450 ANOS DE MODERNIDADE Ebucativa

CAPITULO X1V

A COMMON ASSESSMENT FRAMEWORK (CAF) NOS
SERVICOS ACADEMICOS DA UNIVERSIDADE DE EVORA

Teresa Nogueiro
(Universidade de Evora)

Margarida Saraiva
(Departamento de Gestdo da Universidade de Evora e UNIDE/ISCTE)

RESUMO

Uma das condigdes que mais influencia a competitividade entre instituigdes de ensino
¢ a Qualidade. A sociedade ¢é cada vez mais exigente em termos profissionais, pelo que, €
necessario medir e avaliar esse factor, para através da melhoria continua alcancgar a Exce-
léncia,

O conceito de Qualidade € de dificil definigao, dado que € algo complexo e de dificil
consenso. Muitas sdo as nogdes de Qualidade que variam entre os autores que ja estudaram
esta temdtica. Pode-se afirmar, no entanto, que apesar disso, todas elas convergem num
sentido unico da busca da Exceléncia. Assim, cada vez mais, a qualidade assume uma im-
porténcia decisiva como um dos factores dindmicos de competitividade e ¢, indubitavel-
mente, um dos pilares fundamentais para a construgéo do sucesso das organizagdes.

Os Servigos Académicos da Universidade de Evora (SAC) estdo na base do estudo
para a elaboragéo deste artigo. Sendo um servigo essencial nesta institui¢do de ensino su-
perior, este servigo foi alvo de aplicagiio do modelo da Common Assessment Framework
(CAF).

Este trabalho apresenta diversos aspectos referentes 4 tematica da qualidade, o pro-
prio modelo CAF e os principais resultados obtidos através da aplicagéio de um inquérito
por questiondrio, junto dos alunos, colaboradores internos e gestores dos SAC, com o ob-
Jectivo de avaliar o grau de satisfagio com a qualidade do servigo prestado, o desempenho
de todas as partes interessadas e, consequentemente, a sustentabilidade desse servigo.

Os resultados obtidos permitiram que se extraissem alguns pontos fortes, se enun-
ciassem diversos pontos fracos e se evidenciassem sugestdes de melhoria para o servigo
em analise. Este trabalho serviu, assim, de diagnéstico apresentando uma ferramenta que
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permitira aos Servigos Académicos da Universidade de Evora conhecerem-se melhor, po-
derem mover-se no caminho da qualidade e gerar confianga entre os stakeholders deste
Servigo.

Palavras-chave: Qualidade, Common Assessment Framework (CAF), Grau de Satisfacdo,
Avaliagdo da Qualidade.

1. A QUALIDADE: UMA ABORDAGEM GERAL

A ideia inicial da problematica da Qualidade surgiu nos EUA, durante a Segunda
Guerra Mundial. O controlo de qualidade do armamento produzido e vendido era funda-
mental para o sucesso desta industria. Esta ideia ¢ depois exportada para o Japio onde ad-
quire outra dimens&o, permitindo a reconstitui¢io da industria japonesa do pOs-guerra.

Rocha (2006) fala de cinco escolas ligadas ao estudo da qualidade: Feigenbaum
(1949), Crosby (1979), Ishikawa (1985), Juran (1988) e Deming (1992). Todas elas abor-
dam a tematica da Gestéo da Qualidade Total de uma forma auténoma e diferente, que vai
desde o controlo até a Gesto da Qualidade, propriamente dita. Shewhart (1 939), Taguchi
(1986), Shingo (1986), Peters (1989) e Moller (1992) sdo mais uns tedricos, considerados
“Gurus™ da Qualidade da nova vaga.

Actualmente, apesar da qualidade dever ser medida, ser entendida como uma vanta-
gem competitiva e de apresentar varias dimensdes (a assisténcia e caracteristicas técnicas
e funcionais de um produto/servigo, a aparéncia estética, o prego, a seguranga, o servigo,
o ambiente, entre outros) reconhece-se que a qualidade tem uma componente subjectiva,
por vezes dificil ou mesmo com grande dificuldade de medigdo com precisio, pelo que é
imperativo que seja objectivada e quantificada de forma que seja mensurével, de outro
modo ndo seré passivel de controlo (Pires, 2004).

A defini¢éo de qualidade depende de quem a define e com que interesse o faz. Assim,
perante a subjectividade na definigdo do conceito de qualidade, torna-se imprescindivel
iniciar este estudo por uma harmonizagdo, identificagdo e clarifica¢do desses mesmos con-
ceitos, com o objectivo de fundamentar todo o trabalho de investigagdo realizado, permi-
tindo, deste modo, conhecer a sua importincia e esclarecer aspectos relacionados com a
tematica. Para Antdnio e Teixeira (2007: 28) “As defini¢des habituais de qualidade enfati-
zam uma das trés perspectivas de desenvolvimento do produto ou servigo [...] - Processo
— Resultados — Consequéncias”. O Quadro 1 apresenta um resumo de varias definigdes
de qualidade, de acordo com o autor € a perspectiva de desenvolvimento dos produtos ou
servigos.
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Quadro 1 — Sintese das definicdes de qualidade

Autor _ Definigio de qualidade ] ) Perspectiva
Shewhart (1939)  E algo subjectivo e objectivo, o -~ Consequéncias
Feigenbaum (1949) E 'uma forma de ges‘tlao e deve incorporar a participacio de lodos e ser Processs
R " orientada para os clientes. S _ S
Silva(1955) __ Aquilo que caracteriza uma pessoa ou coisa que a distingue das outras,  Consequéncias
Crosby (1979)  Conformidade com os requisitos. _ __ __ Resultados
Ishikawa (1985)  Auséncia de variagdo nas caracleristicas da qualidade, Resultados

Shingo (1986)  Processo de n monitorizagdo continua e instrumentagdo de feedback potencial. Processo

A perda que um produto causa a sociedade depois de ser expedido

Tig_lfh_’“%é) _& ndo as perdas causadas por fungdes inlrinsecai.7 . N Consfq%ﬁc]_as_
Juran(1988)  Adaptagoaouso. . Consequéncias
Nunca se alcanga mas deve ser incessantemente procurada,
Peters (1989) em fungo de e para o cliente. o Reisu]ladoiv.
Moller (1992) A qua.lldade do produto ndo deve ser o enfoque da questdo - ——
S _Inas sim os recursos humanos. o o
. d s d j
Deming (1992) O processo que cond'uz aresulta 0§ através de produms/#n:uqos PGt
que possam ser vendidos a consumidores que ficardo satisfeitos.

: E o que torna possivel a um consumidor ter uma paixdo _
TS U9)  peloprodutoou servigo, § Consequéncias
ISO 8402 (1994) A totalidade das caracteristicas de uma entidade. _Resultados

o o d :
1SO 9000 (2000) Grau de satisfagdo de requisitos dado por um conjunto Consequéncias

7 decaracteristicas intrinsecas. _
Associagdo

Portuguesa paraa  E a totalidade das caracteristicas de um produto ou servigo que Resultados
Qualidade (APQ) _ determinam a sua aptidao para satisfazer uma dada necessidade.

American Society

for Quality Qualidade ¢ a totalidade das caracteristicas de um produto ou servico Resultados

Control (ASQC)  que o capacitam para satisfazer determinadas necessidades.

Fonte: Adaptado de Anténio e Teixeira (2007)

Qual sera entdo o denominador comum das defini¢es de Qualidade? Quem exige
qualidade sdo os diversos stakeholders (consumidores, produtores, fornecedores, sociedade
em geral, ou seja, todas as partes interessadas). Neste sentido, as organizagdes trabalham
para esses stakeholders que avaliam, no dia a dia, os resultados dessas exigéncias de qua-
lidade pretendidas e produzidas, através dos produtos e/ou servigos que adquirem/conso-
mem. Perante estes factos, pode afirmar-se que o denominador comum das virias defini¢Bes
de qualidade € as “pessoas”.

O propésito das instituigdes publicas € servir os seus clientes nas suas necessidades,
nomeadamente em &reas tio essenciais como a educacio e a satide. Nesta sequéncia, e de
forma a avaliar o grau de satisfagdo dos clientes, as instituicdes passaram a medir e avaliar
esse parametro. Surge entio uma ferramenta de auto-avaliagdo da qualidade, desenvolvida
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ao nivel da Unido Europeia, denominada Common Assessment Framework (CAF), e que
teve como modelo de origem o European Foundation Jor Quality Management (EFQM).
Este instrumento veio, assim, permitir a medigdo da qualidade dos servigos publicos pres-
tados aos cidadaos/utentes. No ponto 3 deste artigo serd feita a analise desta ferramenta.

2. ENSINO SUPERIOR ¥S QUALIDADE Vs AVALIACAO

A diversificagdo do ensino superior, ao nivel da oferta de cursos, tem conduzido as
instituigdes a uma evidente competigdo no recrutamento de alunos e na angariagao de fi-
nanciamento. A estratégia passa pela oferta duma formagdo capaz de formar profissionais
qualificados, aptos a integrar 0 mercado de trabalho local, regional, nacional ou interna-
cional.

Segundo Neves (2002), a avaliagdo deve ter consequéncias ao nivel politico, estra-
tégico e dindmico das organizagdes. Nio faz sentido perder tempo com uma avaliagdo que
nao se reproduz em consequéncias organizacionais. Esta tradugdo em mudanga compromete
o envolvimento dos diferentes agentes, num processo de auto-envolvimento. Por outro
lado, para Kardec, ef al. (2002), a avaliagiio é parte integrante do processo de gestdo desde
a formagdo do mundo e conduz & procura incessante pela exceléncia.

Um dos principais objectivos das reformas educativas ao nivel do Ensino Superjor
€ 0 aumento da sua qualidade, no que respeita as pessoas (docentes, investigadores, es-
tudantes e colaboradores nio docentes), aos programas de ensino, as infra-estruturas e
ao ambiente universitario. Segundo Vught e Westerheijden ( 1995), os motivos que tém
conduzido a necessidade de avaliar o ensino superior sa0 o aumento de despesa publica,
a expanso dos sistemas de ensino superior, a maior abertura e transparéncia de proces-
50s, 0 aumento da mobilidade estudantil, docente e de investigacdo. Avaliar nio basta,
hé que controlar a qualidade avaliada. Quer o controlo quer a avaliagéio da qualidade sdo
mecanismos que permitem uma melhor gestdo, nomeadamente ao nivel da definigio de
politicas gerais de aperfeigoamento dos sistemas de ensino universitario. Esta melhoria
que se quer continua, ndo € alheia ao fortalecimento de mecanismos de avaliagdo e de
monitoriza¢@o do ensino das ciéncias e da prépria investigagio. Aponta-se como modelo
de avaliagio mais eficiente, aquele que incorpora auto-avaliag#io do desempenho acadé-
mico e avaliag8es externas efectuadas por entidades externas. Seixas (2003) afirma que
para que haja um aumento da eficiéncia interna do sistema de ensino, o aumento da qua-
lidade dos estudantes, que o frequentam, deve ser considerado um objectivo essencial.
Para melhores estudantes no ensino superior ¢ fundamental que se preconize uma melhor
articulagdo entre os ensinos secundarios e superior e melhor enquadramento e orientagéo
pedagogica.
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A UNESCO, citado em Seixas (2003), realca o facto das consideragdes financeiras
€ quantitativas ndo deverem definir a avaliagio, sob a forma de indicadores de qualidade
e produtividade. Seixas (2003) afirma ainda que as actuais necessidades tornam obrigatéria
a reforma dos sistemas de ensino superior. As novas exigéncias de formagio continua, as
condigdes de trabalho e as diferentes trajeclorias profissionais, a revolugdo constante das
tecnologias de informacgéo, o aumento do conhecimento, as mudangas nas relagdes entre o
Estado, as empresas e a sociedade, o processo de integracio europeia, entre outros factores,
imp&em uma reformulagdo dos objectivos e da organizacio dos sistemas de ensino supe-
rior.'

Por outro lado, Rocha (2006) afirma que o modelo de avaliagdo deve permitir a ané-
lise e melhoria dos processos gestionarios e a avaliag@o dos processos de ensino, do projecto
pedagogico e da produgdo cientifica. Segundo o mesmo autor, 0 modelo EFQM, percursor
do modelo CAF, pode ser aplicado na avaliagdo de uma organizagiio, departamento, unidade
e até de uma formagéo. No ensino superior, muitas vezes, fazem-se avaliagdes as licencia-
turas, havendo, no entanto, algo que fica desagregado da gestdo da qualidade, tais como as
instalagdes e equipamentos, o pessoal nio docente, 0 processo pedagdgico, entre outros, o
modelo CAF sera entdo uma das ferramentas que pode ser implementada nas institui¢des
de ensino superior, de modo a avaliar esses factores.

3. 0 MODELO COMMON ASSESSMENT FRAMEWORK

A implementagdo de um processo de mudan¢a numa organizagfo €, de uma forma
geral, uma tarefa dificil. O modelo de avaliagio CAF ¢ uma ferramenta de auto-avaliagdo
simples e facil de aplicar em qualquer organismo da Administragdo Publica, com resultados
praticos bem definidos e uteis.

O modelo CAF ¢ entdo uma ferramenta de Gestiio da Qualidade, considerada de na-
fureza evolutiva e que tem vindo a ser utilizada de forma crescente nos paises da Unido
Europeia. A expectativa é que com 0 modelo CAF aplicado aos servigos puiblicos, passe a
existir uma orientago interna para a qualidade na organizagdo e a adopgdo de avaliagdes
da qualidade, como rotina na sua actividade.

O Modelo CAF assenta numa estrutura constituida por nove critérios, que devem
ser levados em linha de conta numa andlise organizacional, cinco de mejos (que respeitam
a0 que a organizagdo faz) e quatro de resultados (que respeitam aos resultados que a or-
ganizagdo pretende alcangar). Cada critério apresenta diversos niveis de avaliagdo opcio-
nais e sub-critérios que integram esses mesmos critérios, permitindo o reconhecimento
das questdes primordiais da avaliagdo. A Figura 1 apresenta essa ferramenta de auto-
-avaliagdo.
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Figura 1 — Esquema de apresentac¢ido do modelo CAF

MEIOS RESULTADOS
—> -
Geslig Resultados
das Pessoas relativos
as Pessoas
Gestao dos R Resultados de
Lideranga Planeamento Processos e Resullados desempenho-
' e Estratégia da Mudanga orientados para -chave
os cidaddos/clientes
Parcerias Impaclo
e Recursos na Sociedade

<

Fonte: DGAP (2003)

APRENDIZAGEM E INOVAGAQ

Sdo vérios 0s motivos (e.g. revelar percepgdes; aumentar a mobilizagdo interna;
acrescentar mais-valias; conhecer o nivel de satisfagéio; construir projectos de mudanga;
servir como instrumento de melhoria; facilitar o benchmarking; conhecer os pontos forte
e criticos; servir de ponte entre outros modelos) que conduzem as entidades publicas & uti-
lizagdo da ferramenta CAF para introdugdo da qualidade na sua organizagdo. A Figura 2
apresenta os motivos da utilizagdo do Modelo CAF na Administragido Publica.

Figura 2 — Motivos da utilizacao do Modelo CAF na Administracdo Publica

Servir de “ponte” entre
os varios modelos utilizados

na gestdo da qualidade
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das pessoas em relagio
4 sua propria organizagao
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e criticos das organizagdes
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T
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interna da mesma
para a mudanga

e

F——— ]

[ Facilitar a utilizagio
do benchmarking entre
organizagdes publicas

CAF

| ——

valias ao sentido
de auto-responsabilizagdo
dos gestores
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dos diferentes pablicos

Conhecer o nivel
de satisfacdo

Servir como instrumento de
melhoria das organizagoes
para os gestores publicos

Construir projectos
de mudanga sustentados
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Para uma auto-avaliagdo eficaz utilizando a Estrutura Comum de Avaliagio (CAF),
deve-se ter em consideragdo al gumas etapas no momento d

0 planeamento da auto-avaliagdo,
de modo a ser optimizado o valor da avaliagao (DGAP, 2005). A Figura 3 apresenta essas
etapas de aplicagdo do modelo CAF.

Figura 3 — Etapas de aplicacio do modelo CAF

3% Etapa: Utilizagdo 1* Etapa: Organizagio do
dos resultados processo de auto-

-avaliagio

1. Estabelecer prioridades
para o processo de

1. Obter o compromisso do
melhorla

dirigente e explicar o process
de auto-avallagio

2.Desenvolver e

implementar um plana 2, Designar um lider para
w de melhorla a equipa de auto- :
= -avallagdo
3. Monitorizar os 3, Crlar a equipa da aulo-
fosiief progressos e repetir a -avaliagio
auto-avallagdo

4. Informar a equipa da
auto-avallagio sobre o "
a7, que fazer e como deve (£

1. Iniciar a avaliagdo / /
Individual g

2, Obter um consenso

2* Etapa; Implementagio
do processo de auto-
-avallagio

Fonte: Adaptado de DGAP (2005)

Como em qualquer modelo, a Estrutura Comum de Avaliagdo (CAF) apresenta van-

tagens e desvantagens ao ser aplicada nos servigos da Administragio Publica, encon-
trando-se sistematizadas no Quadro 2.
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Quadro 2 — Vantagens e desvantagens da aplicacido do modelo CAF

- Dcsvanlagens

Vantagens
Jub]lCO € stmples de livre Llllllzagao € s5em cuslos
Mobiliza a orgﬂmzag:ao para a Qualidade

tornando-a imais sensivel a eslas questbes

e permitindo a melhoria do sistema de gestdo

Cria indicadores de desempenho -
Permite conhecer a evolugéo da organizagio Implementagio morosa
quando aplicado sistematicamente

Pode ser aplicado a toda a orgamzat;éo

ou a um deparlamento

Companvel com os modelos Speyer e EFQM:

1° passa para a implementagdo da gestdo da qualidade
Permite a definicdo de orientagdes estratégicas
Permite conhecer os pontos fortes e fracos Informagéo e formagdo
Sistematizagio de 1arefas e compreensio dos intervenientes

da sua importancia organizacional

Barreiras @ mudanga

Orientagdo por processos
em conlexto de incerteza

Considerando que a gestiio da qualidade tem como objectivo fundamental mobilizar
os conhecimentos existentes dentro das organizagdes e que as teorias da qualidade séo apli-
cdveis quer numa organiza¢do industrial, quer numa organizagio do sector dos servigos,
qualquer instituigdo piblica ao aplicar o modelo CAF aprende a utilizar um modelo de ana-
lise organizacional e a aplicar, de forma continua e sistematica, exercicios de auto-avaliacéo.
Analogamente, promove também o desenvolvimento de uma cultura de servigo puiblico
orientado para a lideranga e o incremento de uma gestéo estratégica baseada na qualificagdo
e responsabiliza¢do das pessoas (Antonio e Teixeira, 2007).

4. METODOLOGIA DE INVESTIGACAO UTILIZADA

Sendo os Servigos Académicos (SAC) da Universidade de Evora um servigo de
“front-office”’, impunha-se a aplicagio de um modelo para realizar a sua avaliagdo. Assim,
com o objectivo de efectuar o diagnostico dos Servigos Académicos da Universidade de
Evora, junto dos colaboradores e gestores, avaliar os processos desenvolvidos nesse servico,
bem como avaliar o grau de satisfag@o dos alunos e dos colaboradores, relacionado com a
qualidade dos servigos prestados, foram aplicados trés questiondrios: um de satisfag#o aos
estudantes de licenciatura inscritos na Universidade de Evora no ano lectivo 2006/2007, um
questionério de diagndstico e de satisfagdo aos colaboradores internos e um questionério de
diagnostico aos gestores dos SAC.

Neste sentido, definiram-se como populagdes-alvo os alunos de licenciatura, por estes
constituirem um dos maiores grupos de clientes destes Servigos, os colaboradores internos e os
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gestores dos SAC. Nos cursos de licenciatura da Universidade de Evora, no ano lectivo
2006/2007, estavam inscritos 5276 individuos, tendo sido essa a base para extracgdio da amostra.
Na que respeita aos colaboradores e gestores dos Servigos Académicos, os questionérios foram
aplicados 4 totalidade das suas populagdes. O Quadro 3 apresenta de forma sistematizada as
populagdes, o local de aplicagdo dos questionérios e o periodo da realizagdo do estudo.

Quadro 3 — Populagdes-alvo, local de aplicagdo de questionirios e periodo de estudo

Populagio-alvo Populagdo  Local de aplicaciio ' Periodo

- ] _ dequestionirios de estudo

Alunos de licenciatura da Universidade 5276 Edificios da “Campus™ Maio e Junho

de Evora inscritos no ano lectivo 2006/2007 ™ __daUniversidade de Evora de 2007 ]
Gestores dos Servigos Académicos 5 Edificio Santo Agostinho Outubro e Novembro
da Universidade de Evora - _da Universidade de Evora de2007
Colaboradores ndo docentes dos Servigos 17 Edificio Santo Agostinho Outubro e Novembro
Académicos da Universidade de Evora_ _da Universidade de Evora_ de 2007

Os questionérios foram elaborados com base nos modelos disponibilizados pela Di-
rec¢do Geral da Administragdo e Emprego Piiblico (DGAEP), tendo sido adaptados, con-
soante os fins necessarios, & organizag&o e a realidade da investigacio.

Foram distribuidos aos alunos 1000 questionérios de satisfagdo, tendo sido obtidas 896
respostas validas, verificando-se assim uma taxa de resposta de 89,6%. Estes questionarios
foram aplicados em sala de aula e o critério de selecgdo utilizado foi a disciplina que tivesse o
maior nimero de alunos inscritos, mas ndo inferior a 20 alunos, por cada curso de licenciatura.

Aos colaboradores internos dos SAC foram aplicados 17 questiondrios de diagneéstico
e satisfagdo, a que corresponde a totalidade dos colaboradores. Foram obtidas 15 respostas
validas, o que perfaz uma taxa de resposta de 88,24%. No que respeita aos gestores dos
SAC foi aplicado um questionario de diagnéstico 4 totalidade da populagzo (5 gestores), re-
gistando-se uma taxa de resposta de 80% (4 respostas). Os questionarios respeitantes aos
colaboradores e gestores dos SAC foram aplicados no local de trabalho dos mesmos, o que
poderé ter condicionado de certa forma a obteng@o de respostas a determinadas questdes.

Na elaboragdo dos trés questionérios optou-se por se formular questdes fechadas,
mistas e/ou abertas e foram aplicados quatro critérios de meios do modelo Common As-
sessment Framework (CAF), nomeadamente a lideranga, o planeamento e estratégia, a ges-
tdo das pessoas e, por ultimo, a gestdo dos processos e da mudanca. A Figura 3 apresenta
o Modelo genérico adoptado para este trabalho.

Com o critério da lideranga pretende-se diagnosticar e avaliar como os dirigentes desen-
volvem acgdes e comportamentos na implementago do sistema de gestao da organizagio. No
que respeita ao planeamento e estratégia, o interesse centra-se em saber como a organizagio
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Figura 3 — Modelo genérico

MEIOS 3 RESULTADOS L
=g L
Gestao Res;unados
das Pessoas TEVOS
as Pessoas
Geslao dos Resulad Resullados de
Lideranga Pianeamento Processos e mie:lsaduas ;:ta desempenho-
tralég: da Mud -
# Eakaleois BRlCAnes os cidaddos/chentes chave
Parcenas Impacle
e Recursos na Sociedade
<
APRENDIZAGEM E INOVAGAD
v v v v

Autoavaliaghio (Grau de satisfagéio)
Servigos Acedémicos da Universidade de Evora

Pontos fortes B
Qualidade
— igos Académicos da

| Bervigos
/  Universidade ds Evora.

implementa a sua missdo e visdo, diagnosticando se a estratégia € suportada em politicas, planos,
objectivos e processos adequados. O critério da gestdo das pessoas € o suporte e a vantagem
competitiva das organizagdes, pelo que se torna crucial diagnosticar como a organizagdo gere,
desenvolve e liberta o conhecimento e todo o potencial das pessoas e, por fim, avaliar o grau
de satisfag@o das mesmas. Com o critério da gestdo dos processos e da mudanga pretende diag-
nosticar e avaliar os processos, como a organizago concebe, gere e melhora os seus processos.

A analise destes quatro critérios dos meios do modelo CAF foi feita tendo como ob-
jectivo a obtengdo de pontos fortes, pontos fracos e ac¢des de melhoria que possam levar
os Servigos Académicos da Universidade de Evora a conhecerem-se melhor, de modo a
caminharem em direcgio & qualidade.

Pontos fracos

3 Melhorias

5. RESULTADOS OBTIDOS

Quanto aos resultados obtidos, destacam-se alguns, nomeadamente o facto da popula-
¢do dos alunos de licenciatura da Universidade de Evora ser maioritariamente jovem (65,9%),
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solteira (93,3%), do sexo feminino (63,6%) e estudante regular (89,5%). Mostram-se maio-
ritariamente satisfeitos com o desempenho dos servigos académicos (68,8%). Revelaram-se
ainda, de uma forma geral, satisfeitos com as acessibilidades (p-ex: acesso & informacio,
57,8%), produtos e servigos prestados (p.ex: tempo de obtengdo de respostas, 57,1%; servigos
online, 56,7%). Ha, no entanto, alguns servicos perante os quais ndo manifestam opinido tal-
vez por desconhecimento da sua existéncia ou por nunca os terem utilizado.

Em termos de caracterizagido das populagdes, verifica-se que o pessoal que trabalha
nos SAC € maioritariamente do sexo feminino (89,5%), casado (47,4%) e com uma média
de idades de 36 anos. Os colaboradores dos servigos académicos tém-se mantido ao longo
dos anos e foram admitidos maioritariamente para a integragdo directa neste servigo apos
admissdo. Os gestores foram colocados nos SAC, na sua maioria, vindos de outros Servigos
da Universidade de Evora. Quer as populagdes dos gestores quer as dos colaboradores sdo
academicamente qualificadas (50% das populagdes tem habilita¢@o superior).

Ao nivel dos colaboradores dos SAC, estes consideram o seu director um bom lider
(61,5% considera que lidera através do exemplo), embora ndo promova nem financie acgées
de formagdo para a melhoria do desempenho organizacional (40%) e também ndo debata
com as pessoas sobre o seu desempenho individual (35,7%). A implementagio do planea-
mento e da estratégia nos SAC ¢€ algo deficiente, pois ndo promove o envolvimento de todos.
21,4% do respondentes parecem ter bons procedimentos para acolhimento e integragio dos
colaboradores, necessitando no entanto de melhoria. Os colaboradores consideram que o de-
sempenho global dos SAC ¢ bom (88,9%), no entanto, h4 dois pontos fracos que é necessario
melhorar com maior preméncia: atendimento telefénico (33,3% esta insatisfeito) e envio de
formuldrios por via electronica (apenas 37,5% esta satisfeito). A gestdo e o sistema de gestdo
precisam ser melhorados com maior urgéncia no campo dos sistemas de recompensas (70%
no caso de esforgos individuais e 60% no caso dos esforgos de grupo), implementago e apli-
cagdo do sistema de avaliagdo (55,6% insatisfeito), incluindo a definigdo dos objectivos in-
dividuais e partilhados (33,3% insatisfeitos). 69,3% dos respondentes ndo se encontram
motivados para uma aprendizagem continua ao longo da vida, nem sio adeptos de mudangas
(42,8%) tendo, no entanto, especial aprego por desenvolver trabalhos em equipa (86,7%).

Ao nivel da avaliagio feita pelos gestores, cerca de 70% dos respondentes referem
que o sistema de gestdo deve ser alvo de um trabalho de estudo, avaliagdo e implementacéo
mais cuidado, uma vez que faltam mecanismos e sistemas importantes, mensuraveis, de
avaliagdo e de gestdo da qualidade total. O estilo de lideranga apresentado por cada gestor
motiva os colaboradores (75% considera muito importante), Cabe ao gestor, a implementa-
¢do das iniciativas que este considerar relevantes para a motivagao dos colaboradores e dos
incentivos que promovam a criatividade e o desempenho das pessoas. Os SAC utilizam os
mecanismos apropriados para desenvolver, rever e actualizar o planeamento e a estratégia,
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O facto de nao haver uma cultura de resisténcia 4 mudanga, deve ser aproveitada para a im-
plementagdo de préticas de mudanga. A utilizagdo do benchmarking esta por explorar.

Ao cruzar as opinides dos colaboradores e dos gestores relativamente a varias ques-
tdes, verifica-se que existe ainda um caminho a percorrer sobre a forma como os lideres
da organizagdo desenvolvem e prosseguem a missao, a visdo e os valores necessarios que
sustentardo a longo prazo o sucesso dos SAC (p.ex: 52,6% afirma terem tido conhecimento
da visdo pela leitura dos estatutos da Universidade de Evora). Devem ser melhorados os
processos de comunicagdo e deve ser promovido o envolvimento das partes interessadas
na formulagdo da misséo, visdo e valores. H4 que estabelecer claramente quais os valores
e os codigos de conduta da organizacg&o.

6. CONCLUSOES

Em jeito de conclusdo, a qualidade existe e € possivel defini-la dependendo do inte-
resse de quem a menciona ou de quem a pretende utilizar. Existem de facto ferramentas
capazes de medir a qualidade e o modelo da Estrutura Comum de Avaliagio, utilizado neste
trabalho de investiga¢éo, é bem a prova disso. A qualidade, sendo um factor de competiti-
vidade das organizagdes, deve ser avaliado continuamente. S6 assim sera feita a diferenca
entre as organizagdes que promovem a qualidade e a sua exceléncia e as que nao o fazem.

Con este trabalho e ao pretender-se elaborar um diagnéstico para os Servigos Acadé-
micos (SAC) da Universidade de Evora, dos resultados obtidos no inquérito pode concluir-se
que, ainda que resumidamente, a missdo e a visio da universidade séo conhecidas e percebidas
por todos os respondentes e também que os gestores s@o receptivos a mudanga ao contrario
dos colaboradores, que funcionam como barmreira a mudanga. Existe uma boa lideranga, ndo
se verificando, no entanto, o envolvimento de todos na negociagdo de objectivos, a partici-
pagdo dos colaboradores no planeamento ou na definigdo da estratégia dos servigos. Nao
existe uma clara delegagéo de responsabilidades das chefias nos seus colaboradores. A par-
ticipagdo dos gestores nos processos de mudanga nédo parece ser uma prioridade. Falta a mo-
tivagdo para a aprendizagem continua através da participagdo em acgdes de formagao.

Assim, os SAC dispdem agora de alguns indicadores para melhorar a imagem, aces-
sibilidades e a prestagdo de servigo. E este o caminho certo para prosseguirem na imple-
mentagdo de melhorias, sabendo exactamente para onde pretendem ir e o que pretendem
alcangar: a exceléncia dos servigos prestados.

E importante salientar algumas limitagdes que este estudo apresenta, nomeadamente
a limitagdo temporal e a escassez de Recursos Humanos, o que permitiu apenas a aplicagio
de alguns questionarios e nfo a totalidade dos sugeridos pela DGEAP, tais como a entrevista
ao gestor de topo ou os questionarios de satisfagdo para servigos/clientes.
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A Figura 4 apresenta o resumo das conclusdes com a aplicagdo do modelo proposto.

Figura 4 — Aplicagdo do modelo proposto

Autoavaliagio (Grau de satisfagsio)

Servigos Académicos da Universidade de Evora

Pontos fortes;

® Bons procedimentos para acolhimento e Integraco dos colaboradores;

= Alinhamento do planeamento e estratégia dos sectores com o planeamento, gestio e melhoria das recursos humanos
dos SAC;

" Gestores ndo resistentes  mudanca.

Pontos fracos:

® N3o hd transformaglio da vis3o e miss3o em objectivas estratdgicos e operacionais e acges; 1 i’

*® Frace envolvimento das pessoas através do didloge e da delegagdo de responsabilidzdes; Servicos

® Horérios de abertura inadequados e lem;?os de espera longos; Académicos

® Os colaboradores nfo tém autonomia suficiente para o desempenho das suas actividades;

* Atendimento telefénica desadequado; da

® Envio deficiente de formuldrios por via electrénica; * Universidade

¥ Espago para atendimento desadequado; de Evora

® Tempo de obtengZo de respostas as solicitagdes efectuadas demasiado longo;

® Falla de modernizagdo dos servicos; no caminho

*® Falta de meios técnicos e humanos qualificados;

" inexisténcia de igualdade de tratamento, de oportunidades nos processos de promogEo e de desenvolvimentao de da
competéncias; Qualidade

® Actual politica de RH, promog3o da participacio em acgbes de formag3o e falta de oportunidades para A
desenvolvimento de carreiras; r

® Actuzis condigdes de higiene, seguranga, equipamentos e servigos;

*® Inexisténcia de identificagio de medidas de melhoria dos processos;

® Falta de motivag3o dos colaboradores para a aprendizagem continua;

* Colaboradores resistentes 3 mudanga,

Methorias:

®  Profunda reforma logistica;

* Menos burocracia e maior simplicidade nos processos;

® Maior numero de funciondrios a fazerem atendimento;

® Maior disponibilizagdo de Informagio sobre o processo de transico de Curricula para Bolonha;

Diminuicdo dos tempos de espers e de resposta;

Melhor e maior divulgag3o de datas kimites importantes e de outras informagdes;

Disponibllizagdo dos hordrios lectivos antes do inicio do perioda de Inscrigio;

Horérios de abertura e de atendimento mals zlargados e/ou 4 hora de almogo e até pés-laborals;
Melhoria das instalagBes e mobilldrio, com acesso para os deficlentes motores;

Descentralizacdio do servigo (um gabinete em cada edificio);

Respostas eficazes que permitam a diminuigio das deslocagBes dos utentes na resolugio de um problems;
" Divuigagdo dos Servigos que prestam.
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