisadas as questdes com impacto
nas quatro areas definidas: planeamento, qualidade dos servigos, desempenho

organizacional e vantagens e desvantagens da implementacéo de um sistema de gestdo da
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qualidade como fator diferenciador. Em cada uma destas quatro areas, serdo analisadas
as questBes com menor percentagem de respostas com carécter positivo e as questdes com
maior percentagem de respostas com caracter negativo.

Para cada uma das quatro areas, as médias apresentadas, nas respostas de caracter
positivo, resultam da soma das médias dos resultados obtidos nas op¢fes de resposta
“totalmente satisfeito” e “satisfeito”, com as médias dos resultados obtidos nas opgdes de
resposta “concordo totalmente” e “concordo” (ver tabelas 17, 18, 19 e 20). Estes valores
estdo apresentados e comparados na Tabela 22.

Para cada uma das quatro areas, as médias apresentadas, nas respostas de caracter
negativo, resultam da soma das medias dos resultados obtidos nas opcGes de resposta
“insatisfeito” e “totalmente insatisfeito”, com as médias dos resultados obtidos nas opcdes
de resposta “discordo” e “discordo totalmente” (ver tabelas 17, 18, 19 e 20). Estes valores

estéo apresentados e comparados na Tabela 22.

4.3.1 Instituicdo A

Impacto no planeamento

Questdes com menor percentagem de respostas com caracter positivo —
totalmente satisfeito, satisfeito, concordo totalmente, concordo (média de 91,83%):

- Questdo 4 (83,4%) — “As opinides dos utentes e seus familiares/responsaveis sdo tidas
em conta”.

- Questéo 3 (86,6%) — “As minhas opinides e sugestdes sao tidas em conta”.

- Questdo 38 (86,7%) — “Estou satisfeito(a) com a minha participagdo nos processos de
decisao”.

- Questao 40 (86,7%) — “Estou satisfeito com a regularidade com que se renova o
fardamento”.

Ainda que estes sejam 0s valores, nas opcOes de resposta de caracter positivo,
mais baixos, para esta Instituicdo, nas questdes com impacto no planeamento, estes sao
bastante positivos. A Instituicdo A devera melhorar as situagGes evidenciadas nas
questdes 4, 3, 38 e 40, numa légica de melhoria continua. No entanto, a média das

respostas apresentadas é de 85,85%, um valor positivo.
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Questdes com maior percentagem de respostas com caracter negativo —
insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo, discordo totalmente (média de 2,70%):
- Questao 7 (6,6%) — “Sou informado do impacto que o meu desempenho/fungio tem
nos resultados da Instituicdo/objetivos atingidos”.

A Instituicdo A deverd melhorar, numa perspetiva de melhoria continua, a
quantidade ou qualidade deste tipo de informacdo ou a forma de a fazer chegar aos

colaboradores. No entanto, € um resultado com pouca expressao.

Impacto na qualidade dos servigos

Questdes com menor percentagem de respostas com caracter positivo —
totalmente satisfeito, satisfeito, concordo totalmente, concordo (média de 95,09%):
Pelas razbes ja apresentadas, exclui-se, desta andlise, a questédo 24.

- Questéo 25 (83,3%) — “Existe um bom trabalho de equipa entre os(as) colegas”.

- Questdo 18 (90%) — “Os servigos médicos prestados pela Institui¢do sao de qualidade”.
Os valores sdo, genericamente, muito positivos. Considera-se que a Instituicdo A devera
investir na melhoria do bom trabalho de equipa entre colegas. No entanto, a média das

respostas apresentadas é de 86,65%, um valor positivo.

Questdes com maior percentagem de respostas com caracter negativo —
insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo, discordo totalmente (média de 3,11%):
Pelas razles ja apresentadas, exclui-se, desta analise, a questéo 24.

- Questdo 23 (6,6%) — “O gestor da qualidade desenvolve um bom trabalho”.
A Instituicdo A, numa légica de melhoria continua, devera melhorar o desempenho do

seu gestor da qualidade. No entanto, € um resultado com pouca expressao.

Impacto no desempenho organizacional
Questdes com menor percentagem de respostas com caracter positivo —

totalmente satisfeito, satisfeito, concordo totalmente, concordo (média de 90,30%):

- Questao 50 (73,3%) — “Estou satisfeito(a) com a justica do meu salario”.
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- Questéao 46 (83,4%) — “Estou satisfeito(a) com o reconhecimento das minhas chefias
em relacdo ao meu desempenho”.
- Questdo 52 (86,2%) — “Estou satisfeito com a justica dos resultados da minha avaliacdo
de desempenho”.

Os valores séo, genericamente, muito positivos, com excecao da questdo referente
a justica do salario. Sendo uma questdo em relacdo a qual a satisfacdo é mais dificil de
obter, o salario apresenta-se como um ponto que pode provocar desmotivacgéo e sobre o
qual o sector social, de forma geral, devera refletir, do ponto de vista dos valores
absolutos. Em termos relativos, a Instituicdo A deverd verificar se este valor esta, ou nao,
relacionado com uma avaliacdo da justica do salério recebido por comparagdo com 0s
salarios auferidos pelos colegas.

A média das respostas apresentadas é de 80,97%, um valor positivo.

Questdes com maior percentagem de respostas com caracter negativo —
insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo, discordo totalmente (média de 3,31%):
- Questéo 50 (13,3%) - “Estou satisfeito(a) com a justica do meu salario”.

Este é um valor com alguma expressdo e que esta relacionado com o valor mais baixo,
nas opcdes de caracter positivo, apresentado no ponto anterior. A questdo € referente a

justica do salario, j& analisada no ponto anterior.

Impacto na analise das vantagens e desvantagens da implementacao de um sistema

de gestdo da qualidade como fator diferenciador

Questdes com menor percentagem de respostas com caracter positivo —
concordo totalmente, concordo (média de 91,65%):
- Questdo 36 (80%): “A comunidade externa a Instituicdo reconhece a qualidade do
desempenho desta Instituicdo”.
- Questao 33 (90%): “Considero que o sistema de gestdo da qualidade implementado e
gerido trouxe vantagens para a qualidade dos servicos prestados e gestdo global da
Instituicao”.
Os valores sdo, genericamente, muito positivos. Considera-se que a Instituicdo A devera
investir na promocao da sua atividade e desempenho na comunidade externa. No entanto,

a média das respostas apresentadas € de 85%, um valor positivo.
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Questdes com maior percentagem de respostas com carécter negativo —

discordo, discordo totalmente (média de 2,48%):

N&o existem valor com expressdo nestas opcoes de resposta, oscilando entre 0%
e 3,3%.

N&o obstante a analise mais detalhada, feita em relacdo aos resultados obtidos
pelas respostas dos respondentes da Instituicdo A, verifica-se que os valores das
percentagens de respostas nas opgoes de resposta de carécter positivo, fazendo a média
das 4 tabelas apresentadas, é de 92,22%. Considera-se, este valor, positivo.

Utilizando a mesma ldgica, mas para as opc¢des de resposta de caracter negativo,
a Instituicdo A obtém uma média de 2,90%. Também, este, um valor que se considera

positivo.

4.3.2 Instituicdo B

Impacto no planeamento

Questdes com menor percentagem de respostas com caracter positivo —
totalmente satisfeito, satisfeito, concordo totalmente, concordo (média de 72,32%):
- Questéao 38 (52,1%) — “Estou satisfeito(a) com a minha participa¢do nos processos de
decisdo”.
- Questdo 3 (56,5%) — “As minhas opinides e sugestdes sdo tidas em conta”.
- Questdo 40 (60,8%) — “Estou satisfeito(a) com a regularidade com que se renova o
fardamento”.
- Questdo 37 (60,9%) — “Estou satisfeito(a) com o meu horario de trabalho”.
Nestas questdes, a Instituicdo B obtém uma média de 57,58%. Este é um valor que devera
merecer atencdo, dado que sdo valores que refletem uma fraca participacdo dos
respondentes na vida da Instituicdo (questbes 38 e 3), bem como uma gestéo da vida dos

respondentes na Instituicdo A necessitar de melhorias (questoes 40 e 37).
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Questdes com maior percentagem de respostas com caracter negativo —
insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo, discordo totalmente (média de 7,09%):
- Questdo 38 (8,6%) — “Estou satisfeito(a) com a minha participagdo nos processos de
decisao”.

- Questao 7 (8,7%) — “Sou informado(a) do impacto que o meu desempenho/fungio tem
nos resultados da Instituigdo/objetivos atingidos”.

- Questdo 40 (13%) — “Estou satisfeito(a) com a regularidade com que se renova o
fardamento”.

- Questéo 2 (13%) — “sou convidado(a)/convocado(a) a participar em reunides/sessoes
que visam obter a minha opinido e sugestoes”.

- Questdo 37 (26,1%) — “Estou satisfeito(a) com o meu horario de trabalho”.

Nestas questdes, a Instituicdo B obtém uma média de 13,88%. Este é um valor
que devera merecer atencdo por parte da Instituicdo B. Séo valores que refletem uma
fraca participacédo dos respondentes na vida da Instituicdo (questbes 38,7 e 2), bem como
uma gestdo da vida dos respondentes na Instituicdo A necessitar de melhorias (questdes
40 e 37). Estes valores obtidos corroboram e espelham os valores mais baixos obtidos no

ponto anterior, bem como a sua anélise.

Impacto na qualidade dos servigos

Questdes com menor percentagem de respostas com caracter positivo —
totalmente satisfeito, satisfeito, concordo totalmente, concordo (média de 80,62%):
Pelas razles ja apresentadas, exclui-se, desta analise, a questéo 24.

- Questdo 44 (52,1%) — “Estou satisfeito(a) com a qualidade da formacéo disponibilizada
pela Instituicdo”.

- Questdo 25 (52,2%) — “Existe um bom trabalho de equipa entre os(as) colegas”

- Questdo 17 (56,5%) — “Os servicos relacionados com a dire¢do técnica sdo de
qualidade”.

- Questao 15 (65,2%) — “Os servigos administrativos prestam um servi¢o de qualidade”.
- Questdo 18 (69,6%) — “Os servigos médicos prestados pela Instituicdo sdo de
qualidade”.

A Instituicdo B obtém, nestas respostas, uma média de 59,12%. Este € um valor
que devera merecer atencdo por parte da Instituicdo B. A semelhanca da anélise

anteriormente feita, estes valores refletem a necessidade de melhoria da gestédo da vida
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dos respondentes na Instituicao (questdo 44 e 25). Também merecem atenc¢do e justificam
preocupacdo por parte da Institui¢cdo B, as questdes relacionadas com a qualidade dos
servicos de direcdo técnica, administrativos e médicos. Estes sdo servigos de relevancia e
alguma “tutela” ou relacionados com chefias diretas, o que pode estar relacionado ou
ajudar a explicar o descontentamento dos respondentes sobre a forma como as chefias se
relacionam consigo, desempenham as suas tarefas e ouvem ou procuram saber as suas

opinides e sugestdes.

Questdes com maior percentagem de respostas com carécter negativo —
insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo, discordo totalmente (média de 4,84%):
Pelas razles ja apresentadas, exclui-se, desta analise, a questéo 24.

- Questdo 18 (8,6%) — “Os servigos médicos prestados pela Instituicdo sdo de qualidade”.
- Questao 15 (8,7%) — “Os servigos administrativos prestam um servigo de qualidade”.
- Questdo 25 (13%) — “Existe um bom trabalho de equipa entre os(as) colegas”

- Questdo 17 (17,4%) — “Os servicos relacionados com a direcdo técnica sdo de
qualidade”.

- Questao 44 (21,7%) — Estou satisfeito(a) com a qualidade da formacao disponibilizada
pela Instituigdo”.

A Instituicdo B obtém, nestas respostas, uma média de 13,88%. Estes resultados
merecem uma cuidada atencdo por parte da Instituicdo B, sendo que estdo relacionados,
espelham e validam a totalidade da anélise feita no ponto anterior, referente a gestdo da
vida dos respondentes na instituicdo, qualidade dos servicos da direcdo técnica,

administrativos e médicos.

Impacto no desempenho organizacional

Questdes com menor percentagem de respostas com caracter positivo —
totalmente satisfeito, satisfeito, concordo totalmente, concordo (média de 66,24%):
- Questao 50 (39,1%) — “Estou satisfeito(a) com a justica do meu salario”.
- Questdo 46 (47,8%) — “Estou satisfeito(a) com o reconhecimento das minhas chefias
em relacdo ao meu desempenho”.
- Questdo 47 (56,5%) — “Estou satisfeito(a) com a orientagdo, apoio e cooperagdo das

minhas chefias”.
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- Questdo 48 (56,5%) — “Estou satisfeito(a) com a forma como as chefias ouvem e
respondem as minhas necessidades e solicitacdes”.
- Questdo 31 (60,8%0) — “Houve melhorias na Instituicdo desde que iniciei fungdes até
ao momento presente”.
- Questdo 49 (69,5%) — “Estou satisfeito(a) com o desempenho global da organizagdo”.
A Instituicio B obtém, nestas respostas, uma média de 55,03%. E um valor que
se considera ndo muito positivo. Dois dos valores apresentados estdo, mesmo, abaixo dos
50% (questdes 50 e 46), questbes relacionadas com a justica do salario e o
reconhecimento das chefias relativamente ao desempenho dos respondentes. Os valores
obtidos nas questBes 46 e 47 reiteram um padrdo, que ja se verifica como tal, de
insatisfacdo para com o acompanhamento e orientacdo dados pelas chefias. Os restantes
valores sdo resultado destes sintomas e refletem uma fraca satisfacdo com o desempenho

da Instituicdo e melhoria da mesma.

Questdes com maior percentagem de respostas com caracter negativo —
insatisfeito, totalmente insatisfeito, discordo, discordo totalmente (média de
12,14%):

- Questao 46 (13%) — “Estou satisfeito(a) com o reconhecimento das minhas chefias em
relagdo ao meu desempenho”.

- Questdo 48 (13%) — “Estou satisfeito(a) com a forma como as chefias ouvem e
respondem as minhas necessidades e solicitagdes”.

- Questao 30 (13%) — “O meu salario é pago no tempo acordado entre mim e a minha
entidade empregadora”

- Questdo 31 (13%) — “Houve melhorias na Instituicdo desde que iniciei funcdes até ao
momento presente”.

- Questao 47 (21,7%) — “Estou satisfeito(a) com a orientagdo, apoio e cooperacdo das
minhas chefias”.

- Questdo 50 (39,1%) — “Estou satisfeito(a) com a justica do meu salario”.

A Instituicio B obtém, nestas respostas, uma média de 18,80%. E uma valor que
merece cuidada atencdo, sobretudo nas questdes 47 e 50, referente a0 acompanhamento
e orientacdo das chefias e justica do salario. Importa referir que, ndo obstante o salario
ser sempre um tema sensivel e que reflete um descontentamento natural na nossa
sociedade, nédo se deve ignorar um valor de descontentamento que representa 39,1% das

respostas dadas. Este tema tem, ainda, continuidade na questéo 30, referente ao prazo de
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pagamento do salario. Com excec¢do para a questdo 30, os resultados sdo o espelho da

menor satisfacdo verificada e analisada, no ponto anterior, a estas mesmas questoes.

Impacto na analise das vantagens e desvantagens da implementacao de um sistema

de gestdo da qualidade como fator diferenciador

Questdes com menor percentagem de respostas com caracter positivo —
concordo totalmente, concordo (média de 80,70%):

- Questao 33 (70,6%) — “Considero que o sistema de gestdo da qualidade implementado
e gerido trouxe vantagens para a qualidade dos servicos prestados e gestdo global da
Instituicao”.

- Questao 34 (73,9%) — “Sou realizado(a) profissionalmente”.

A Instituicdo B obtém, nestas respostas, uma media de 72,25%. Considera-se um
valor positivo. Salienta-se que a percentagem de respostas a questdo 33 tem por
pressuposto que 73,9% dos respondentes consideram que a Institui¢do B tem um sistema
de gestdo da qualidade implementado, o que ndo é verdade. Destes, 70,6% consideram
gque 0 mesmo trouxe vantagens para a Instituicdo e os restantes 29,4% responderam que
nem concordam nem discordam. Estes nimeros, como ja foi referido, podem revelar
desconhecimento do que é um sistema de gestdo da qualidade. A questdo 34 merece
atencdo, por se considerar um ponto importante para 0 sucesso da Instituicdo e

diferenciacdo da mesma.

Questdes com maior percentagem de respostas com caracter negativo —
discordo, discordo totalmente (média de 3,23%):
N&o existem valores com expressdo, que justifiquem analise e propostas de melhoria,

nestas opcdes de resposta, oscilando entre 0% e 4,3%.

4.3.3 Discussao de resultados
De acordo com os resultados apresentados, faz-se, aqui, a sua discussao.
Tal como definido no ponto 1.2, este trabalho tem como objetivo geral:
1 - Analisar a importancia da implementacéo de um Sistema de Gestdo da Qualidade no
planeamento e na qualidade dos servicos e no desempenho organizacional em lares

residenciais para idosos, na Regido do Alentejo
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Para dar cumprimento ao objetivo geral, foram, ainda, definidos os seguintes
objetivos especificos:
1 - Verificar o impacto da implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade no
planeamento e na qualidade dos servicos e no desempenho organizacional,
2 - Realizar a comparagdo entre lares residenciais para idosos com e sem um SGQ
implementado;
3 - Identificar as vantagens e desvantagens da implementacdo de um SGQ como fator
diferenciador.

Os resultados foram obtidos através da aplicagdo de um inquérito por questionario
aos colaboradores das duas instituicbes em estudo, a Instituicdo A e a Instituicdo B.

Para dar cumprimentos ao segundo objetivo especifico (realizar a comparacao
entre lares residenciais para idosos com e sem um SGQ implementado) a Instituicdo A
possui um sistema de gestdo da qualidade implementado e gerido e a Instituicdo B néo
possui um sistema de gestdo da qualidade implementado e gerido, permitindo a sua
comparacao e a verificacdo do impacto de um sistema de gestdo da qualidade em lares
residenciais para idosos, na Regido do Alentejo, dando cumprimentos ao objetivo geral.

Tendo em conta o primeiro objetivo especifico, (Verificar o impacto da
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade no planeamento e na qualidade
dos servicos e no desempenho organizacional), a verificacdo do seu cumprimento foi
dividido em 3 partes:

Impacto no planeamento

Nesta area, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade tem um

impacto positivo:

a) Na comunicacdo interna, entre colaboradores e suas chefias, de um lar

residencial para idosos. Esta posicao € defendida pelo autor Nunes (2014), sendo

a sua auséncia é uma das razfes apresentadas pelo autor para a ndo otimizacao,
ineficAcia e amadorismo, abordando este autor, também, a importancia da
qualidade da lideranga, reiterada por este ponto (a) e seguinte (b);

b) Na forma como as opinides dos colaboradores sdo ouvidas, pelas chefias, e

tidas em conta no funcionamento de um lar residencial para idosos.

c) Na planificacdo das principais areas do funcionamento de um lar residencial

para idosos, como, o0 plano de atividades socioculturais, plano de higienizacdo,

planificacdo de reqistos, definicio de responsaveis pela manutencido de
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equipamentos, missdo, visdo e valores, bem como, sua comunicacio e

implementacdo, o que se traduz num melhor desempenho da institui¢éo, beneficio

que o sector social retira da implementacdo de um sistema de gestao da qualidade,

reiterando o que defendem Antunes & Pires (2006).

Impacto na qualidade dos servicos
Nesta area, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade tem um
impacto positivo:

d) Na gestdo dos equipamentos disponibilizados e sua manutencdo. Parecendo

uma necessidade evidente, a boa gestéo e apresentacgéo dos diversos equipamentos
desempenha um importante papel na qualidade de uma instituicdo, inserindo-se
nos ‘“aspetos tangiveis” que, tal como referido em Spina, Giraldi & Oliveira
(2013), é um dos determinantes da qualidade.

e) Na qualidade dos diversos servigos prestados, como cozinha, lavandaria,

servicos administrativos, assisténcia social, direcdo técnica, servico médico,

servicos de enfermagem, animacdo sociocultural, servico de encarregado de

servigos gerais. Esta conclusdo corrobora a necessidade e importancia do

investimento na qualidade dos servicos, condutores a satisfacdo dos utentes
(clientes), numa forte relacéo entre qualidade e satisfacdo, posicéo defendida pelos
autores Spina, Giraldi & Oliveira (2013). Este impacto € um ponto defendido por
Antunes & Pires (2006) ao considerar que uma das vantagens da implementagéo
de um sistema de gestdo da qualidade é a melhoria do planeamento das atividades.

f) No trabalho de equipa. Impacto que esta de acordo com o defendido pelos

autores Antunes & Pires (2006) e Mota (2016), que consideram o reforco do
trabalho em equipa uma das vantagens da implementacao de um sistema de gestéo
da qualidade, contribuindo para um espirito de equipa focado nos resultados a
atingir.

g) Na qualidade da formacéo disponibilizada. Esta conclusdo esta de acordo com

a importancia que o investimento na formag&o tem como catalisador de beneficios
para 0s utentes e vantagens para a imagem e desempenho institucional, como
refere Antunes & Pires (2006).

Verificando-se a importancia da implementacdo de um sistema de gestdo da

qualidade na qualidade dos servicos, concluimos que este contribui para uma
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resposta adequada a um puablico que serd cada vez mais letrado e cada vez mais
exigente, tal como referem Jacob et al. (2013).

Impacto no desempenho organizacional
Nesta area, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade tem um
impacto positivo:

h) No desempenho das chefias e seu relacionamento com 0s restantes

colaboradores; A importancia deste ponto é corroborada por Fernandes, Lourenco

& Silva (2014) ao definir o “envolvimento ¢ desenvolvimento das pessoas” como
conceito associado a Gestdo da Qualidade Total, pelo contributo que da para o
envolvimento dos colaboradores e importancia da sua participacdo e empenho nas
atividades da organizacéo.

i) Na percecdo da justica do salario auferido;

J) Na utilizaco de mecanismos de obtencdo de opinido e comunicacdo dos seus

resultados; cujas opinides, sua afericdo e tratamento, sdo importantes na gestdo da

qualidade tal como defendido em Fernandes, Lourenco & Silva (2014), definindo
a “medi¢ao de resultados” como conceito associado a Gestao da Qualidade Total.

k) No desempenho global e melhoria continua de uma instituicdo; posicao

sustentada em Fernandes, Lourenco & Silva (2014), de acordo com a defini¢éo da
melhoria continua como conceito associado a Gestdo da Qualidade Total.

I) Na afericdo e comunicacdo do desempenho, dos colaboradores, avaliado de

forma sistematizada.

Dando cumprimento ao terceiro objetivo especifico (Identificar as vantagens e
desvantagens da implementacdo de um SGQ como fator diferenciador), verifica-se o seu
cumprimento da seguinte forma:

Vantagens e desvantagens da implementacdo de um SGQ como fator

diferenciador

m) Tem impacto positivo na realiza¢do profissional dos colaboradores;

n) Contribui para a procura da melhoria continua das institui¢des;

0) Torna a instituicdo diferenciada pelo desempenho de fungbes de um gestor da

gualidade. Verifica-se que o papel do gestor da qualidade é essencial na

planificacdo e definicdo estratégica, ideia defendida por Nunes (2014);
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p) Contribui para que uma instituicdo seja considerada recomendavel, quer

enquanto entidade patronal, quer enquanto prestadora de servicos. Esta situagéo

revela um reconhecimento da qualidade atingida, a qual se traduz, também, no
reconhecimento e projecdo revelados no ponto seguinte (q). H4, pois, um
reconhecimento, fruto de um determinado nivel de qualidade atingida, e seus
requisitos, estando de acordo com o referido por Antunes & Pires (2006);

q) Contribui para a projecdo da instituicdo na comunidade externa. Verifica-se,

pois, a importancia do papel da implementacdo de uma sistema de gestdo da
qualidade na imagem externa das instituicdes, demonstrando a suas capacidades
de gestéo, ideia defendida pelo autor Antunes (2008) e por Pinto & Pinto (2011).
Verifica-se, ainda, que a satisfacdo verificada no ponto (m) produz uma forte
ligacdo com o ponto (n), dado que a satisfacdo tem como beneficio, para uma

instituicdo, a criacdo de uma vantagem competitiva, defendido em Pereira (2013).

Pela importancia social e econdmica de que se reveste, o sector social devera ser
incentivado e apoiado na implementacao de sistemas de gestdo da qualidade que o prepare
para o futuro. Nesse futuro, os lares continuardo a assumir um posicionamento
importante, tal como defendido pelo autor Monteiro et al. (2015).

Com o trabalho apresentado, dados obtidos, resultados discutidos, e de acordo
com os objetivos definidos, podemos afirmar que, a implementacdo de um sistema de
gestdo da qualidade em lares residenciais para idosos tem um impacto muito positivo em
todas as areas analisadas. Destaca-se 0 impacto na gestdo dos recursos humanos, e seu
papel no desenvolvimento institucional, comunicacdo, recolha e gestdo de opinides e
sugestdes, qualidade e gestdo de equipamentos, gestao geral dos diversos servigos, niveis
de satisfacdo e melhoria continua, preparando, as institui¢@es, para a necessidade de novas
formas de gestdo da area social e flexibilidade que permita responder a um futuro,
previsivelmente, mais complexo. Estas areas de intervencdo vdo ao encontro dos
principios apresentados pelos modelos European Quality Assurance for Social Services
(EQUASS), 1ISO 9001:2015 e Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais

(MAQRYS), apresentados na revisdo bibliografica.
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Também se considera, tendo em conta os resultados obtidos e analisados, que uma

instituicdo com um sistema de gestdo da qualidade implementado e gerido, se encontra

mais preparada para ter um bom desempenho no presente e preparar a adequacgédo e

diferenciacdo institucional no futuro, analisando e gerindo a trilogia pessoas-

utentes(clientes)-instituicao.

A tabela 21 apresenta as situacGes a melhorar e sugestdes de melhoria para cada

instituicdo, resultantes da andlise e discussao feitas aos resultados obtidos.

Tabela 21 — Sugestbes de melhoria para a Instituicdo A e Instituicdo B.

Instituicdo A

Instituicdo B

Situagoes a melhorar

Sugestoes de melhoria

Situagoes a melhorar

Sugestoes de melhoria

Justica do saldrio

- Definigdo de um sistema de
incentivos financeiros,
ancorada num sistema de
avaliacdo de desempenho.

Comunicagdo interna

- Definir um
sistema/canais/programa  de
comunicagao interna, que, no
minimo, inclua:

a) Reunides;

b) Auscultagdo e registo de
opinides e sugestoes;

c) Periodicidades das agGes de
comunicagao interna;

d) Comunicagdo dos resultados
obtidos pela instituigdo.

Comunicagdo e exposi¢do da
atividades da instituigdo a
comunidade externa.

- Definir iniciativas
desenvolvidas, por utentes e
colaboradores, na comunidade
externa e comunica-las nos
canais oficiais da institui¢ao.

Planeamento estratégico

- Definir, implementar e gerir
um sistema de avaliagdo de
desempenho;

- Definir e elaborar
instrumentos de planeamento
estratégico que, no minimo,
inclua:

a) Andlise e
organizacional;
b) Objetivos definidos com base
nas opinides, sugestdes e
diagnéstico organizacional;

c) Monitorizagdo do
planeamento estratégico
definido.

diagndstico

Gestdo de recursos humanos

- Definir e implementar um
sistema de avaliagio de
desempenho;

- Construir e monitorizar
instrumentos de obtengdo de
opinido que sejam refletidos no
planeamento estratégico;

Gestdo da formagdo

- Criar instrumentos de recolha
das sugestbes e interesses de
formagdo, por parte dos
colaboradores;

- Construir um plano de
formagdo com base nas

sugestoes recolhidas e no
planeamento estratégico
definido.
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4.4 Comparacao dos resultados globais obtidos pelas instituicdes de

acordo com os objetivos
De acordo com os resultados obtidos, far-se-a, na Tabela 22, a analise dos resultados

globais, para cada Instituicdo, em funcdo dos objetivos deste trabalho.

Tabela 22 — Comparacéo dos resultados da Instituicdo A e Instituicdo B de acordo

com os objetivos.

. L. CT,C, TS e S (médiaem %) | Comparagdo D, DC, | e Tl (média em %) | Comparagdo
Objetivo em analise o o
Instituicdo A | Instituicao B (%) Instituicdao A | Instituicao B (%)

Impacto no planeamento 91,83 72,32 19,51 2,7 7,09 -4,39
Impacto na qualidade dos
servigos 95,09 80,62 14,47 3,11 4,84 -1,73
Impacto no desempenho
organizacional 90,3 66,24 24,06 3,31 12,14 -8,83
Vantagens e desvantagens de um
sistema de gestao da qualidade
como fator diferenciador

91,65 80,7 10,95 2,48 3,23 -0,75

Legenda:

CT - Concordo totalmente; C — Concordo; NC/ND — Nem concordo nem discordo; D — Discordo; DT —
Discordo totalmente.

TS — Totalmente satisfeito; S — Satisfeito; NS/NI — Nem satisfeito nem insatisfeito; | — Insatisfeito; TI —

Totalmente insatisfeito.

Ao compararmos os resultados da Instituicdo A e Instituicdo B, de acordo com
0s objetivos, concluimos que:
a) - Relativamente ao impacto no planeamento, e no ambito das opcdes de resposta de
carater positivo, a Instituicdo A obtém mais 19,51 pp. que a Instituicdo B. J& nas op¢des
de resposta de carater negativo, a Instituicdo A obtém menos 4,3 pp. que a Instituicéo
B.
b) - Relativamente ao impacto na qualidade dos servicos, e no &mbito das opgdes de
resposta de carater positivo, a Instituicdo A obtém mais 14,47 pp. que a Instituicéo B.
Ja nas opcoes de resposta de carater negativo, a Instituicdo A obtém menos 1,77pp. que

a Instituicao B.
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c) - Relativamente ao impacto no desempenho organizacional, e no &mbito das opcdes de
resposta de carater positivo, a Instituicdo A obtém mais 24,06 pp. que a Instituicéo B.
Ja nas opcdes de resposta de carater negativo, a Instituicdo A obtém menos 8,83 pp. que
a Instituicao B.

d) - Relativamente as vantagens e desvantagens de um sistema de gestdo da qualidade
como fator diferenciador, e no @mbito das opg¢des de resposta de carater positivo, a
Instituicdo A obtém mais 10,95 pp. que a Instituicdo B. J& nas opc¢des de resposta de
carater negativo, a Instituicdo A obtém menos 0,75 pp. que a Instituicdo B.

e) - No total das respostas em analise nesta tabela, a Instituicdo A obtém, no ambito das
opcOes de resposta de cardter positivo, uma média de 92,22%, mais 17,25 pp. que a
Instituicdo B com 74,97%.

) - No total das respostas em analise nesta tabela, a Instituicdo A obtém, no ambito das
opcOes de resposta de carater negativo, uma média de 2,90%, menos 3,94 pp. que a
Instituicdo B com 6,84%.

g) - A Instituicdo A obtém em média, nas op¢des de resposta de carater positivo, 0 seu
melhor resultado nas questdes com impacto na qualidade dos servicos, com 95,09%. A
média dos resultados nos restantes objetivos sdo todos superiores a 90%, sendo o
resultado mais baixo na media das questdes com impacto no desempenho organizacional
com 90,3%.

Pelos resultados apresentado, as médias, nas opc¢des de resposta de carater

negativo é residual, obtendo um maéaximo de 3,31% nas questdes com impacto no
desempenho organizacional, e o valor mais baixo nas questdes relacionadas com as
vantagens e desvantagens de um sistema de gestdo da qualidade como fator diferenciador,
com 2,48%. Considera-se que estes resultados sdo bastante positivos.
h) - A Instituicdo B obtém em média, nas opcdes de resposta de carater positivo, o seu
melhor resultado nas questdes relacionadas com as vantagens e desvantagens de um
sistema de gestdo da qualidade como fator diferenciador, com 80,7%, situacdo curiosa
por esta Instituicdo nao ter um sistema de gestdo da qualidade implementado.

A Instituicdo B obtém em média, nas opcOes de resposta de carater positivo, o
seu pior resultado nas questdes com impacto no desempenho organizacional com 66,24%.
Este € um valor que merece cuidado e analise por parte dos responsaveis da Instituicdo

em causa.
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Nas opcdes de resposta de carater negativo, a Instituicdo B obtém, também, o seu
pior resultado nas questdes com impacto no desempenho organizacional com 12,14%,
seguido do resultado obtido nas questdes com impacto no planeamento com 7,09. O seu
melhor resultado, neste particular, &€ nas questbes relacionadas com as vantagens e
desvantagens de um sistema de gestdo da qualidade como fator diferenciador, com 3,27%,
com a particularidade ja referida.
i) - Em todos os ambitos, em média, a Instituicdo A apresenta resultados mais positivos

que a Instituicéo B.

Para melhor se compreender as ilagcdes a retirar da elaboracdo deste trabalho,
apresentam-se, na Tabela 23, as principais conclus@es obtidas, sobre a Instituicdo A e a
Instituicdo B, em relacdo ao planeamento, qualidade dos servigcos, desempenho
organizacional e vantagens e desvantagens da implementacéo de um sistema de gestao da
qualidade como fator diferenciador

Tabela 23 — Resumo das principais conclusdes obtidas sobre a Instituicdo A e a

Instituicéo B.

Instituicao A

Instituicao B

Impacto no planeamento

- Existe uma comunicagdo eficaz entre a instituigao
e os colaboradores;

- Os colaboradores consideram que sdo ouvidos
pelas chefias, e que as suas opinides sao tidas em
conta no planeamento da atividade da institui¢ao;
- Existe uma planificagdo das principais areas do
funcionamento da instituicdo, conhecida pelos
colaboradores (plano de atividades socioculturais,
plano de higienizagdo, planificagdo de registos,
definicdo de responsaveis pela manutengdo de
equipamentos, missdo, visdo e valores).

- Uma percentagem expressiva dos colaboradores
nao se considera satisfeito nem
insatisfeito/concordante ou discordante com a
comunicagdo entre a institui¢do e colaboradores;

- Uma percentagem expressiva dos colaboradores
nao se considera satisfeito nem
insatisfeito/concordante ou discordante com a
auscultagdo e utilizagdo das suas opinides;

- A comunicagdo da existéncia, e seu contetudo, das
principais areas do funcionamento da instituigdo
ndo é totalmente eficaz (plano de atividades
socioculturais, planificacdo de registos, definicdo de
responsaveis pela manutencdo de equipamentos,
missdo, visdo e valores).

Impacto na qualidade dos
servigos

- Os equipamentos disponibilizados para
desempenhar fungGes sdo seguros, e existem em
qualidade e quantidade bastante suficientes;

- Os diversos servigos disponibilizados e prestados
pela instituicdo, sobre os quais se questionou, sdao
de grande qualidade;

- Existe um trabalho de equipa bastante bom;

- Total satisfagdo com a qualidade da formagdo
disponibilizada pela instituigdo.

- Os equipamentos disponibilizados para
desempenhar fungdes sdo seguros, e existem em
qualidade e quantidade suficientes;

- A instituicdo presta cuidados de qualidade aos
utentes;

- Os servigos da cozinha, lavandaria, enfermagem,
encarregado de servicos gerais e animagdo
sociocultural sdo de grande qualidade;

- Os servicos administrativos, de assisténcia social,
diregdo técnica, médicos e “gestdao da qualidade”,
sdo de qualidade;

- Existe um trabalho de equipa em qualidade
suficiente;

- A formagdo disponibilizada é considerada de
qualidade suficiente.
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Instituicao A

Instituicao B

Impacto no desempenho
organizacional

- Grande satisfagdo/concordancia para com o
desempenho das chefias e forma como estas se
relacionam com os restantes colaboradores;

- Total satisfagdo com o desempenho global da
instituicdo;

- Satisfagdo com a justica dos saldrios auferido;

- S3o disponibilizados mecanismos de obtengdo de
opinido e comunicados os seus resultados;

- Salarios pagos dentro do tempo estabelecido;

- Alinstituicao tem melhorado continuamente.

- E feita avaliagdo de desempenho dos
colaboradores e comunicados os seus resultados.

- Satisfagdo/concordancia pouco suficiente para
com o desempenho das chefias e forma como estas
se relacionam com os restantes colaboradores;

- Satisfagdo com o desempenho global da
instituicdo;

- Insatisfagdo com a justica dos saldrios auferidos;

- Os mecanismos de obtengdo de opinido sdo
disponibilizados em quantidade pouco suficiente;

- Sdo comunicados os resultados dos mecanismos
de obtengdo de opinido aplicados;

- Ainstituicdo tem melhorado de forma suficiente;
- Ndo é feita avaliagdo de desempenho dos
colaboradores.

Vantagens e desvantagens
de um sistema de gestao
da qualidade como fator

diferenciador

- O sistema de gestdo da qualidade trouxe
vantagens para a instituicao;

- Realizagdo profissional de todos os colaboradores;
- Ainstituicdo procura melhorar continuamente;

- Projegao na comunidade externa;

- Existe gestor da qualidade e sistema de gestdo da
qualidade implementado;

- Instituicdo recomendavel como entidade patronal
e prestadora de servigos.

- N3do existindo, os respondentes consideram que o
sistema de gestdo da qualidade traz vantagens;

- Realizagdo profissional de uma parte significativa
dos colaboradores;

- Ainstituicdo procura melhorar continuamente;

- Proje¢do na comunidade externa;

- Considera-se, maioritariamente, que ndo existe
gestor da qualidade, afirmando-se, no entanto, que
existe um sistema de gestdo da qualidade
implementado e gerido;

- Instituicdo recomendavel como entidade patronal
e prestadora de servigos.

Os resultados analisados, e sistematizados na Tabela 23, revelam que a

implementacao de um sistema de gestdo da qualidade tem um impacto muito positivo em

todas as areas analisadas da vida de um lar residencial para pessoas idosas. Foi possivel

verificar este impacto ao comparar dois lares residenciais para idosos, no Alentejo, em

gue um tem um sistema de gestdo da qualidade implementado e gerido, e outro néo.

Sé&o evidentes as vantagens diferenciadoras que um sistema de gestéo da qualidade

incrementa, numa instituicdo desta natureza, relativamente a sua imagem externa,

comunidade envolvente, e imagem interna de reconhecimento por parte dos seus

colaboradores.

Também se verifica que existe um impacto muito positivo no planeamento,

qualidade dos servigos e desempenho organizacional, com destaque para a comunicagédo

interna, satisfacdo dos colaboradores, qualidade e pertinéncia da formacéo, planificacdo

e definicdo estratégica, qualidade e manutencdo de equipamentos e edificios.

Para além de um trunfo, um sistema de gestdo da qualidade apresenta-se como um

instrumento de inquestionavel importéancia, tendencialmente inevitavel, na realizagéo do

presente e preparacdo do futuro dos lares residenciais para idosos. Escolhe-se, e decide-

se, desta forma, o que estamos disponiveis e preparados para fazer por n6s mesmos.
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5. CONCLUSOES

5.1 Considerac0es gerais

A implementacdo e de um SGQ é, nos dias de hoje, uma decisdo que demonstra e
implica visdo estratégica. No entanto, esta decisdo e sua implementacdo nos lares
residenciais para pessoas idosas tem sido lenta, de proporcionalidade inversa com a sua
necessidade neste tipo de organizagdes. O aumento da esperanca media de vida € uma
conquista da sociedade contemporanea e uma responsabilidade desafiante. Se é verdade
que, em média, vivemos mais tempo, importa saber o que se faz em prol da qualidade de
vida de cada cidaddo. Especificamente, interessa, aqui, saber qual o papel desempenhado
por um SGQ para essa qualidade de vida dos idosos em lares residenciais.

Neste trabalho, pretendeu-se perceber se, de facto, a implementagdo de um SGQ num
lar de idosos tem impactos positivos no planeamento, na qualidade dos servigos, no
desempenho organizacional e se ha vantagens nessa mesma implementacao. A revisdo
bibliogréfica feita e a analise documental realizada permitem concluir que a gestdo da
qualidade é uma ferramenta de gestdo essencial ao sucesso das organizacdes, facilitando
a identificacdo das necessidades, analise concreta das varias partes que a constituem e
partes interessadas que com ela interagem, bem como, a monitorizacdo das atividades
desenvolvidas. De acordo com o referido, e quando se aplica, as tutelas tém um papel
determinante, para o bem e para 0 mal, na decisdo de implementar e manter um SGQ. Na
area em que as instituicdes visadas neste trabalho desenvolvem a sua atividade, a tutela é
o Instituto da Seguranca Social, I.P.. Na area da gestdo da qualidade, existe um bom
trabalho tedrico desenvolvido pelo Instituto da Seguranca Social, 1.P. que ja tem alguns
anos. No ano de 2003 foi assinado o Programa de Cooperacédo para 0 Desenvolvimento
da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais entre o Ministério da Seguranca Social
e do Trabalho e a Confederacdo Nacional das Instituicdes de Solidariedade, a Unido das
Misericérdias e a Unido das Mutualidades Portuguesas, sendo a Gltima versdo do Guia
Pratico — Apoios Sociais — Programa de Cooperacdo para a Qualidade e Seguranca das
respostas Sociais de 14 de Marco de 2014. Considera-se que, na pratica, o incentivo para
que as instituigdes o facam, e o reconhecimento por quem investiu e atingiu esse patamar
de qualidade, tem sido bastante reduzido por parte do Instituto da Seguranca Social, I.P..
Sem esta parte, e porque este processo de implementagdo de um SGQ implica recursos
humanos e financeiros, as instituicbes ndo se veem motivadas a fazé-lo. Este trabalho de

motivacao e incentivo por parte do Instituto da Seguranga Social, I.P., que ndo tem sido
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feito, € um dos fatores importantes para preparar este tipo de instituicdes para as
exigéncias de qualidade dos futuros clientes e seus familiares/significativos contratuais.
Falta, pois, para além do referido, um reconhecimento, por parte deste tipo de instituicdes,
dos impactos e vantagens da implementacio e manutencdo de um SGQ. E, também, por
1SS0, que nasce este trabalho, dando o seu contributo.

Para realizar este trabalho, compararam-se duas instituicdes, que s&o lares
residenciais de idosos, atraves das respostas obtidas a um inquérito por questionario
aplicado aos seus colaboradores: a Instituicdo A (com um Sistema de Gestdo da
Qualidade implementado) e a Instituicdo B (sem um Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado). Na Instituicdo A, dos 32 colaboradores em fungdes a data da sua
aplicacdo, obteve-se 30 inquéritos por questionario respondidos, ou seja 93,75%. Na
Instituicdo B, dos 24 colaboradores em funcGes a data da sua aplicacdo, obteve-se 23
inquéritos por questionario respondidos, ou seja 95,83%. Em resumo, dos 56
colaboradores possiveis a quem aplicar o inquérito por questionario, obteve-se 53
respostas, ou seja, 94,64%. O inquérito por questionario ndo foi aplicado aos “donos” das
instituicGes, como elementos da direcdo, alta administracdo, mesa administrativa, socios-
gerentes, entre outras formas possiveis. Foi tomada esta decisdo por se considerar que
essas respostas poderiam enviesar os resultados, dada a natureza das questdes formuladas.
Apbs a conclusdo deste trabalho, considera-se que a metodologia seguida e 0s
instrumentos de trabalho utilizados foram os adequados para atingir os objetivos
definidos e poder retirar as conclusdes que lhes dao suporte.

Conclui-se que, tendo em conta o planeamento, a qualidade dos servigos prestados e
0 desempenho organizacional, um SGQ tem um impacto bastante positivo em lares
residenciais para idosos. Em relacdo a um lar residencial para idosos, conclui-se, ainda,
que, quando comparada com uma Instituicdo da mesma natureza sem um SGQ
implementado, uma Instituicho com um SGQ implementado e mantido apresenta
resultados mais positivos nas areas analisadas. Da analise e comparacao feitas entre as
instituicBes estudadas, de acordo com os resultados obtidos, podemos concluir que 0 SGQ
produz mais impacto positivo na area da qualidade dos servigos prestados, com uma
percentagem de respostas de carater positivo de 95,09%, do que nas restantes areas
analisadas supra-referidas, com uma media de respostas de carater positivo de 92,22%.
Ja a Instituicdo B obtém o seu valor mais baixo de respostas com carécter positivo, na
area do desempenho organizacional, com 66,24%, com uma média de respostas desta

natureza nas areas em analise de 74,97%. Os dados obtidos e comparados permitem,
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também, concluir que a implementacdo de um SGQ neste tipo de Instituicdo contribui
para uma melhoria generalizada da satisfagcéo e realizacdo dos recursos humanos. Esta
conclusdo esta relacionada, também, com a compreensao e reconhecimento dos recursos
humanos de que as suas opiniGes e sugestdes sdo ouvidas, fazem parte das solucdes
adotadas e processos de deciséo, e consideram, desta forma, que s&o reconhecidos pelas
chefias e responsaveis da Instituicdo. Na Instituicdo B, de forma inversa, é nestas areas
e temas que a maior insatisfacdo e desacordo tém lugar.

Ap0s a analise feita, verifica-se que este trabalho tem os seguintes objetivos:

Obijetivo geral:

1 - Analisar a importancia da implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade no planeamento e na qualidade dos servigos e no desempenho

organizacional, em lares residenciais para idosos, na Regido do Alentejo.

Obijetivos especificos:

1 - Verificar o impacto da implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
no planeamento e na qualidade dos servicos e no desempenho organizacional;

2 - Realizar a comparagéo entre lares residenciais para idosos com e sem um SGQ
implementado;

3 - Identificar as vantagens e desvantagens da implementacdo de um SGQ como

fator diferenciador.

Para dar cumprimentos ao segundo objetivo especifico (realizar a comparacao
entre lares residenciais para idosos com e sem um SGQ implementado) a Instituicdo A
possui um sistema de gestdo da qualidade implementado e gerido e a Instituicdo B ndo
possui um sistema de gestdo da qualidade implementado e gerido, permitindo a sua
comparacéo e a verificagcdo do impacto de um sistema de gestdo da qualidade em lares
residenciais para idosos, na Regido do Alentejo, dando cumprimentos ao objetivo geral.
Esta comparacdo foi feita através da andlise dos resultados obtidos, resultante da
aplicacdo do inquérito por questionario construido

Tendo em conta o primeiro objetivo especifico, (Verificar o impacto da

implementacdo de um Sistema de Gestédo da Qualidade no planeamento e na qualidade
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dos servigcos e no desempenho organizacional), a verificagdo do seu cumprimento foi
dividido em 3 partes:

Impacto no planeamento

Nesta area, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade tem um
impacto positivo:

a) Na comunicagdo interna, entre colaboradores e suas chefias, de um lar
residencial para idosos;

b) Na forma como as opinides dos colaboradores s@o ouvidas, pelas chefias, e
tidas em conta no funcionamento de um lar residencial para idosos.

c) Na planificacdo das principais areas do funcionamento de um lar residencial
para idosos, como, o plano de atividades socioculturais, plano de higienizacao,
planificacdo de registos, definicdo de responsaveis pela manutencdo de
equipamentos, missdo, visdo e valores, bem como, sua comunicacdo e

implementacao.

Impacto na qualidade dos servicos

Nesta area, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade tem um
impacto positivo:

d) Na gestdo dos equipamentos disponibilizados e sua manutencéo;

e) Na qualidade dos diversos servigos prestados, como cozinha, lavandaria,
servicos administrativos, assisténcia social, direcdo técnica, servico médico,
servigos de enfermagem, animagdo sociocultural, servico de encarregado de
Servigos gerais;

f) No trabalho de equipa;

g) Na qualidade da formacéo disponibilizada.

Verificando-se a importancia da implementacdo de um sistema de gestdo da
qualidade na qualidade dos servicos, concluimos que este contribui para uma
resposta adequada a um publico que serd cada vez mais letrado e cada vez mais

exigente.
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Impacto no desempenho organizacional

Nesta area, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade tem um
impacto positivo:

h) No desempenho das chefias e seu relacionamento com o0s restantes
colaboradores;

i) Na percecdo da justica do salério auferido;

J) Na utilizacdo de mecanismos de obtencdo de opinido e comunicacdo dos seus
resultados, cujas opinides, sua afericao e tratamento, sdo importantes na gestao da
qualidade;

k) No desempenho global e melhoria continua de uma instituig&o;

I) Na afericdo e comunicacdo do desempenho, dos colaboradores, avaliado de

forma sistematizada.

Dando cumprimento ao terceiro objetivo especifico (Identificar as vantagens e
desvantagens da implementacdo de um SGQ como fator diferenciador), verifica-se o seu
cumprimento da seguinte forma:

Vantagens e desvantagens da implementacdo de um SGO como fator

diferenciador

m) Tem impacto positivo na realizacéo profissional dos colaboradores;

n) Contribui para a procura da melhoria continua das instituicoes;

0) Torna a instituigéo diferenciada pelo desempenho de fungdes de um gestor da
qualidade. Verifica-se que o papel do gestor da qualidade é essencial na
planificacdo e definicdo estratégica;

p) Contribui para que uma instituicdo seja considerada recomendavel, quer
enquanto entidade patronal, quer enquanto prestadora de servi¢os. Esta situacao
revela um reconhecimento da qualidade atingida, a qual se traduz, também, no
reconhecimento e projecdo revelados no ponto seguinte (q);

q) Contribui para a projecdo da instituicdo na comunidade externa. Verifica-se,
pois, a importancia do papel da implementacdo de uma sistema de gestdo da
qualidade na imagem externa das instituicdes, demonstrando a suas capacidades
de gestéo.

Verifica-se, ainda, que a satisfacdo verificada no ponto (m) produz uma forte
ligagdo com o ponto (n), dado que a satisfacdo tem como beneficio, para uma

instituicdo, a criagdo de uma vantagem competitiva.
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Conclui-se, pelo exposto, que os objetivos definidos para este trabalho, de acordo

com o tema definido, foram alcangados.

Pretende-se, com este trabalho, contribuir para a continuidade do desenvolvimento
de estudos na area da qualidade aplicada a area sénior e alertar para a necessidade e
importancia da gestdo da qualidade neste tipo de instituicbes. Também se pretende ajudar
na sistematizacdo do conhecimento nesta matéria e nesta area, e fazer com que cada vez
mais instituicdes para idosos compreendam a importancia de introduzir novos e melhores
sistemas de gestdo que permitam definir objetivos, monitorizar as aces desenvolvidas e
apresentar resultados em funcdo dos quais se pense estrategicamente sobre o rumo a
seguir. A qualidade e a sua gestdo devera nortear o caminho destas instituicdes numa
perspetiva de melhoria continua e satisfacdo das partes relevantes para que se possam
adequar e responder as novas necessidades e desafios que 0s novos tempos e 0S Novos

clientes exigirao.

Vivemos tempos em que o numero de oportunidades é superior, quando
comparadas com o passado, mas com um tempo curto para que, as mesmas, sejam
aproveitadas. Investir na qualidade de vida dos idosos representa o respeito que 0 Homem
tem por si, e 0 aproveitar da oportunidade de preparar o futuro de cada um. Representa,
ainda, a preparacao das préximas geracoes, numa linha de reconhecimento e valorizacdo
da dignidade, inerente e irrevogavel, presente na Vida do Outro. O conhecimento
cientifico produzido tem criado instrumentos que possibilitam melhorar a forma de fazer,
os resultados a obter e a satisfacdo das partes envolvidas nos processos. Esta dependente
das diversas vontades, de acordo com as suas responsabilidades, colocar o conhecimento
e instrumentos disponiveis ao servico da melhoria e qualidade do bem-estar dos idosos
residentes em lares.

A qualidade ao servi¢o dos lares residenciais, e a sua gestdo, mais do que uma
exigéncia, por imperativo de consciéncia ou definicdo legal, ¢ uma urgéncia humana a

favor do bem social e, em ultima analise, do Homem como ser social, ético e moral.
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5.2 Limitacdes do estudo

O estudo realizado apresenta algumas limitagdes que importa referir. A primeira,
ja referida ao longo do trabalho, refere-se ao facto de os respondentes ndo incluirem os
responsaveis estatutarios das instituicdes visadas. Esta decisdo prende-se com 0s motivos
ja referidos. A segunda limitacdo, relacionada, também, com os respondentes, € o facto
de ndo ter sido feita a recolha das opinides dos utentes ou, perante a sua incapacidade,
dos seus significativos contratuais. Esta decisdo foi tomada por duas razbes: (1) por
implicar muito tempo e grandes dificuldades para obtencgéo de respostas, dado que, muitas
vezes, o0s significativos contratuais estdo ausentes em varias zonas do pais e do
estrangeiro, e (2) perante o cenario de pandemia por COVID-19, que se viveu no periodo
de aplicacdo dos inquéritos por questionario, a viabilidade desta aplicacdo era muito
reduzida, por vezes proibida no que se refere a aplicacdo aos utentes, e, pelas razGes
apresentadas, os resultados corriam um sério risco, em perspetiva, de ndo serem
relevantes na sua qualidade nem expressivos na sua quantidade. A terceira limitacdo
analisada prende-se com o namero de instituicdes estudadas, duas, e 0 nimero de regides
abrangidas, uma. A regido definida foi o Alentejo por ser esta a regido de residéncia e
melhor acesso por parte do autor do estudo. Quanto ao nimero de institui¢oes, foi tomada
a decisdo de ndo abranger um grande numero para que Se conseguisse garantir uma
elevada percentagem de inquéritos por questionarios respondidos, objetivo que se atingiu,
e por ser muito dificil de obter autorizacdo para a realizacéo do estudo perante a pandemia
referida.

Com excecdo das limitagdes decorrentes da pandemia COVID-19, todas as

restantes representam oportunidades para estudos futuros.

5.3 Recomendacgdes para trabalhos futuros
Ao terminar este estudo, considera-se importante deixar algumas linha
orientadoras e sugestdes para o desenvolvimento de trabalhos futuros, que possam ser

pertinentes na area da gestdo da qualidade, em lares residenciais para idosos.
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Assim, a bem da melhoria e aprofundamento do estudo desta tematica, tendo em
conta a sua importancia para a sociedade portuguesa, perspetivam-se como relevantes as
seguintes linhas de estudo:

- Analisar as razdes para que o numero de lares residenciais para pessoas idosas com SGQ
implementado seja pouco expressivo;

- Tendo como objeto de estudo os lares residenciais para pessoas idosas com SGQ
implementado, analisar as diferencas verificadas e evidenciadas na vida dessas
instituicOes antes e depois da sua implementacéo;

- Estudar e identificar as diferentes motivaces vs beneficios que contribuem para a
decisdo da implementacdo de um SGQ por parte de lares residenciais para idosos, de
natureza lucrativa e ndo-lucrativa;

- Tendo como objeto de estudo os lares residenciais para pessoas idosas com SGQ
implementado, estudar as perceces dos utentes e/ou seus significativos contratuais
relativamente aos impactos e mudancas que 0 SGQ teve e promoveu na vida dos utentes
da Instituicdo;

- Tendo como objeto de estudo lares residenciais para pessoas idosas com e sem um SGQ
implementado e mantido, realizar um estudo comparativo a nivel nacional, com amostra
representativa, acerca das diferencas existentes relativas ao planeamento, qualidade dos
servicos prestados e desempenho organizacional, e consequéncias para a vida da
Instituicdo da decisdo de implementar ou ndo implementar um SGQ. Possivelmente, no

ambito de um doutoramento.
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Anexo 1 — Layout e nota introdutdria do inquérito por questionario aplicado.

Planeamento, Qualidade e Desempenho.

Este questionario insere-se num estudo sobre o impacto da implementagdo de um Sistema
de Gestao da Qualidade em lares residenciais para idosos. Este questionario E
TOTALMENTE ANONIMO. Os dados recolhidos serviro, apenas, para tratamento estatistico
no ambito do estudo.

Pede-se que responda de forma consciente e verdadeira!

*Obrigatorio

Tendo em conta a sua experiéncia profissional, e utilizando uma escala entre
“discordo totalmente” e “concordo totalmente” ou as respostas SIM/NAO,
responda as seguintes questoes considerando que:

Disponibilizam-me informagao para que eu saiba quem € responsavel por
higienizar o qué, como e quando. *

O Discordo Totalmente

O Discordo

O Nem concordo nem discordo
O Concordo

O Concordo Totalmente

CLvil



Anexo 2 — Comparacao das respostas das instituigdes, por questdo, em

graficos

1 — Disponibilizam-me informacdo para que eu saiba quem é o responsavel por higienizar o qué,

como e quando.

Instituicao A

Instituicao B

34,8%

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
® Concordo

@ Concordo Totalmente

2 — Sou convidado(a)/convocado(a) a participar em reunides/sessdes que visam obter a minha

opinido e sugestdes.

Instituicao A

Instituicao B

A

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

3 — As minhas opinides e sugestdes sao tidas em conta.

Instituicao A

Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@® Concordo

@ Concordo Totalmente

CLvII




4 - As opinides dos utentes e seus familiares/responsaveis sdo tidas em conta.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
® Concordo

@ Concordo Totalmente

5 — Alinstituicdo disponibiliza-me, gratuitamente, todo o fardamento necessario

ao desempenho das minhas funcdes.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
® Concordo

@ Concordo Totalmente

6 — A instituicdo da-me conhecimento das politicas existentes, estratégias adotadas

ou a adotar e objetivos definidos.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

CLIX



7 — Sou informado(a) do impacto que o meu desempenho/fun¢do tem nos resultados da

instituicdo/objetivos atingidos.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

8 — Ainstitui¢do presta cuidados de qualidade aos seus utentes/clientes.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

9 — Existe plano de atividades socioculturais definido e exposto?

Instituicao A Instituicao B

8. 7% ® Sim
Hee ® Nio

CLX




10 — Existe um plano de higienizacdo da instituicdo?

Instituicao A Instituicao B

@ Sim
® Nizo

11 — Estdo definidos a missdo, visdo e valores da instituicdo e tenho conhecimento dos

mesmos?

Instituicao A Instituicao B

® Sim
® Nizo
826%

12 — Existe planificagdo, registos e responsaveis definidos para a manuten¢do dos

equipamentos?

Instituicao A Instituicao B

100%

® sim
® Nao

CLXI



13 — O sector da cozinha presta um servico de qualidade.

Instituicao A

e

Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

14 — A lavandaria presta um servigo de qualidade.

Instituicao A

P

Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

© Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

15 — Os servigos administrativos prestam um servigo de qualidade.

Instituicao A

3

Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

CLXIl



16 — Os servigos relacionados com a assisténcia social sdo de qualidade.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
® Concordo

@ Concordo Totalmente

17 — Os servigos relacionados com a dire¢ao técnica sdo de qualidade.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
® Concordo

@ Concordo Totalmente

18 — Os servigos médicos prestados pela instituicdo sdo de qualidade.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
® Concordo

@ Concordo Totalmente

CLXin



19 — Os servicos de enfermagem prestados pela instituicdo sdo de

qualidade.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

20 — O servico de animagao sociocultural é de qualidade.

Instituicao A Instituicao B

34.8%
@ Discordo Totalmente
@ Discordo
@ Nem concordo nem discordo

‘ ® Concordo

@ Concordo Totalmente

21 — Os servicos prestados pelo(s)/a(s) encarregado(s)/a(s) geral/ais sdo de

qualidade.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

CLXIV



22 — A instituicdo tem um gestor da qualidade ou alguém com este tipo de funcdo atribuida?

Instituicao A Instituicao B

@® Nao

23 — O gestor da qualidade desenvolve um bom trabalho.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente
‘ @ Discordo
@ Nem concordo nem discordo
’ ' -
@ Concordo Totalmente
29,4%

24 — Quando os utentes/clientes saem desta instituicdo a principal razdo é por

preferirem outra instituicdo que pensem ser melhor.

Instituicao A Instituicao B

<

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
® Concordo

@ Concordo Totalmente

CLXV




25 — Existe um bom trabalho de equipa entre os(as) colegas.

Instituicao A

Y

Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
® Concordo

@ Concordo Totalmente

26 — Existe uma boa higienizagao das instalagdes e equipamentos de trabalho.

Instituicao A

/

-

Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@® Concordo

@ Concordo Totalmente

27 — As minhas chefias tém capacidade de lideranga e bom desempenho nas suas fungdes.

Instituicao A

e

Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@® Concordo

@ Concordo Totalmente

CLXVI




28 — S3o-me aplicados/disponibilizados mecanismos de obten¢do de opinido sobre

funcionamento da institui¢do (questionarios, entrevistas, entre outros)?

Instituicao A Instituicao B

® sim
® N3o

29 — Os resultados dos mecanismos de obtencdo de opinido sobre o funcionamento da

instituicdo (questionarios, entrevistas, entre outros) sdo disponibilizados/divulgados.

Instituicao A Instituicao B

® Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

30— O meu salario é pago no tempo acordado entre mim e a minha entidade empregadora.

Instituicao A Instituicao B

® Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo Totalmente

CLXVII




31 — Houve melhorias na instituicdo desde que iniciei fungdes até ao momento presente.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente

@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
s ® Concordo

@ Concordo Totalmente

32 —Ainstituicao tem um Sistema de Gestdo da Qualidade implementado e gerido.

Instituicao A Instituicao B

e

® Sim
@® Nao

33 — Considero que o Sistema de Gestdo da Qualidade implementado e gerido trouxe

vantagens para a qualidade dos servigos prestados e gestao global da instituicdo.

Instituicdo A Instituicao B

@ Discordo Totalmente
A @ Discordo
@ Nem concordo nem discordo
' ® Concordo
@ Concordo Totalmente
29.4%
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34 — Sou realizado(a) profissionalmente.

Instituicao A Instituicao B

yA
@ Discordo Totalmente
@ Discordo

@ Nem concordo nem discordo
. @ Concordo

@ Concordo Totalmente

35 — Esta instituicdo procura melhorar continuamente.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente
@ Discordo
‘ @ Nem concordo nem discordo
@ Concordo
@ Concordo Totalmente

2

36 — A comunidade externa a instituicdo reconhece a qualidade do desempenho desta

instituicdo.

Instituicao A Instituicao B

@ Discordo Totalmente
@ Discordo
@ Nem concordo nem discordo

® Concordo
@ Concordo Totalmente

CLXIX




37 — Estou satisfeito(a) com o meu horario de trabalho.

Instituicao A Instituicao B

‘ 34‘8%

@ Totalmente Insatisfeito

@ Insatisfeito

© Nem satisfeito nem insatisfeito
@ satisfeito

@ Totalmente Satisfeito

38 — Estou satisfeito(a) com a minha participa¢do nos processos de decisdo.

Instituicao A Instituicao B

47 8%
@ Totalmente Insatisfeito
® Insatisfeito
A @ Nem satisfeito nem insatisfeito
| ‘ @ satisfeito
\ @ Totalmente Satisfeito

39 — Estou satisfeito(a) com a informagdo que me foi prestada sobre as fungbes a

desempenhar aquando da minha entrada na instituicdo.

Instituicao A Instituicao B

@ Totalmente Insatisfeito
A @ Insatisfeito

@ Nem satisfeito nem insatisfeito

@ Satisfeito

@ Totalmente Satisfeito

CLXX




40 - Estou satisfeito(a) com a regularidade com que se renova o fardamento.

Instituicao A Instituicao B

® Totalmente Insatisfeito
® Insatisfeito
@ Nem satisfeito nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Totalmente Satisfeito
26,1%

41 - Estou satisfeito(a) com o numero de equipamentos disponibilizados para

desempenhar as minhas fungdes.

Instituicao A Instituicao B

@ Totalmente Insatisfeito
78.3% @ Insatisfeito
A @ Nem satisfeito nem insatisfeito
‘ @ satisfeito
@ Totalmente Satisfeito

42 — Estou satisfeito(a) com a qualidade dos equipamentos para desempenhar as

minhas fungoes.

Instituicao A Instituicao B

® Totalmente Insatisfeito
82,6% ‘ @ Insatisfeito
‘ @ Nem satisfeito nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Totalmente Satisfeito

CLXXI




43 — Estou satisfeito(a) com a seguranca garantida pelos equipamentos que uso

para desempenhar as minhas fungdes.

Instituicao A Instituicao B

@ Totalmente Insatisfeito
® Insatisfeito
@ Nem satisfeito nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Totalmente Satisfeito
60%

44 — Estou satisfeito(a) com a qualidade da formagao disponibilizada pela instituigao.

Instituicao A Instituicdo B

S

@ Totalmente Insatisfeito

@ Insatisfeito

© Nem satisfeito nem insatisfeito
@ satisfeito

@ Totalmente Satisfeito

45 — As minhas chefias comunicam os resultados obtidos pela instituicdo?

Instituicao A Instituicao B

47 8%
® Sim
100% v @ Nzo
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46 — Estou satisfeito(a) com o reconhecimento das minhas chefias em relacdo ao meu
desempenho.
Instituicao A Instituicao B

@ Totalmente Insatisfeito

® Insatisfeito

@ Nem satisfeito nem insatisfeito
@ Satisfeito

@ Totalmente Satisfeito

47 — Estou satisfeito(a) com a orientagdo, apoio e cooperagdo das minhas chefias.

Instituicao A

Instituicao B

@ Totalmente Insatisfeito

® Insatisfeito

© Nem satisfeito nem insatisfeito
@ satisfeito

@ Totalmente Satisfeito

necessidades e solicitacOes.

48 — Estou satisfeito(a) com a forma como as chefias ouvem e respondem as minhas

Instituicao A

s

Instituicao B

@ Totalmente Insatisfeito

® Insatisfeito

© Nem satisfeito nem insatisfeito
@ satisfeito

@ Totalmente Satisfeito

CLXXIH




49 — Estou satisfeito(a) com o desempenho global da organizacdo.

Instituicao A Instituicao B

@ Totalmente Insatisfeito

® Insatisfeito

@ Nem satisfeito nem insatisfeito
@ satisfeito

@ Totalmente Satisfeito

P

50 — Estou satisfeito(a) com a justica do meu salario.

Instituicao A Instituicao B

@ Totalmente Insatisfeito

® Insatisfeito

© Nem satisfeito nem insatisfeito
@ satisfeito

@ Totalmente Satisfeito

51 — E feita avaliagdo do meu desempenho da qual me transmitem a minha

pontuacdo/resultados obtido?

Instituicao A Instituicao B

® Sim
® Nao

82,6%
96,7%
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52 — Estou satisfeito(a) com a justica dos resultados da minha avaliacdo de desempenho.

Instituicdao A Instituicao B

@ Totaimente Insatisfeito
® nsatisfeito
@ Nem satisfeito nem insatisfeito

@ Satisfeito
@ Totalmente Satisfeito

53 — Recomendaria que outras pessoas viessem trabalhar para esta instituicdao?

Instituicao A Instituicao B

- ® sim
® N3o

54 — Recomendaria os servigcos desta instituicdo a outras pessoas?

Instituicao A Instituicao B

® Sim
N&o
100% A o
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55 — Deixaria de trabalhar nesta instituicdo para:

Instituicao A

intituicao

@ Ganhar mais dinheiro

@ Mudar de profisséo

@ Ter melhores condigdes de trabalho
@ Ter mais tempo livre

@ Estar mais perto da minha familia

@ Mudar para outra instituigéo desta na...
® setivesse idade de reforma

@ por motivo de doenga

@ estou satisfeita nao mudaria de

@ n3o deixaria a instituicdo

Instituicao B

56 - Idade

Instituicao A

Idades

.

m Entre 18 e 24 m Entre 25e 30 = Entre 31 e 36
Entre 37 e 42 m Entre 43 e 48 m Entre 49 e 54
m Entre 55 e 60 m Entre 61 e 66

@ Ganhar mais dinheiro

@ Mudar de profissdo

@ Ter melhores condigbes de trabalho
@ Ter mais tempo livre

@ Estar mais perto da minha familia

@ Mudar para outra instituicdo desta
natureza

® 2z quando da reforma

@ mudar de turno pois tenho dois filhos
pequenos

Instituicao B

Idades

VQ

3

® Entre 18 e 24 m Entre 25 e 30 = Entre 31 e 36
Entre 37 e 42 m Entre 43 e 48 m Entre 49 e 54
m Entre 55 e 60 m Entre 61 e 66
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57 — Sexo.

Instituicao A Instituicao B

® Masculino
® Feminino

58 — Estado civil.

Instituicao A Instituicao B

@ Solteiro(a)
@ Casado(a)

@ Divorciado(a)
@ Viavo(a)

60% @ Unizo de facto

59 — Escolaridade.

Instituicao A Instituicao B

® 4°ano

® 6°ano
- @ 9°ano

® 12°ano

® Licenciatura
@ Mestrado
® Doutoramento

&
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60 — Ha quanto tempo trabalha nesta instituicdo (anos)?

Instituicdo A

Tempo de servigo

o

mEntre0e 10 = Entre 11e 20 = Entre 21 e 30

" Entre31e 40 m Entre 41 e 50

Instituicao B

Tempo de servico
@
mEntre0e 10 = Entre 11e 20 = Entre 21 e 30
= Entre 31 e 40 m Entre 41 e 50

61 — Ha quanto tempo desempenha as atuais fun¢des nesta instituicdo (anos)?

Instituicao A

Titulo do Grafico

mEntre0e5 w®Entre6el0 =Entrellel5
= Entre 16 e 20 = Entre 21 e 25

Instituicao B

Titulo do Grafico

60

mEntre0e5 m®mEntre6el0 =Entrellel5
= Entre 16 e 20 m Entre 21 e 25
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