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Resumo

A prestacdo de um servico de qualidade deixou de estar confinada as empresas de
mercado. Pelo que, as instituicdes isentas de fim lucrativo, mais concretamente as
Organizagdes da Economia Social (OES) também passaram a ser obrigadas a obedecer a
toda uma série de requisitos inerentes a um nivel de servico superior e condigno com o
valor absoluto: vida.

A crise quase que generalizada do Estado Providéncia e a procura crescente das utilidades
prestadas pelas OES, faz deste tema um assunto de relevancia e pertinéncia atual para
investigadores, governantes e sociedade em geral.

A um nivel de servico superior, estdo associadas questdes como a qualidade, a
certificacdo, as quais sdo determinantes para a profissionalizacdo das organizacdes do
Terceiro Setor, 0 que por sua vez implica a identificacdo e analise da forca das préaticas
de gestdo de pessoas. Estas ttm vindo a assumir uma importancia cada vez mais
significativa na gestdo das OES.

Ao explanar algumas das razdes, procuramos analisar o carater potencialmente
estratégico que a gestdo de pessoas assume necessarias ao desenvolvimento sustentavel
das OES. O presente relatério, tendo como ponto de referéncia o estagio curricular
realizado na Santa Casa da Misericordia de Galizes (SCMG), tem como principal objetivo
descrever e refletir acerca da Qualidade de prestacdo de Servigos em OES.

Os resultados obtidos no estudo empirico indicam que a implementacdo de praticas de
gestdo de pessoas na procura de um servico de qualidade implica a adogdo de um
paradigma de gestdo de forma a garantir a melhoria continua. A implementacdo
apropriada de préaticas de recrutamento e selecdo, formagdo, sistema de recompensa,
comprometimento organizacional e espirito de equipa, reflete o nivel de coesdo da cultura
organizacional, tendem a repercutir-se na qualidade dos servicos e a produtividade da
entidade (Ueno, 2007).

O presente relatério termina com uma breve referéncia a qualidade de vida no trabalho,
pois através desta, a organizacdo poderd alcancar niveis produtivos mais elevados, bem

como de um nivel de qualidade de servigo superior.

Palavras-chave: certificacdo; organizacGes de economia social; gestdo de pessoas;

qualidade de servico; terceiro setor; qualidade de vida no trabalho.
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Abstract

The provision of a quality service is no longer confined to market companies. That is
why, non-profit institutions, more specifically NPO are obliged to meet a series of
requirements, inherent to a higher level of service and in line with the absolute value: life.
The almost generalized crisis of the Providence State and the growing demand for the
utilities provided by the OES make this subject a matter of current relevance and
pertinence for researchers, governors and society in general.

At a higher level of service, issues such as quality and certification are associated, which
are determinant for the professionalization of Third Sector organizations, which in turn
implies the identification and analysis of the strength of people management practices.
These have become increasingly important in the management of OES.

In explaining some of these issues, we seek to analyze the potentially strategic character
of People Management to assume for and in the sustainable development of OES. This
report, having as a point of reference on curricular internship at Santa Casa da
Misericordia de Galizes (SCMG), has as principal objective to describe and reflect on the
quality of service provision in NPOs.

The results obtained in the empirical study indicate that an implementation of people
management practices in search of a quality service implies an adoption of a management
paradigm in order to guarantee continuous improvement. An appropriate approach to
recruitment and selection practices, training, reward system, organizational commitment
and team spirit, reflects the level of cohesion of the organizational culture, thus showing
a quality of service and productivity of the entity.

The present report ends with a brief reference to the quality of work life, because through
this, NPOs can achieve higher productivity levels as well as higher level of service
quality.

Keywords: certification; social economy organizations; human resource management;
service level; social economy organizations; service quality; third sector; quality work
life.
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Qualidade de Servigos, Gestdo de Pessoas e Qualidade de Vida no Trabalho:
O Caso Pratico numa IPSS

CAPITULO | - ORGANIZACOES DE ECONOMIA SOCIAL (OES)

Neste primeiro capitulo procedeu-se & defini¢do do conceito de Economia Social, tendo
como ponto de referéncia alguns dos diplomas legais acolhidos pelo nosso ordenamento
juridico, bem como, de concecoes retiradas de autores de reconhecido prestigio.

Seguidamente, o presente capitulo procura, ainda que de forma bastante resumida,
caraterizar a dindmica da economia do terceiro setor no contexto nacional, enfatizando na
atividade desenvolvida por organismos conexos ao setor social (CASES e o CNES).

Em terceiro lugar, o presente excerto procede a caraterizacdo das diversas formas
juridicamente acolhidas pelas OES e que sdo acolhidas pelo nosso ordenamento juridico.

Numa fase final do capitulo, este mesmo relatdrio salienta e fornece alguns dados
relativos & importancia da Economia Social no contexto nacional e da Unido Europeia
(UE).

1.1 - Economia Social: Uma Primeira Aproximacao

Quotidianamente, somos bombardeados pelos diversos meios de comunicacao social, por
noticias que ddo conta da cada vez mais visivel crise econdmica.

O empobrecimento massivo, a exclusdo social, o desemprego sdo alguns dos
fendmenos sociais, que tém afetado transversalmente a sociedade, tornando ébvia a
incapacidade de resposta por parte dos governos.

Presentemente, vive-se numa era profundamente enraizada pela economia da
concorréncia, imbuida pelas leis dos mercados, impondo-se estas inexoravelmente a
vivéncia societéria.

Estes sdo alguns dos fatores que viriam a comprometer o paradigma sob o qual
estava erigida a atividade dos sucessivos governos, motivando assim uma situagdo de
quase que faléncia do estado providéncia.

Vislumbrar-se-ia, assim, a oportunidade para o surgimento de uma espécie de
terceira via, a ja referenciada economia social, setor social, terceiro setor e quejandos.

S@o sem margem para qualquer tipo de duvida, as organizacdes da economia
social (OES) que procuram fazer face ao enorme flagelo que tem vindo a assolar todo o

planeta e, em concreto, Portugal.
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Académicos, politicos, gestores, empresarios e outros atores sociais tém vindo a
esgrimir diversos argumentos, no sentido, de readaptar esta nova realidade, procurando
alcancar niveis de bem-estar mais elevados, gizando retirar proveito deste terceiro setor.

A mais das vezes e dada a multiplicidade de abordagens e interpretacdes de que a
economia social tem sido alvo, este mesmo conceito, tem sido usado de forma
indiscriminada (terceiro setor, organiza¢6es sem fim lucrativo ou economia solidaria).

A separacdo ou o seu uso indiferenciado, pese embora, pecar por alguma auséncia
de rigor cientifico, a verdade € que se tornou bastante comum, sendo que na larga maioria
dos casos, os autores optam pela utilizagdo do termo economia social (Caeiro, 2008,
p.62).

Assim, ainda que de forma introdutoria, e tendo por ponto de referéncia alguns
diplomas juridicos (LBES e outros), a economia social aparece concetualizada como uma
adicdo de atividades, desenvolvidas pelas diversas OES (mutualidades, associagdes,
cooperativas e fundagdes).

E, claro que concetualizar a Economia Solidaria enquanto meras operagdes
aritméticas ou estatisticas, faz perigar sua a esséncia, desvirtuando e negando as suas reais
valéncias.

Namorado (2004) contraria esta visdo de incompletude e reducionista,
concebendo, para o devido efeito, a economia social sob um ponto de vista metaférico.

Perceciona este terceiro setor como uma galaxia, um espaco socioecondémico, em
que as diversas OES lutam pela prossecucao dos seus diversos fins, fundando a sua acédo
em valores de cooperacdo, solidariedade e reciprocidade.

Esta mesma galéxia é constituida pelas suas diversas constelacdes (cooperacao,
solidariedade e reciprocidade), constelacdes estas, também elas, constituidas pelos astros
(as diversas OES).

A convivéncia das mesmas constelacfes e, por ineréncia, dos seus astros esta
longe de ser pacifica, alias, é, por via, da sua constante interacdo, da conjugacdo de
esforcos mais ou menos articulados, em que forgas de naturezas diversas se confrontam,
que subjazem ao alcance dos diversos fins a que o Terceiro Setor procura responder.

Doutrinalmente, diversos autores percecionam a economia social como uma

espécie de “pendulo” entre as economias publica e a privada (Nunes et al, 2001, p.6).
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Face aos objetivos que a economia social persegue, afasta-se de ambos os setores atrés
referidos, ndo entrando em conflito com aqueles, constituido, pois, uma terceira via.

Com efeito, as organizacdes voltadas para o terceiro setor fornecem todo um
conjunto de utilidades, que, pese embora, encontrarem-se bem préximas da esfera de
atuacdo da economia publica, ndo sdo fornecidas pelas entidades publicas, havendo
consequentemente a ecloséo de um espago, uma terceira via.

Tambem, as entidades voltadas para a economia de mercado, em virtude da sua
falta de interesse econdmico, a que certamente se acrescentara, o afastamento das suas
atividades relacionadas com a sua cadeia de valor, terdo contribuido para o culminar desta
falha de mercado (Pérez, 1999).

Em suma, o terceiro setor comporta no seu amago um espirito de cooperacéo,
opondo-se a competicdo desenfreada que carateriza as organizac6es de capitais privados,
onde imperam as leis dos mercados, a competicdo desenfreada e selvagem, isenta de
quaisquer tipos de sentimentalismos.

Face a importante missdo, mas também, ao crescimento que a Economia Social
tem vindo a desempenhar, urge, pois, precisar o conceito em causa.

Neste sentido, a Lei de Bases de Economia Social (LBES) assume-se como uma
referéncia incontornavel, definindo Economia Social como “...o conjunto das atividades
economico-sociais, livremente levadas a cabo pelas entidades...”.

O mesmo diploma legal estabelece no seu n.° 2 daquele mesmo artigo, que as
atividades desenvolvidas pelas OES deverdao ... prosseguir o interesse geral da
sociedade, quer indiretamente quer através dos interesses dos seus membros, utilizadores
e beneficiarios...”

Mais adiante, 0 mesmo diploma legal, no seu art.° 4 da LBES, enumera diversas
entidades que se encontram ineridas no nosso ordenamento juridico e que sao passiveis
de integrarem as OES:

a) as cooperativas

b) as associa¢Oes mutualistas;

c) as misericérdias;

d) as fundacdes;

! Lei de Bases da Economia Social n.° 30/2013, Diario da Republica, 8 de maio
2 Lei de Bases da Economia Social n.° 30/2013, Diario da Republica, 8 de maio
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e) as instituicdes particulares de solidariedade social ndo abrangidas pelas
alineas anteriores;

f) as associacfes com fins altruisticos que atuem no ambito cultural, recreativo,
do desporto e do desenvolvimento local;

g) as entidades abrangidas pelos subsectores comunitario e autogestionario,
integrados nos termos da Constituicdo no sector cooperativo e social;

h) outras entidades dotadas de personalidade juridica, que respeitem o0s
principios orientadores da economia social previstos no artigo 5.° da presente lei e
constem da base de dados da economia social.

(outra perspetiva presente na nova lei de bases e acrescentar algumas notas p. ex.:

consequéncias da nova lei de bases na ES)3

1.2- Organica Nacional da Economia Social

Face a dindmica e toda a envolvéncia relativa ao elevado espectro de atividades que tem
vindo a envolver o Terceiro Setor, o ajustamento e conjugacao de esforgos torna-se uma

condicdo absolutamente imprescindivel ao alcance dos objetivos.

Neste mesmo sentido, visando uma maior articulagéo entre o Estado e a economia
nacional, a Cooperativa Anténio Sérgio para a Economia Nacional (CASES) e o
Conselho Nacional para a Economia Nacional (CNES) assumem-se como referéncias

incontornaveis.

1.2.1 — Cooperativa Antonio Sérgio para a Economia Nacional (CASES)

A CASES “...integra-se no ramo cooperativo dos servigos, e tem por objeto o
fortalecimento do setor da economia social, aprofundando a cooperacéo entre o Estado
e as organizacdes que o integram, tendo em vista, estimular o seu potencial ao servigo

do desenvolvimento socioeconomico do pais”.

3 Lei de Bases da Economia Social n.° 30/2013, Diario da Republica, 8 de maio
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As suas competéncias encontram-se devidamente estabelecidas no art.° 4, nos seus
n.os 2,3 e 4 dos respetivos Estatutos, mas em termos gerais, incumbe-lhe dinamizar o
setor da economia social, exercendo igualmente funcdes de natureza inspetiva,

nomeadamente, a atividade de outras cooperativas, a sua criagdo e entre outras.

Organicamente, a CASES é constituida pela Assembleia Geral, Direcdo e
Conselho Fiscal. A Assembleia Geral ¢ um 6rgéo social, com uma fungdo eminentemente
fiscalizadora, composto pelo seu presidente, vice-presidente e secretario. Assume-se

como o 6rgao supremo da instituicéo, pois, as suas deliberagdes impdem-se aos demais.

Por sua vez, a Direcdo, que se encontra estatuida entre os artigos 2 e 28, detendo
uma funcao executiva, pois, entre outras atribuicdes, cabe-lhe implementar o plano de
atividades inerente a prossecuc¢do dos seus fins, o relatorio de gestdo, a apresentacéo de

contas e entre outros.

Por fim, Conselho Fiscal encontra-se previsto entre artigos 29 e 32 dos respetivos
Estatutos, sendo composto pelo seu presidente e por dois vogais. Detém uma fungéo
eminentemente fiscalizadora, em que as suas atribui¢Ges, constam no artigo 32.° do

diploma legal ja referenciado atras.

1.2.2 — Conselho Nacional para a Economia Social (CNES)

Dentro do universo nacional da economia social € inevitavel ndo referir o CNES, este
assume uma funcdo consultiva, nomeadamente no acompanhamento e avaliacdo das
diversas estratégias politicas e outras, tendo em vista 0 acompanhamento e dinamizagéo

do setor.

A sua pagina virtual enumera toda uma série de atribuigdes, das quais se da nota

abaixo:

a) pronunciar-se sobre as politicas de estruturacdo e de desenvolvimento do setor de
economia social, bem como sobre a execu¢do das mesmas, através da emissdo de
pareceres solicitados pelo Governo, ou de propostas e de recomendagdes de sua propria

iniciativa;
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b) pronunciar-se sobre iniciativas legislativas que afetem direta ou indiretamente a

economia social, a solicitacdo dos departamentos governamentais;

c) Propor ao Governo iniciativas legislativas e debater matérias que afetem a economia

social ou cada uma das suas componentes;

d) elaborar e divulgar estudos, relatorios, pareceres e informagdes em matérias de

economia social;

e) divulgar estudos, relatorios, pareceres e recomendacfes emitidos ou realizados no
ambito das suas atribuicdes, salvaguardadas as situacGes de sigilo previstas na lei ou
aprovadas pelo plenario;

f) aprovar e alterar o seu regulamento interno;

g) constituir grupos de trabalho, fixando a misséo, a composicao, a representacdo, o
modo de funcionamento e a duracdo dos mesmos;

h) elaborar, no fim de cada ano civil, um relatorio sobre a sua atividade, a enviar aos
orgaos de soberania e a divulgar no respetivo sitio na Internet.

1.3 — Organizac@es de Economia Social (OES)

A expanséo do universo da economia social e de todo um conjunto de necessidades com
esta relacionadas, manifestou-se no surgimento de institui¢fes, que embora prosseguindo

o mesmo fim, detém carateristicas que Ihe sdo bastante particulares.

De um modo geral, as OES séo entidades autdnomas sob o ponto de vista da sua

gestdo, ndo visando a maximizacao do lucro.

Com efeito, o universo juridico nacional acolhe diversas tipologias, que integram

a economia social:
- As cooperativas;
- As mutualidades;
- As misericordias; e

- As Instituicdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS)



Qualidade de Servigos, Gestdo de Pessoas e Qualidade de Vida no Trabalho:
O Caso Pratico numa IPSS

1.3.1 — As Cooperativas

As Cooperativas assumem dentro do panorama nacional uma importancia bastante
assinalavel, a mesma deriva de razdes de ordem historica, mas também, da sua enorme

popularidade.

A nossa ordem juridica reconhecendo essa mesma importancia, acolhe esta
tipologia no Cddigo Cooperativo e respetiva legislagdo complementar, em que diversas

leis caraterizam cada um dos doze ramos cooperativos.

O DL 119/2015 de 31 de agosto, que aprova o Codigo Cooperativo, aclara alguns
dos conceitos relativos a esta tipologia de instituicbes. No seu artigo 2.°, define
cooperativa como “...pessoas coletivas autonomas, de livre constitui¢do, de capital e
composicao variaveis, que, através da cooperacao e entreajuda dos seus membros, com
obediéncia aos principios cooperativos, visam, sem fins lucrativos, a satisfacdo das
necessidades e aspiragdes econdmicas, sociais ou culturais daqueles*”. Mais a frente, o
art.° 3° do diploma legal acima mencionado, enumera e carateriza os diversos principios
que devem nortear este tipo de organizacdes (adesdo voluntaria e livre, gestdo
democratica dos membros, participacdo econdmica dos membros, autonomia e
independéncia, educacdo, formacdo e informacdo, intercooperacdo e interesse pela
comunidade).

Por fim, no sentido de terminar esta breve e concisa explanacao, apraz referir de
que as cooperativas podem ser de primeiro grau ou de grau superior. As de primeiro grau
sdo aquelas, cujos cooperadores sejam pessoas singulares ou coletivas, por sua vez, sdo
cooperativas de grau superior, as unides, as federacbes e as confederagcdes de

cooperativas.

De referir, que é permitido as cooperativas procederem a integracéo investidores
(art.°5 do DL 119/2015 de 31 de agosto).

4 Decreto lei 119/2015, Diario da Republica, 29 de junho
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1.3.2 - As mutualidades

As mutualidades assumem um papel bastante importante no contexto da economia social,
tendo assento juridico em diversas disposi¢des do codigo civil, legislacdo complementar
e ainda no Cdédigo das Associa¢bes Mutualistas.

Com efeito, em termos sumarios, as associagcdes mutualistas “...sdo instituicdes
particulares de solidariedade social com um numero ilimitado de associados, capital
indeterminando e duracao indefinida que, essencialmente através da quotizacao dos seus
associados, praticam, no interesse destes e de suas familias, fins de auxilio reciproco... 5

(art.° 1 do Cddigo das Associacdes Mutualistas).

O aludido diploma legal faz ainda referéncia a alguns dos seus fins mais
importantes, como sejam “...a concessao de beneficios de seguranga social e de saude
destinados a reparar as consequéncias da verificacdo de factos contingentes relativos a
vida e a saude dos associados e seus familiares e a prevenir, na medida do possivel, a

verificacdo desses factos...

Em jeito de conclusdo as Associagdes Mutualistas, podem ainda visar cumulativamente
“...outros fins de protecdo social e de promocdo da qualidade de vida, através da
organizacao e gestao de equipamentos e servigcos de apoio social, de outras obras sociais
e de atividades que visem especialmente o desenvolvimento moral, intelectual, cultural e

fisico dos associados e suas familias... ” (art.° 2 do Codigo das Associag¢des Mutualistas).

1.3.3 — As Misericordias

As misericordias desempenham no contexto nacional, um papel de inegavel importancia,
ndo fossem elas as instituicdes com bastante antiguidade, mas também, derivada a sua

génese eminentemente social.

5> Cadigo das Associagdes Mutualistas, Diario da Republica, 3 de margo de 1990
6 Cadigo das Associagdes Mutualistas, Diario da Republica, 3 de marco de 1990
" Cadigo das Associagdes Mutualistas, Diario da Republica, 3 de marco de 1990
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A sua origem remonta a 1498, por iniciativa da Rainha D. Leonor, para responder
a enorme crise que atingiu Portugal, e também, derivada a grande incapacidade sentida

pelas estruturas ligadas a Igreja, em responder aquela.

Assim e conforme preceitua o DL 119/83, “as irmandades da Misericordias ou
santas casa da Misericordia sdo associa¢des constituidas na ordem juridica candnica

com o objetivo de satisfazer caréncias sociais e de praticar atos de culto catélico...””®

Estas organizacgdes fornecem um inegével contributo para a economia social, pois,
0 seu raio de agdo € bastante consideravel, pois, fornecem um importante contributo para
0 setor social, bem como a outras areas conexas (Saude e bem-estar, cultos e

congregacoes).

1.3.4 - Instituicdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS)

As Instituicdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) encontram o seu assento
juridico previsto no decreto-Lei n.° 119/83 de 25 de fevereiro.

O art.° 1.° do diploma acima referenciado define o conceito de IPSS, como
“entidades juridicas constituidas sem finalidade lucrativa, por iniciativa privada, com o
proposito de dar expressdo organizada ao dever moral de solidariedade e de justica entre
os individuos e desde que ndo sejam administradas pelo Estado ou por um Orgéao
autarquico, para prosseguir, entre outros, 0s seguintes objetivos, mediante a concesséo
de bens e prestacao de servigos:

a) Apoio a criangas e jovens;

b) Apoio a familia;

€) Apoio a integragdo social e comunitaria;

d) Protecdo dos cidadaos na velhice e invalidez e em todas as situacfes de falta e
diminuicdo de meios de subsisténcia ou de incapacidade de autossustento;

e) Promocéo e protecdo, nomeadamente através de prestacdo de cuidados de
medicina preventiva, curativa e de reabilitacao;

f) Educacéo e formacao profissional dos cidadaos;

8 Decreto-lei 119/83, Diario da Republica, 25 de fevereiro
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0) Resolugio de problemas habitacionais das populagées.

As IPSS podem assumir as seguintes formas juridicas:
a) AssociacOes de Solidariedade Social,
b) Associacdo de Voluntarios de A¢do Social;
c) AssociacOes de Socorros Mutuos ou Associa¢des Mutualistas (Mutualidades);
d) Fundac0es de Solidariedade Social;

e) Irmandades ou Misericérdias ou Santas Casas da Misericdrdia (SCM).

Saliente-se, contudo, o facto de a Santa Casa da Misericordia de Lisboa (SCML)
assumir alguns tracos que Ihe sdo muito prdprios e que as distingue das demais. Assim, e
ao contrario do acontece com as restantes Santas Casas da Misericordia, a SCML ndo tem
elei¢bes, sendo a figura do seu provedor nomeado pelo governo e os seus funcionarios
equiparados aos da funcdo publica. A SCML encontra-se, desde 1919, sob tutela do
Estado, acolhendo o estatuto de pessoa coletiva de Direito privado.

Em jeito de conclusdo, pode-se afirmar que as SCM tém fornecido um contributo
bastante significativo, tendo, em perspetiva, a prossecucdo da sua missao. Com efeitos,
as suas respostas sociais tém-se vindo a fazer notar, aos niveis do desenvolvimento de
atividades vocacionadas para idosos, nas areas da infancia, deficiéncia, familia e dos sem-

abrigo.

1.4- Economia Social em nimeros: Portugal e da Unido Europeia

Em funcdo do explanado no ponto anterior, torna-se legitimo percecionar a economia
social, enquanto uma importante fonte de equilibrio macroeconémico, funcionando, pois,
como uma espécie de “pendulo” entre o capitalismo econdmico e a economia do terceiro
setor.

Fendmeno ilustrativo do atrds referenciado, remete-nos para a sua crescente
importancia no ambito das politicas governamentais adotadas, mormente aos niveis do

combate a pobreza, do apoio a idosos, a exclusdo social e ao desemprego.

® Decreto-lei 119/83, Diario da Republica, 25 de fevereiro
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Dada a crise econdmica que tem assolado e afetado de forma transversal o
complexo mundo da economia, a sua importancia da Economia Social parece assumir
contornos jamais denotados.

Como se pode observar, através do grafico n.° 1, em Portugal, a Economia do
Terceiro Setor é responsavel por cerca de 2,8% da producdo e do Valor Acrescentado
Bruto (VAB) nacionais, contribuindo em cerca de 5% para o Produto Interno Bruto (PI1B).
As OES, em termos salariais, representam um valor de 5,5% dentro do universo do

trabalho remunerado.

Gréfico 1 — Economia social: grandes agregados
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Produgéo Consumo Valor Remuneragues Despesade Furmagau bruta de Emprego
intermédio acrescentado bruto dos empregados consumo final capital remunerado (ETC)

Fonte: Conta Satélite da Economia Social (2010); INE

No sentido de fornecer maior detalhe a analise anterior, partindo do Grafico 2,
verifica-se de que as atividades artisticas, de espetaculos, recreativas, de reparacdo de
bens domeésticos e de outros servicos sdo as que assumem maior importancia, sendo
responsaveis por cerca de 25,8% das Remuneracdes e de 16,7% do VAB na Economia
Social.

Secundariamente, atividades relativas & Administragdo Publica e Defesa;
Seguranca Social Obrigatoria; Educacéo, atividades de Saude Humana e de Apoio Social,
bem como, Atividades Financeiras e de Seguros séo dois setores que dentro do Terceiro
Setor assumem importancias bastante idénticas.

Por altimo, importa referir que os restantes setores constantes da ilustracéo grafica
abaixo, pese embora, deterem alguma importancia, o seu contributo é deveras inferior

quando comparados com os anteriormente referenciados. Pelo que, entendeu-se, por uma
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questdo de ndo tornar a exposicao fastidiosa, ndo relevar os ramos de atividade econémica

em causa.

Gréfico 2 — Economia social por setores de atividade

Alividades artisticas, de espetdculos e recreativas; reparagdo de bens
de uso doméstico e outros servigos

Administragdo pablica e defesa; seguranca social obrigatoria;
educacao; atividades de salde humana e de apoio social

Alividades profissionas, cientificas e técnicas; alividades
administrativas edos servigos de apoio

Alividades imobiliarias
Alividades financeiras e de seguros
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matociclos: transportes e armazenagem; atividades de alojamento e
restauracao
Construgio
Indiistrias extrativas; indistriafabricacdo; produgdo e distribuico de
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Fonte: Conta Satélite da Economia Social (2010); INE

Dentro do universo da UE existem mais de 250.000 Cooperativas, empregando
cerca de 37 milhdes de pessoas empregadas com mais de 43 milhdes de filiados. Espanha,
Franca, Finlandia, Bélgica e Reino Unido sdo os paises da UE onde o “terceiro setor”
assume maior preponderéncia (INE, 2010).

Continuando, pois, com a presente analise e partindo do grafico n.° 3, procurou-
se estender o ambito das anélises anteriormente realizadas, caracterizando as realidades
em termos de Economia Social de paises como a Espanha e a Bélgica.

Como se pode constatar, a partir desta mesma ilustracdo grafica apresentada
abaixo, em Portugal, a riqueza criada sob a responsabilidade do setor social assumiu

maiores proporcdes, apresentando um valor de 2,8% do VAB. Ao invés, a Bélgica

12
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apresenta um valor bastante modesto (1,5%), com o pais vizinho a apresentar um valor

bastante aproximado ao de Portugal, mas ainda assim inferior em 0,1%.

Gréfico 3- Analise comparativa
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Fonte: Conta Satélite da Economia Social (2010); INE

No sentido de finalizar esta primeira parte da exposicdo, o Grafico 4 procede a
quantificacdo das entidades de economia social, sendo que as mesmas se encontram
repartidas entre Cooperativas, Mutualidades e Outras OrganizacGes de Economia Social
(OES).

Subjaz a esta reparticdo tripartida, o facto de muitos paises ndo acolherem no seu
Ordenamento Juridico, determinadas tipologias que apenas encontram 0 seu assento
juridico em determinados paises, optando-se, por uma questdo de simplificacdo, na sua
integracdo em Outras OrganizagGes de Economia Social.

O Quadro 1 permite analisar a forma como o Terceiro Setor se encontra repartido
no quadro da UE em termos de formas juridicas adotadas.

Para o devido efeito, facilmente se verifica de que a Bélgica detém um total de
18.653 Organizacdes de Economia social, encontrando-se aquelas repartidas por 186
cooperativas, 26 mutualidades e cerca de 18.600 enquadraveis numa terceira tipologia.

Por sua vez o pais vizinho possui cerca de 200.000 OES, assumindo o setor
cooperativo uma expressao bastante razoavel.

O Reino Unido é talvez o pais onde a economia social assume maior expressao,
detendo quase 900.000 OES.

13
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No caso portugués, os nimeros sdo mais modestos, pese embora, diferente
dimensdo dos paises em causa.
Portugal conta com cerca de 55.000 organizacGes de economia social, havendo

2.260 cooperativas e 119 mutualidades.

Quadro 1 — Reparti¢do da economia por tipologia juridica

BE B6 26

Bélgica 1B 461 ‘B 653
Alemanha DE 7486 328 505 894 58 637
Ianda IE 509 00 25000 25 609
Grécia EL 787 1 50600 57 808
Luxemburgo LU 56 0 664 720
Holanda NL 677 4 60 000 60801
Austria AT 1860 59 16 556 18 475
Reino Unido UK 5450 05 870000 875 555
Espanha ES 44333 428 156 007 200 768
Franga FR 24870 6743 60 884 B2 497
Finlandia Fl 4384 106 130 000 B4 490
Dinamarca DK 523 53 2877 B 453
Halia (i) IT (i) 71578 0 2621 97 699
Suécia SE 2 B2 8 8872 31162
Rep. Checa cz 3085 7 98 693 01785
Estania EE 1604 0 32000 33 604
Hungria HU 2769 3 58242 61024
Malta MT 57 0 693 750
Poldnia PL 8823 22 86 100 94 845
Portugal PT 2 260 19 53 004 55 383
Eslovénia sl I 3 2100 2180
Eslovaquia SK 382 10 26210 26 602
Bulgaria BG 208 1l 22386 24342
Roménia RO 1747 897 23100 25744

Total 204 000 9293 2 554 393 2 767 686

Fonte: Conta Satélite da Economia Social (2010); INE
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CAPITULO Il - QUALIDADE DOS SERVICOS EM ECONOMIA SOCIAL

O capitulo 1l tem como principal objetivo, salientar os aspetos mais importantes inerentes
a um nivel de qualidade de servico superior.

Assim, numa fase inicial do relatério e tendo como ponto de partida, de que as
organizagOes voltadas para o terceiro setor fornecem um servigo, achou-se da maior
pertinéncia, definir este conceito, bem como salientar as particularidades a ele conexas.

Numa segunda fase, procedeu-se a analise das préaticas de Gestdo de Pessoas mais
importantes, que quando devidamente conectadas, que funcionado harmonicamente com
a cultura organizacional da organizacdo, poderdo ser determinantes na prestacdo de um
nivel de servigo mais elevado.

Entendeu-se fazer todo o sentido, fazer referéncia a algumas das ferramentas que
auxiliam e dao resposta a implementacao de um padréo de servico, tais como a adocéo e
implementacao de um sistema de gestdo de qualidade e da certificacdo da qualidade.

Por fim, o presente Relatdrio termina com uma andlise acerca da importancia da
qualidade de vida no trabalho e de alguns conceitos que se encontram com esta

relacionados.

2.1. O Setor dos Servigos: Caraterizacao

A importancia do setor dos servi¢cos na economia tem vindo a registar ao longo dos
tempos, um aumento bastante significativo, registando um contributo 75% para PIB
nacional, empregando cerca de 67% da populacéo ativa. Este mesmo crescimento nédo se
cinge somente ao caso portugués, alastrando-se um pouco todo o globo.

Por virtude desta crescente importancia que o setor terciario tem vindo a assumir,
numerosos investigadores tém vindo a manifestar o seu interesse nos principais itens
inerentes a prestacdo de um servico de qualidade.

Muito do que agora se defende a proposito da questdo da qualidade foi alvo de
uma evolucdo mais ou menos regular, ndo se tendo verificado, a principio, uma separagédo
entre os principais aspetos respeitantes a qualidade de bens e dos servicos.

Este “quase que divorcio” s muito recentemente foi assumido por parte dos

investigadores, o que ndo quer significar que ndo se verifiguem pontos de concordancia
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entre si. Outrora, as questdes da qualidade no ambito da prestacdo de um servigo cingiam-
se ao ja estabelecido e defendido para o fornecimento de bens manufaturados, nao se

verificando uma correta valorizacdo de determinadas particularidades afetas aos servigos.

2.2.  Nocao de Servico

Dado seu amplo espectro, a defini¢do de servico ndo se afigura facil, no nosso dia-a-dia,
a par de servigcos pouco exigentes em know-how, o consumidor convive com outros
altamente intensivos em capital intelectual.

Esta mesma heterogeneidade manifesta-se, igualmente, ao nivel da sua
distribuicdo, sendo comercializados quer por microempresas, quer por empresas de
grandes dimensoes.

Em termos doutrinais, verifica-se uma certa discussdo e auséncia de
consensualidade, no que concerne a distin¢ao entre um servico e um bem manufaturado.

O conceito de servico surge fortemente associado a desempenhos dificeis de
tangibilizar, a experiéncias de dificil ou mesmo impossivel reproducdo, em que a
interacdo colaborador-cliente esta dependente de toda uma série de fatores.

Face a sua enorme amplitude que o conceito de servico comporta, NnUMerosos
académicos tém procurado definir e segmentar os conceitos de servigo e de bem, partindo
da dimensdo da intangibilidade. Contudo, a mesma revela-se insuficiente para
compartimentar aqueles dois conceitos.

Com efeito, € raro o servigo que ndo comporta de “per si” uma dimensao tangivel,
por outro lado, também as empresas ligadas aos servicos t€ém de se ‘“‘socorrer” de
elementos tangiveis.

No sentido de combater esta limitagcdo, numerosos investigadores da matéria tém
procurado estabelecer a fronteira dos conceitos bens e servigos com base na finalidade a
que aqueles procuram responder.

Vargo e Lusch (2004) referem que o consumidor compra determinado bem,
visando somente a satisfacdo de uma dada necessidade. Salientam a dimenséo intangivel
da transagdo comercial, subalternizando a dimensdo fisica da troca, pois 0 que esta

verdadeiramente em causa € a satisfacdo daquele anseio.
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Assim, em jeito de concluséo é suscetivel afirmar-se que, pese embora, seja dificil
concetualizar bens e servigcos puros, aos primeiros encontra-se afeta uma dimenséo
predominantemente fisica, predominantemente tangivel.

Pelo contrario, 0s servi¢os assumem-se como experiéncias pessoais (dimensao
intangivel), sendo que a partir do seu caracter intangivel emanam outras importantes
dimensGes como sejam a simultaneidade, a heterogeneidade e a perecibilidade.

Estas diferentes dimensdes vdo por sua vez gerar determinadas consequéncias,
cujos efeitos vao exigir determinadas diligéncias por parte da organizacéo, no sentido de

0S mitigar.

2.2.1. Intangibilidade

A doutrina existente considera a intangibilidade, a principal dimensdo diferenciadora
entre 0s bens e 0s servicos, concetualizando-a como a “méae” de todas as outras. AS
restantes dimensdes afetas aos Servigos (Inseparabilidade, Heterogeneidade e
Perecibilidade) fundamentam-se e justificam-se a partir daquela.

Desta forma, um bem manufaturado detera uma natureza tangivel, inversamente,
um servicgo surgira associado a desempenhos, a todo um conjunto de esforgos, dificeis de
serem percecionados sensorialmente, residindo, neste mesmo facto, o seu caracter
intangivel (Hoffman e Bateson, 2003).

Ressalve-se, contudo, que é de dificil concecdo, a existéncia de um bem puro, bem
como, de um servi¢o puro. Atividades associadas a servicos, no decurso da sua normal
atividade tém de fazer uso de bens tangiveis (edificios, automdveis e entre outros). Da
mesma forma, se torna dificil, conceber bens “puros”, pois também, as empresas
industriais utilizam meios intangiveis na sua cadeia de valor (servigos de apoio ao cliente
pos-venda).

Assim, atendendo ao presente caso de estudo, verifica-se que apesar de todo o
conjunto de respostas sociais fornecidas pela Santa Casa da Misericordia de Galizes
(SCMG) assumirem uma dimensdo intangivel, esta socorre-se de meios tangiveis na
prossecucdo dos seus designios. As diversas infraestruturas (automoveis, edificios e
outros imoveis), pese embora, serem bastante importantes na prossecucao na prossecucgao

dos seus fins institucionais, distam do fornecimento da real esséncia das diversas
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utilidades fornecidas pela SCMG. Apresentam-se apenas como meios suplementares
auxiliares de que a SCMG se serve e que assumem claramente um papel de segundo plano
no contexto da missao daquela.

Por virtude deste caracter intangivel, e dada, a impossibilidade da anélise
sensorial, a organizagdo fornecedora do servico depara-se com uma série de desafios,
residindo o principal, na dificuldade em comunicar com o exterior, a efetiva qualidade do
servigo prestado.

Neste sentido, a evidéncia fisica assume-se claramente como um meio de
comunicagéo primordial, do qual as organizacgdes se servem, tendo em vista, comunicar

de forma mais proficua com o exterior (Yelkur, 2000, p.109).

2.2.2. Simultaneidade

Uma segunda carateristica dos servicos reside na sua simultaneidade, contrariando a
realidade dos bens manufaturados, em que os momentos da producado, distribuicdo e
consumo sdo passiveis de separacdo temporal.

Ao invés, nos servigos, os instantes afetos a sua producdo e consumo realizam-se
em momentos temporais indissociaveis, simultaneos, portanto (Zeithaml, 1985, p.34).

Esta simultaneidade motiva o surgimento de determinadas particularidades no que
respeita ao fornecimento de um nivel de servi¢co mais elevado.

De acordo com Dantas (2013), o cliente é coprodutor do servico, sendo implicado
na qualidade do mesmo. A mais das vezes, clientes colaborantes tendem a produzir uma
atmosfera propicia ao fornecimento de um servi¢co de qualidade, ao invés, clientes
implicativos, mal-humorados influenciam negativamente, a qualidade do servico
prestado.

Verifica-se na Santa Casa da Misericordia de Galizes, que genericamente, 0s
clientes tém uma atitude colaborante, criando um ambiente propicio ao fornecimento de
um servigo de melhor qualidade. Pelo contrario, ha outros clientes que, por fatores de
diversa ordem, acabam por colocar em causa a qualidade do servico.

Igualmente, pelo facto do servigo se encontrar, muitas vezes associado a partilha
de determinado espaco fisico, tal situacdo implica que a satisfacdo obtida a partir do

servigo esteja dependente da conduta dos outros utentes. Utentes educados, pacientes e
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compreensivos conduzem a um melhor ambiente, e por consequéncia, a uma melhor
qualidade de servigo.

Por virtude desta simultaneidade, a politica de controlo de qualidade afeta a
servicos tera de ser delineada em moldes diversos, se se tiver como termo de comparacao,
a realidade daquela politica afeta aos bens industriais. Com efeito, no que concerne aos
bens industriais, o controlo de qualidade antecede a sua entrega. Através de testes de
qualidade, de provas de conformidade e quejandos é possivel aferir da adequabilidade
dos bens com consideravel margem de seguranca.

Ja no que diz respeito aos servicos, este controlo é multinivel tendo-se de se

verificar no momento da prestacéo do servico.

2.2.3 - Heterogeneidade

Subjaz a natureza do proprio servico, a impossibilidade afeta a sua fiel e completa
reproducéo, ndo existindo, por conseguinte, dois servicos integralmente iguais. Aquando
da prestacdo do servico ocorrem toda uma multiplicidade de condicionantes que
interagem entre si e que tornam de todo impossivel, a obtencdo de performances iguais
(Zeithaml, 1985, p.34).

Esta diferenca de produtividade manifesta-se aos niveis da eficacia e eficiéncia ao
nivel do servico prestado. Com efeito, a gestdo de diversas pessoas € bastante complexa,
algumas pessoas sdo mais suscetiveis de melindrar do que outras, mais ou menos
influenciaveis, enfim...

De referir ainda de que a qualidade do servico pode ainda ser influenciada por
fatores externos como sejam a maior ou menor adequabilidade das infraestruturas, a
temperatura, falhas de energia e entre outras.

E possivel mitigar algumas das causas descritas anteriormente, tendo como
objetivo, obter uma certa dose de homogeneidade no servico prestado.

Na prossecucdo deste designio, assumem importancia a definicdo de um padréo
de servigo adequado as necessidades dos clientes, a administracdo de politicas de
formagé&o intensas e direcionadas corretamente, bem como, da superviséo e sugestdo de
melhoria ao nivel do desempenho dos diversos recursos humanos da Instituicdo
(Zeithaml, 1985, p. 33).
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2.2.4. Perecibilidade

Decorrente das carateristicas atrds descritas (intangibilidade, simultaneidade e
heterogeneidade), os servicos tém ainda a particularidade de serem pereciveis, ndo
havendo qualquer possibilidade do seu armazenamento (Zeithaml, 1985).

E, neste contexto, que a previsio da procura assume uma importancia
incontornavel, pois, uma procura excessiva acarretara uma fuga para a concorréncia,
enquanto, uma oferta excedente se traduzird num desperdicio de recursos.

Adicionalmente, a previsao da procura exercera a sua influéncia em questdes de
outra indole no seio da instituicdo, nomeadamente, na sua politica de gestdo de pessoas.
Assim, trabalhadores em nimero excedentario traduzem-se em custos muito dificeis de
recuperar, dada a impossibilidade de a producéo do servico ndo ter qualquer possibilidade
de ser inventariada (Fisk et al., 1985).

2.3 - Impacto da Gestéo de Recursos Humanos na Qualidade do Servigo

E consensualmente defendido pela literatura da especialidade, a importancia da Gestdo
de Pessoas (GP), bem como das suas diversas préaticas, na definicdo e estabelecimento de
uma Cultura Organizacional.

Para Ueno (2012) sdo seis as praticas de GP capazes de fornecer uma maior
sustentacdo e robustez a Cultura Organizacional: recrutamento e selecdo, formacao,

espirito de equipa, descentralizacéo, avaliacdo de desempenho e sistema de recompensa.

2.3.1. A importéancia da Cultura Organizacional

O conceito de organizagédo tem vindo a sofrer sucessivas alteragcdes ao longo dos tempos,
em resultado do proprio desenvolvimento que o contexto de economia social e de
mercado tém acarretado.

De forma simplista, pode-se definir uma organizagdo como uma reunido de
sinergias, consubstanciadas por relagcdes de poder, encetadas por duas ou mais pessoas,

na prossecucao de determinado fim.
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Alias, é neste contexto de prossecucdo dos fins a que determinada instituicdo
pretende dar coeréncia e por ineréncia a um nivel de qualidade de servi¢co superior, que
se erige o conceito de cultura organizacional.

Lunenburg (2011) define-o como um conjunto de valores, crengas, rituais e
normas, tidos como fundamentais no seio daquela instituicdo, que fundamentam e
constituem a sua razdo de ser e existir. Conclui-se assim, que o conceito de cultura
organizacional remete para todo um conjunto de comportamentos implicitos, sistemas de
valores, idealmente, profundamente enraizados e acolhidos pelo colaborador e que
constituem a identidade da organizacao, distinguindo-a das demais.

Em virtude do pleno acolhimento da cultura organizacional por parte dos
colaboradores, fornecer a estes todo um conjunto de orientacGes, torna-se possivel a
padronizacdo dos seus comportamentos (Brown, 2003).

Em termos sumarios, em funcéo do atras referenciado, a cultura organizacional de
uma empresa traduz-se no conjunto de valores, crengas, expetativas e préaticas acolhidas
pelos seus colaboradores. Através da sua correta assimilacdo, os membros daquela
organizagdo, guiam a sua atividade em torno dos seus objetivos e misséo.

Neste mesmo sentido, torna-se evidente a contribuicdo que uma cultura
organizacional forte, plenamente identificada e acolhida pelos funcionérios, pode exercer
sobre o nivel de qualidade de servico.

Numerosos autores defendem que a cultura organizacional, quando estabelecida
de forma sistematica, contribui inegavelmente para a melhoria de qualidade do servico
(Gronroos, 2007).

Segundo Zeithaml (2009), a cultura organizacional surge, pois, como um pré-
requisito para o estabelecimento de uma politica de servico orientada para a satisfacdo do
cliente.

Com efeito, uma cultura de servi¢o visa, sobretudo, entre outras valéncias,
estabelecer linhas de atuacdo ao colaborador, capaz de lhe inculcar toda essa parte
intangivel (cultura organizacional).

De salientar, que a cultura organizacional ndo constitui fim em si mesmo,
incorpora possivelmente toda uma série de mudangas, que extravasam o dominio

administrativo e do processo de producdo de servigos, manifestando-se sobretudo, na

21



Qualidade dos Servigcos em Economia Social

inculcagcdo de novos valores na organizacdo e pressupostos inconscientes nos seus
colaboradores (Fleury, 1989).

Por ualtimo, a existéncia de uma cultura de servi¢co implicard um envolvimento
multidimensional por parte de toda a Organizacdo e um esforc¢o diério visando a satisfacao
do cliente (Zeithaml et al., 2009).

2.3.2. Préticas de Recursos Humanas relativas a Qualidade

Estudos recentes demonstram a importancia que a GP desempenha na prossecucdo de
uma politica de fornecimento de um servico de qualidade.

Adicionalmente, a ado¢do de uma filosofia de servigo voltada para a qualidade
implica a integragdo de um novo paradigma de gestéo, de uma nova filosofia.

Por sua vez, o acolhimento de uma mudanca, na larga maioria das vezes, ndo se
afigura facil, podendo haver diversas forcas contrarias, os chamados movimentos de
resisténcia. O colaborador, quando confrontado com a mudanca, adota uma postura de
marcada hostilidade, pois, perceciona aquela como perturbadora do seu nivel de conforto.

Neste sentido, se a cultura organizacional estiver devidamente disseminada e
acolhida pelas diversas estruturas organizacionais, todo este desconforto e receio tendem
a desvanecer.

Assim, torna-se fécil perceber a GP enquanto politica organizacional,
contribuidora para o fomento e acolhimento da mudanga, e, por ineréncia, ao
fortalecimento da cultura organizacional daquela instituicéo.

De salientar que por forma alguma, todo este processo de mudanca ndo devera
jamais ser descurado por parte da organizacdo, merecendo a maior atencdo, sob pena de
se colocar em causa a sua prépria identidade e quica a sua sobrevivéncia.

O eventual falhango de uma politica organizacional voltada para a qualidade
poderd resultar de negligéncia ou subalternizacdo de questdes relacionadas com a GP
(Wilkinson, 2004).

Processos de comunicacdo interna corretamente delineados no seio da Instituicao,
conduzem a uma maior envolvéncia dos colaboradores, e, por conseguinte, a uma maior

proximidade e afetagcéo da percecdo do servigo por parte do cliente (Bowen et al., 2000).
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Em jeito de conclusdo, uma GP apropriada conduzird a uma melhoria da qualidade
de servigco, através da mudanca de paradigma e do fortalecimento da cultura
organizacional (Gronroos, 2007).

Como ja anteriormente se aludiu, numerosas praticas ao nivel da gestdo de pessoas
conduzem a criacdo de uma cultura de servicgo, de entre as quais se destacam:

e Recrutamento e selecdo

Uma selecdo cuidada do pessoal e uma politica de recrutamento bem delineadas
constituem o ponto de partida para o desenvolvimento e implementagdo de uma cultura
com foco na qualidade. Colaboradores recrutados e selecionados corretamente tém a
capacidade de transmitir as reais prioridades da Organizacdo e, consequentemente serem
elementos condutores na mudanca e acolhimento de novos paradigmas (Wilson, 2001).

A sua contribuicdo para este espirito de mudanca é por demais evidente, pois, na
maioria dos casos, 0s colaboradores mais recentes vém injetar “sangue novo” na
institui¢do, colocando em causa velhos habitos perfilhados pelos colaboradores “com
mais anos de casa” (Grugulis e Wilkinson, 2002).

e Formacéo
Segundo Gronroos (2007) também as politicas de formacdo administradas pela
organizagdo assumem um papel bastante importante na implementacdo e acolhimento de
uma filosofia de servico com foco na qualidade.

Através desta politica de GP, muitas organiza¢fes implementam e fortalecem a
cultura de servico de qualidade com base na formagéo por si administrada (Watson e
D Annunzio-Green, 1996).

Reune consensualidade no universo académico, o facto de a formacdo constituir
uma importante fonte disseminadora de know-how, inculcando e transmitindo aos
colabores, novos valores organizacionais subjacentes & mudanca organizacional, bem
como, novas praticas laborais mais eficazes e eficientes.

Segundo Schneider (1986), por via da formacgdo, a organizagdo consegue
transmitir aos seus colaboradores, os fatores criticos de sucesso inerentes a politica de
qualidade de servigo adotada.

De acordo com o atras referenciado, facilmente se conclui, de que a formacéo

constitui uma forma de comunicacdo formal privilegiada, entre colaborador e respetiva
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entidade patronal. Os procedimentos e diligéncias de diversa indole a adotar pelo
colaborador sdo-lhe transmitidos de forma clara e inequivoca.

Assim, quando a formacdo se debate sobre aquilo que pretende do seu
colaborador, a mudanca surge como output quase que automatico (Shook, 2010).

e Fomento do Espirito de Equipa

Gallegar e Ghobadian (2004) defendem que equipas fortemente motivadas e
colaboradores devidamente integrados na organizacdo criam um melhor ambiente laboral,
pelo contrario, grupos desintegrados criam um ambiente adverso.

De forma genérica, ambientes laborais onde reinam o espirito de cooperacéo entre
trabalhadores, tendem a manifestar-se de forma positiva no nivel de qualidade de servico
fornecido, inversamente, climas organizacionais hostis, conduzem a mais das vezes a

niveis de servi¢o mais baixos.

Alias, a mais das vezes, um ambiente de trabalho caraterizado pelo forte espirito
de equipa e entreajuda tende a desenvolver no seio da organizacao, um forte compromisso

com a qualidade de servigo (Tjosvold, Moy e Sazaki, 1999).

Assim, um clima cooperativo entre os colaboradores tende a contribuir para
manutencdo e aceitacdo de uma politica organizacional voltada para a qualidade do
servico (Ali, Mahat e Zairi, 2010).

Um bom ambiente de trabalho e de convivio salutar entre os trabalhadores, motiva
toda a estrutura da organizagdo, para alcancar a qualidade de servigo, induzindo os

colaboradores mais recentes adotarem este objetivo (Redman e Matheus, 1998).

e Descentralizacao

A politica de atribuir novas competéncias ao colaborador poderad constituir um input
bastante importante para a mudanca cultural, elemento motor a ado¢do de novos
paradigmas e filosofias de gestdo (Davis e Stocking, 1996).

Particularmente, no setor dos servicos, os colaboradores de front-office constituem
uma importante fonte de informacao, eles captam a eventual satisfagao/insatisfacdo dos
clientes da Instituicdo. Para além disso, colaboradores pro-ativos tém a capacidade de se

aperceber de necessidades adicionais dos seus clientes.
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Este amplo rol de potencialidades acima enumeradas s seré alcangado, por via de
uma delegacdo adequada de novas competéncias e responsabilidades (Parasuraman,
1986).

Se a organizacdo pretende obter este feedback por parte dos colaboradores, 0s
tradicionais regimes autocraticos tém de ver os seus efeitos minimizados, sob pena de se
colocar em causa, a prestacdo de um servico voltado para a qualidade (Schneider, Brief e
Guzzo, 1996).

e Avaliacdo de desempenho e sistema de recompensa

A avaliacdo de desempenho e sistema de recompensa contribuem indubitavelmente para
a implementacdo de um servico de qualidade.

A avaliacdo de desempenho direciona e fornece sentido a participacdo do
colaborador na cadeia de valor, mormente, através da comunicacao aos colaboradores dos
fatores criticos de sucesso e dos eventuais desvios apurado (Nevling, 1992).

e Comunicacéo
E amplamente reconhecido pelos autores da especialidade, o contributo da politica de
comunicacdo para a melhoria da cultura organizacional, e, por conseguinte, um
importante fator conducente a qualidade de servigco (Haynes e Freyer, 2000).

Através de processos de comunicagdo interna e externa, a organizacdo tem a
possibilidade de fornecer a toda a estrutura organizacional, todo o acervo dos diversos
fatores caraterizadores da politica de qualidade adotada e de os disseminar (Higginson e
Waxler,1994; Gilbert-Jaminson, 2009).

Para além disso, uma mudanca cultural implica a adocdo de novos
comportamentos, sendo estes claramente influenciados pela politica de comunicagédo
levada a cabo (Anjard, 1995).

Face ao anteriormente referenciado, o contributo da comunica¢do para a

implementacao de uma politica de qualidade de servico é absolutamente crucial.

2.4. Estrutura Organizacional nas Organizac¢des de Economia Social (OES)

Atualmente, OES debatem-se com desafios ambivalentes, que exigem esforcos

suplementares nomeadamente ao nivel das politicas organizacionais seguidas.
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Com efeito, a par de niveis de procura crescente pelos seus servi¢os, as OES, em
simulténeo, deparam-se com cortes orcamentais e exigéncias a nivel de qualidade de
prestacdo de servico cada vez mais significativos.

Consequentemente, estas organizacdes sao forgcadas a desenvolver toda uma série
de esforgos, assumindo-se a gestdo de pessoas (GP), como uma das politicas
organizacionais primordiais.

Com efeito, uma GP delineada com acuidade sera por certo um ingrediente que se
traduzird numa maior produtividade organizacional.

Assim, através de valorizacdo dos recursos humanos da institui¢do, obter-se-a
motivagéo e performance acrescidas dos trabalhadores, com impacto natural e direto na
produtividade organizacional (Cunningham, 2005 apud Voluntas, 2012).

O modelo de Ridder e McCandless (2010) enfatiza a GP, dando especial relevo a
questdo da estrutura organizacional adotadas pelas OES.

Arthur e Boyles (2007) definem estrutura organizacional, como um sistema
devidamente estruturado de recursos humanos globalmente coerente e consistente entre
si. De forma alguma, se pode conceber estrutura organizacional como apresentando um
caracter estatico, possuindo uma natureza mutéavel e inacabada.

A arquitetura de uma estrutura organizacional tem de dar resposta aos sucessivos
desafios com que se vai confrontando, tendo de se readaptar constantemente as
contingéncias internas e externas.

A acrescentar ao aludido anteriormente, as questfes da coeréncia e adequabilidade
da orientacdo estratégica, aferem-se a partir da capacidade da conduta de toda esta
estrutura se encontrar em concordancia com a missdo, objetivos estratégicos e visao, que
a organizacao visa prosseguir.

Desta forma, a orientacdo estratégica dos recursos humanos adotada pela
instituicdo, tende a assumir uma importancia incontornavel, pois influencia-a de forma
transversal.

O modelo preconizado por Ridder e McCandless (2010) parte de duas abordagens
do campo da GP, relacionando-as posteriormente: as abordagens baseadas nos recursos e
em questdes de natureza estratégica.

Sob 0 modelo dos autores, a perspetiva estratégica comporta dois prismas, um

primeiro visando o alinhamento da GP com a misséo e objetivos daquela organizacgao
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(perspetiva vertical), uma segunda, enfatizando na questéo da concertagdo, maior grau de
coeréncia entre as diversas praticas de GP individuais entre si, tendo em vista, a
prossecucdo da missao e objetivos estratégicos daquela entidade (perspetiva horizontal).

De ressalvar que as Oticas horizontais e verticais nao se confrontam entre si,
estabelecem, antes, uma relacdo de complementaridade, no sentido, de em conjunto,
visarem os fins, objetivos estratégicos e missao da Organizacao.

Nesta perspetiva ndo existem estruturas organizacionais ideais, existem sim, umas
que se adequam melhor do que outras, em funcdo dos fins a que as OES pretendem
responder (Becker e Husselid, 2006).

A GP acolhida no modelo de Ridder e McCandless, refere-se a todo um conjunto
de principios acolhidos pela organizacdo, que se irdo repercutir na forma como os
colabores sdo geridos por parte da instituicdo, com diferentes impactos naqueles.

Assim, no que respeita a questdo da motivacao, verifica-se que esta assume
contornos diferenciados se se tiver como ponto de comparacéo, empresas de economia de
mercado. Nestas as contrapartidas financeiras tendem a revelar uma grande correlacao
com os indices motivacionais afetos aos colaboradores.

Inversamente, a motivacdo nas entidades relacionadas com a economia social
brota de fontes distintas, Borgaza e Depedri (2005) sublinham a importancia que fatores
intrinsecos desempenham na questdo motivacional, defendendo que os trabalhadores das
instituicbes das entidades de economia social tendem a subalternizar recompensas
extrinsecas, em detrimento de processos de recompensa internos. A participacdo nos
processos de decisdo, o fornecimento de processos formativos adequados, a
descentralizacdo e maior autonomia constituem para os colaboradores deste tipo de
entidades, importantes fontes de reconhecimento e motivacdo. Afinal, cada colaborador
é unico, detendo uma série de valores e crencas que vdo determinar a sua forma de ser e
estar.

Assim, e de acordo com o modelo de GP, abaixo ilustrado, pode-se constatar de
que o autor preconiza quatro diferentes tipos de estruturas organizacionais associadas as
OES, sendo estas: a GP administrativa, a GP motivacional, a GP estratégica e a GP

baseada em valores.
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A classificagdo, acima mencionada, ndo deve por forma alguma ser entendida
como rigida, pois, 0 posicionamento de determinada instituicdo tende a assumir uma
determinada tipologia, o que ndo quer dizer, que ndo detenha tragos de outras.

Tendo em atencdo a ressalva anterior, a gestdo de pessoas administrativa
carateriza-se pela convivéncia de valores baixos em ambas as dimensges. Os anseios e as
necessidades dos colaboradores tendem a ser descuradas, adicionalmente, o foco
estratégico tende igualmente a assumir uma importancia irrelevante, a missdo e outras
questdes de natureza estratégica ndo merecem especial cuidado e atencao.

Por sua vez, a gestdo de pessoas motivacional é fortemente orientada para os
interesses dos trabalhadores, assumindo estes uma importancia bastante particular. A
valorizacdo dos colaborares, a promocdo, a enfase nas suas capacidades, a sua
participacdo e autonomia constitui uma carateristica assinalavel da GP motivacional.
Contudo, as questdes estratégicas tendem a assumir pouca expressdo, chegando, por
vezes, a ser subalternizadas.

A GP estratégica conflitua com a anterior estrutura, na medida em subalterniza
fatores intrinsecos ao colaborador, valorizando aspetos de natureza estratégica.

Resta, pois, proceder a caraterizacdo da GP baseada em valores, abordagem que
combina uma forte orientacdo estratégica, debrucando-se, igualmente, com bastante

acuidade sobre os interesses e motivacgdes dos colaboradores.

Figura 1- Tipologia de estruturas organizacionais em OES
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Fonte: Adotado de Ridder and McCandless (2010)
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Como se pode concluir a partir da ilustracdo acima, diferentes modelos
organizacionais tendem a produzir nos colaboradores, efeitos igualmente distintos.
Igualmente, através da GP consegue-se obter uma maior ou menor performance do capital
humano da Instituicdo, repercutindo-se esta, na performance da Organizacao.

Com efeito, a GP tende a manifestar-se em questfes de um espectro bastante vasto,
comecando pela motivacao obtida, niveis de desempenho e de satisfagdo mais ou menos
adequados dos colaboradores, que por sua vez, afetardo a qualidade do nivel de servico e
a produtividade da propria organizacao.

A propria percecdo dos colaboradores, relativamente a gestéo de pessoas encetada
pela Organizacgdo constitui um importante input para as suas eficacia e eficiéncias (Nishii
et al, 2008).

Com efeito, uma politica de GP que menospreze 0s anseios do seu capital humano,
tende a afetar a perniciosamente o desempenho dos colaboradores. Inversamente, uma
politica interna de GP com enfoque no desenvolvimento das capacidades do seu capital
humano, detendo na sua génese um cariz estratégico sustentavel, manifestar-se-a muito
possivelmente de forma positiva no desempenho dos seus colaboradores.

Em jeito de conclusdo, uma GP baseada em valores, tende a ter um impacto
positivo na performance organizacional, contrastando claramente, com os resultados
obtidos por uma GP puramente administrativa.

As abordagens intermédias propostas pelo modelo de Ridder e McCandless (2010)
(gestdo de pessoas motivacional e organizacional) tendem a manifestar-se em
desempenhos organizacionais inconclusivos, dependo estes, sobretudo, da forma como

séo acolhidos e percecionados pelo seu capital humano.

2.5. Importancia de um Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ)

De forma ainda que introdutéria, e atendendo a norma NP I1SO 9000 de 2015, por
qualidade entende-se o grau de satisfagdo obtido a partir do consumo de determinado bem
ou servico, incorporando este conceito o valor incorporado e o beneficio para o utilizador.

A questdo da Qualidade tem vindo a merecer uma atencdo muito especial, por
parte do mundo empresarial, concretamente da Informatica de Gestdo. A sua presenca no

seio da economia social tem vindo a conhecer um aumento consideravel, manifestando-
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se principalmente no surgimento de novas plataformas informéticas, capazes de
fornecerem respostas atempadas e consistentes.

Contudo, o seu acolhimento tem vindo a deparar-se com algumas dificuldades,
por motivos de diversa ordem. O seu desenvolvimento economicamente sustentavel, o
tempo necessario a sua implementacdo e o seu grau de ado¢do enquanto ferramenta
valida, sdo alguns dos fatores conducentes a movimentos de resisténcia.

Pese embora as resisténcias mencionadas, o contributo para o fornecimento e
implementacdo de uma politica voltada para o nivel de qualidade do servico é
inquestionavel.

De forma sumaria pode-se definir SGQ, como toda uma estrutura existente no seio
da Instituicdo, destinada a gerir e garantir a qualidade, mormente, 0s recursos necessarios,
os procedimentos e as responsabilidades estabelecidas inerentes ao fornecimento de um
nivel de servigo superior.

Este mesmo sistema devera ser documentado e formalizado através de um
documento, o manual da qualidade, devendo este fornecer todo um conjunto de processos
operacionais, de suporte e de gestdo de procedimentos, por forma a que se torne acessivel
ao supervisor e também ao funcionario, apurar e aferir acerca dos desvios verificados
entre a funcéo objetivo e o realmente ocorrido.

Inerente a implementacdo de um SGQ encontra-se subjacente o forte espirito de
equipa, pois so através da identificacdo com os valores partilhados pela organizacéo, se
consegue extrair o melhor de cada funcionario, para além, de todo um conjunto de
principios, abaixo enumerados:

e Lideranca: os verdadeiros lideres guiam, transmitem valores e estabelecem todo
um conjunto de préaticas que irdo traduzir-se no perfeito acolhimento dos objetivos
da organizacéo por parte dos seus colaboradores.

Neste sentido, através de uma lideranga coerente com 0s objetivos
estratégicos, a instituicdo podera atingir os seus fins.

e Focalizacdo no cliente: o cliente é a “raz&o de ser” daquela organizacao, afinal de

contas, 0 que seria a empresa sem 0s seus clientes? Como é que aquela institui¢éo
sobreviveria sem os seus clientes? Neste sentido, deve a entidade procurar
satisfazer e compreender as necessidades dos seus clientes, pois sO através desta

compreensdo, se permite a sua sobrevivéncia.

30



Qualidade de Servigos, Gestdo de Pessoas e Qualidade de Vida no Trabalho:
O Caso Pratico numa IPSS

Clientes insatisfeitos vao procurar a satisfacdo das suas necessidades junto da
concorréncia.

Adicionalmente, e face ao crescente estreitamento de relagdes entre a
organizacao e os seus clientes, a organizacdo deve adotar uma conduta pro-ativa,
criando nos seus clientes, necessidades adicionais.

Envolvimento das pessoas: o capital humano de qualquer instituicdo constitui,

indubitavelmente, o seu ativo de exceléncia.

Assim, a Organizacéo estabelece uma relacdo de dependéncia com 0s seus
colaboradores, pois sao estes que Ihe dao coeréncia.

Assim, 0s objetivos organizacionais sé irdo ser atingidos na sua plenitude,
pela gestéo cuidada do seu capital humano.

Abordagem sistémica da gestdo: segundo esta perspetiva, a organizacdo devera

inelutavelmente, procurar compreender as suas diversas atividades geradoras de
valor, encarando-as como um todo, por forma, a que através de uma combinacéao
concertada se obtenham sinergias proveitosas.

Melhoria continua: a organizacdo deve ter este objetivo sempre presente. A

entidade de forma alguma pode deixar de estar atenta a evolucdo dos mercados,
sob pena de ser preterida em favor da concorréncia.

Tomada de decisBes baseadas em factos: a tomada de decisdo é um processo que

deve ser fundamentado.

As informagOes recolhidas e devidamente tratadas constituem, sem
qualquer sombra de duvida um input bastante importante a tomada de decisdo. A
mais das vezes, processos de decisao tomados a partir de impulsos, traduzem-se

em custos excedentarios, ou, até mesmo irreparaveis.

Abordagem por processo: um processo implica uma entrada de recursos,
aplicacdo e saida dos mesmos. Abordar a estrutura de producao do servico, sob
este prisma, torna possivel aferir e avaliar de forma cabal desvios que
eventualmente se possam verificar.

Relaces mutuamente benéficas com os fornecedores: estes devem ser encarados

como aliados da instituicdo em causa e ndo como adversarios.
Estabelecer boas relagdes com os fornecedores significa criarmos uma

atmosfera de cooperacgéo e confianga mutuas.
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Pese embora, 0s oito principios acima mencionados ndo assumirem um caracter de
obrigatoriedade, 0s mesmos constituem uma importante “fonte de inspiragao”.

Esta filosofia de Gestdo pressupde o envolvimento de todos os setores da
Organizacdo, fomentando um elevado espirito de entreajuda entre os diversos
colaboradores.

Em suma, subjaz a gestdo da qualidade um elevado grau de interacéo,
comprometimento e reunido de sinergias entre os diversos clientes da instituicdo (internos
e externos).

Tendo em atencdo de que a Gestéo pela Qualidade procura maximizar a satisfacéo
de necessidades por parte dos clientes da Instituicdo, tal manifesta-se a diversos niveis:

o Planeamento da Qualidade;
o Controlo de Qualidade;
o Garantia da Qualidade;
o Melhoria da Qualidade.

Diversos e de natureza diferenciada sdo os elementos que integram um sistema de
gestdo da qualidade.

Assim, inerente ao desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestéo
pela Qualidade (SGQ), a organizacdo devera elaborar todo uma série de materiais de
apoio, passando de manuais a outros de natureza diversa.

No que respeita a estrutura organizacional é bastante usual, principalmente ao
nivel das pequenas e médias empresas (PME), a completa auséncia de qualquer tipo de
organigrama ou mapa de suporte destinando a estabelecer e definir de forma clara, a
questdo da responsabiliza¢do. Contudo, torna-se crucial proceder ao desenho da estrutura
da organizacdo, pois tal diligéncia vai permitir uma delimitacdo mais clara das principais
responsabilidades e atribui¢des de cada colaborador.

Assim, e tendo por aten¢éo, o anteriormente referenciado, facilmente se infere que
a implementacdo de um SGQ ira proporcionar uma melhoria ao nivel do desempenho
organizacional, consubstanciando-se 0 mesmo, no aumento do nivel de satisfacdo dos

clientes da instituicdo e no fornecimento de um servico de qualidade.
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2.6. Certificacdo da Qualidade

2.6.1. Definicéo de Certificacdo de Qualidade (CQ)

Face a crescente abertura dos mercados, os consumidores sentem a necessidade de
seguranca, enquanto garantia de qualidade dos servigos/produtos consumidos. E neste
clima de maior abertura e em clara relagdo com este, que tém surgido numerosas entidades
com o fito Unico de proceder a certificacdo dos servigos/produtos.

Assim, por certificacdo de qualidade (CQ) entende-se um processo mediante o
qual uma terceira entidade procede a auditoria do servico, no sentido, deste se encontrar
conforme a uma série de carateristicas ou especificacdes. Esta auditoria realizada por
entidades externas, tem por objetivo conferir os procedimentos e respeito pelas
especificacbes ou carateristicas do produto ou servico fornecido.

Ora, desta forma a certificacdo constitui um forte indicio de qualidade e confianca
do produto ou servigo em questéo.

Importa salientar o caracter ambivalente da Certificacdo, assim, esta para além, de
ser uma ferramenta de gestdo, detém uma forte componente estratégica.

No que concerne a primeira dimensdo, a instituicdo tem a possibilidade de
desenvolver e implementar toda uma série de procedimentos internos, que se repercutirdo
no fornecimento de um servico de melhor qualidade, com menores custos de producéo.
Desta forma, enquanto ferramenta de gestéo, a certificacao constitui um dos alicerces das
politicas de inovacdo e de desenvolvimento sustentavel.

Por sua vez, através da certificacdo, a organizacao é forcada diligenciar toda uma
série de esforcos, tendente a prestar atencdo redobrada aos interesses e necessidades
diferenciadas dos seus clientes, desenvolvendo com estes lagos, que, por certo, resultaréo
na sua maior fidelizacéo.

De salientar, em jeito de conclusdo de que as duas vertentes referidas
anteriormente estabelecem uma relagdo de demarcada complementaridade. Ambas
constituem importantes inputs para a prossecucdo da missdo e diferentes objetivos

estratégicos que a organizacao pretende dar resposta.
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2.6.2. Processo de Certificacdo EQUASS

Qualquer processo de certificacdo envolve um conjunto de esforcos que se manifestam
na requalificagdo dos servigos fornecidos, conducentes a universalizagdo dos
procedimentos do servigo fornecido.

O EQUASS é um sistema de reconhecimento de ambito europeu, concebido pela
ERP (European Platform for Rehabilitation), que tem por objetos a garantia e certificacao
de qualidade dos servicos fornecidos pelas OES.

Dentro do seu espectro bastante significativo de valéncias, salientam-se a
focalizacdo, adequacao e prospecao dos reais anseios dos utilizadores, a que ndo serdo
alheias a harmonizacdo de critérios de qualidade, a sua mensuracdo e a promogao
continua da melhoria da qualidade dos servicos.

O processo de certificacdo em causa envolve o cumprimento de 50 critérios de
qualidade, formatados de acordo com os principios de qualidade EQUASS ilustrados
graficamente abaixo.

Acresce ainda referir, que o cumprimento dos ja referenciados critérios é
assegurado por processos de auditoria interno e externo.

Por fim, afigura-se de grande utilidade referir que obtida a certificacdo, a mesma
sera valida por um periodo de dois anos, sendo, que apds o término do prazo em questao,

a instituicdo devera proceder a sua revalidacao.
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Figura 2 — Principios de qualidade EQUASS
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2.7 — Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

A qualidade de vida no trabalho (QVT) tem vindo a merecer uma atencdo bastante
especial por parte dos investigadores, em virtude, de a sua influéncia néo se circunscrever
apenas a vida societéria, afetando também, a produtividade das organizacoes.

A globalizacdo crescente dos mercados desencadeou toda uma série de efeitos,
que por sinal se viriam a refletir na competicdo desenfreada, manifestando-se a mesma,
no surgimento de extenuantes e completamente irrazoaveis jornadas de trabalho.

A sua adocdo massificada e acolhimento havido por natural de todo este conjunto
de praticas, por parte dos colaboradores, veio a resultar no surgimento de crises a nivel
social e de saude, refletindo-se as mesmas negativamente na eficicia e eficiéncia

empresarial.

35



Qualidade dos Servigcos em Economia Social

2.7.1. Definicdo de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

No dominio da Qualidade de Vida no Trabalho, a investigacdo desenvolvida por Walton
(1973), assume-se como uma referéncia incontornavel, além do seu pioneirismo, sdo
bastante numerosos os investigadores que o ttm como ponto de referéncia.

Na sua anélise, este autor norte-americano preconiza um modelo, que contempla
oito dimensoes, extravasando estas questbes de foro meramente econdémico. Walton
(1975) apesar de enfatizar e relevar a questdo do sistema de recompensa, ndo o perceciona
como unico e exclusivo ingrediente conducente a elevados niveis de QVT.

Segundo este investigador social, h& outros fatores que contribuem para aquela,
como sejam:

e As condicdes fisicas do local de trabalho;

e A potenciacdo das capacidades dos colaboradores;

e A seguranga e oportunidade de crescimento;

e A integracdo pessoal e social do colaborador;

e O constitucionalismo no trabalho da organizacgéo;

e A conjugacdo entre o trabalho e a vida pessoal do colaborador;

e A relevancia social da sua funcéo.

Tendo por base as oito dimensfes atras referenciadas, facilmente se verifica que
aquelas estabelecem entre si um “discurso” harmonico, pois, somente atraves da sua
conjugacao, se conseguird obter um maior nivel de QVT.

Gupta e Hyde (2016) defendem que a satisfacdo obtida pelo colaborador surge a
partir do seu contexto laboral, ou seja, do ambiente laboral e sua envolvente, apresentando
este um caracter multifacetado.

Para estes investigadores, a QVT esta dependente de toda uma série de variaveis
provenientes do clima organizacional e da relagdo e comportamento do supervisor
relativamente aos seus subordinados.

Em jeito de conclusdo, por QVT, pode-se entender todo um conjunto de
principios, uma filosofia de gestdo, que parte da premissa fundamental, de que colabores
mais felizes, tendem a ter indices de motivacdo mais elevados, refletindo-se esta mesma

variavel, na sua maior produtividade.
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2.7.2. Qualidade de Vida no Trabalho e Conceitos Conexos

Apbs a definicdo do conceito de QVT, achou-se da maior pertinéncia, realizar uma breve
revista panoramica em seu torno.

Baba e Jamal (1991) elencam toda uma série de indicadores relativos a QVT,
como sejam: a satisfacdo do trabalhador, comprometimento organizacional e a intensdo
de saida.

A QVT ¢ determinante para a satisfacdo laboral obtida pelos trabalhadores,
manifestando-se esta, por conseguinte, nos seus indices produtivos (Gupta e Hyde, 2016,
9).

Com efeito, a QVT ira influenciar outras dimensbes conexas a realidade
organizacional, nomeadamente ao nivel da intencdo de saida e dos niveis de
comprometimento e stress organizacionais (Huang et al, 2007 apud Surienty et al, 2013,
407).

A mais das vezes a intencdo de saida € utilizada indiferenciadamente com outros
termos que lhe sdo semelhantes, mormente, a expressdo anglo-saxonica “turnover
intention”.

De forma introdutoria e feita a ressalva anterior, importa referir que a expressao
acima, traduz a propensdo dos colaborares em abandonar a entidade empregadora (Fried
et al, 2008)

Em primeiro lugar, colaboradores que percecionem elevados niveis de QVT,
susceptivelmente, revelar-se-40 menos propensos a sairem da instituicdo. Inversamente,
niveis de QVT havidos como sofriveis por parte dos colaboradores, tendem-se a
manifestar em taxas de intencédo de saida mais elevadas.

Esta questdo da elevada rotatividade de pessoal deve merecer a maior das atengdes
por parte da organizagdo, pois, 0s custos associados a elevadas taxas de turnover sao
bastante consideraveis, manifestando-se a diversos niveis.

A um primeiro nivel, os colaboradores quando se transferem para as organizacgoes
concorrentes, transportam consigo o seu know-how, beneficiando deste, a nova instituicdo

de acolhimento, sem que tenha realizado qualquer tipo de investimento.
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A acrescentar ao referenciado atrés, de assinalar, a desmotivacdo gerada nos
trabalhadores que permanecem na instituicdo, para além, do esforco inerente a adaptacao
dos novos colaboradores.

Por ultimo, sdo frequentemente associadas a elevadas taxas de rotacao de pessoal,
custos adicionais necessarios a formacao, recrutamento e adaptagdo dos colaboradores as
novas fungdes (Kumer e Sigh, 2012).

Assim, deve ser feito todo um conjunto de esforcos, no sentido de indagar acerca
das razbes que conduzem a elevadas taxas de rotatividade dos recursos humanos, pois
estas a mais das vezes, traduzem uma “quebra” entre os interesses individuais e 0s
organizacionais (Chang, 1999).

Contudo, a influéncia da QVT néo se limita apenas a questao da intencao de saida,
também, os niveis de comprometimento e de stresse organizacionais sdo fortemente
afetados por aquela variavel. Com efeito, a QVT tende a manifestar-se de forma mais ou
menos direta na motivagéo, na lealdade e flexibilidade dos colaboradores (Biswas, 2010)

Desta forma, constituindo a QVT um dos inputs principais da satisfacdo do
colaborador, facilmente, se infere de que as dimensdes QVT e comprometimento
organizacional tendem a variar em razéo direta.

Assim, elevados niveis de QVT tendem a produzir niveis de comprometimento
organizacional igualmente significativos, pelo contrério, niveis de QVT baixos tendem a
manifestar-se em niveis decrescentes em termos de comprometimento organizacional.

Ao contrario do que acontecia anteriormente, as variaveis QVT e niveis de stresse
tendem a variar em razdo inversa, pois, niveis de QVT elevados tendem-se a manifestar
em baixos niveis de stresse, por sua vez, niveis de QVT baixos tendem a despoletar niveis
de stresse significativos.

Com efeito, quando o colaborador perceciona niveis de QVT elevados, tende a
sentir-se motivado, o trabalho passa a constituir uma “fonte” de realizagdo pessoal,
deixando, quica, de ser encarado como uma obrigacéo, repercutindo-se, pois, em baixos
niveis de stresse.

Inversamente, se o colaborador percecionar niveis de QVT sofriveis no seio
daquela instituicéo, estes tendem a repercutir-se negativamente na estabilidade emocional
do trabalhador com repercussées na produtividade daquela organizacéo (Dobrow e Tosti-
Kharas, 2010).
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Assim, 0s niveis de bem-estar do trabalhador tendem a repercutir-se na sua
produtividade, refletindo-se esta na eficacia e eficiéncia organizacionais.

De assinalar, que uma politica de gestdo de pessoas que vise atingir elevados
indices de QVT, tende a produzir niveis de satisfacdo nos colaboradores mais elevados,
a um acesso laboral mais diversificado, na reducdo de comportamentos desviantes, em
taxas de absentismo mais reduzidas e em indices motivacionais dos colaboradores mais

elevados (Gupta e Hyde, 2016).
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CAPITULO 11l - ESTAGIO CURRICULAR

3.1. Apresentagdo da Entidade de Acolhimento — Santa Casa da Misericordia de
Galizes

A SCMG é uma IPSS, registada sob a inscricdo n.° 3/91, no Livro 2 das Irmandades da
Misericordia, cuja fundacdo remonta ao ano de 1668, com um inegavel contributo do
Padre Jodo Alves Brandao, Vigario Geral do Bispado de Coimbra.

Tem como principal objetivo a prossecucdo das 14 obras da Misericordia,
baseadas na protecdo e apoio aos Orfaos, peregrinos e, ainda, a prestagdo de servigos
religiosos.

Mais tarde, mais concretamente em 1832, e tendo em vista, a expansao e
fornecimento de beneficios aos seus irmaos, a Irmandade da Misericordia de Galizes,
procedeu a construcéo de um cemitério. Esta obra assumir um valor simbdlico importante,
pois, para além, da prépria valéncia altamente reconhecida para a época, havia o indicio
claro de expansao da Instituicdo.

Com o normal devir dos tempos, a que ndo foram alheios, o surgimento de
algumas calamidades sociais, a SCMG viria a alargar o fornecimento de utilidades,
especialmente, nas areas da deficiéncia, infancia, familia e terceira idade. Foi encarado
por parte dos irmdos da SCMG com bastante naturalidade, a constru¢do do Complexo S.
Jodo de Deus (CSJD), finalizada no dia 18 de junho de 1999.

Muito recentemente, no sentido de prosseguir tdo nobre misséo, a institui¢do viria
a estender-se e a criar um novo polo, a Casa Nossa Senhora da Visitagdo (CNSV).

Atualmente, a instituicdo goza ja de um enorme e indubitavel prestigio dentro do
setor em que labora, beneficiando ndo s6, das estruturas fisicas atras mencionadas, mas
também, de um grupo de profissionais devidamente qualificado.

Séo, pois, ja diversas e de espetro bastante variado, as respostas sociais fornecidas
a sociedade pela SCMG, compreendendo as mesmas: o Lar Residencial (LRE), o Servigo
de Apoio Domiciliario (SAD), o RSI (Rendimento Social de Inser¢do), o CAO (centro de
atividades ocupacionais), o Centro de Medicina Fisica e Reabilitacdo (CMFR), o Health
Club, a Farmécia, o Posto de Servigos (CTT) e a Igreja.
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Estruturas estas, que auxiliam a Instituicdo nos seus diversos fins, compreendendo
0S mesmos: 0 apoio a idosos, a deficiéncia, aos mais desfavorecidos e também a

comunidade em geral.

3.2. Plano de Atividades

O presente estagio curricular desenvolveu-se a partir de um plano devidamente
organizado, de modo a que fosse possivel aprender, discernir e refletir acerca de uma rea
tdo vasta e rica, como é a Economia Social.

Assim, tendo em atencdo que grande parte das tarefas desenvolvidas ao longo do
periodo de estagio seriam dificeis de descrever, optou-se por incorpora-las nos capitulos
I e Il do presente relatério. Desta forma, optou-se por realizar a presente exposicao desta
maneira, pois assim h& uma linha orientadora, que fornece identidade e coeréncia ao
presente relatorio.

Considera-se da maior importancia referir que o estagio curricular, pese embora o
namero significativo de tarefas agregadas, evidencia trés partes fundamentais.

Numa primeira fase, houve a preocupacéo de entender a realidade da Economia
Social. Afinal de contas, o que é de facto a Economia Social? Em que consiste o Terceiro
Setor? No contexto da UE, o seu acolhimento foi uniforme por parte dos diversos paises
ou houve movimentos de resisténcia por parte de alguns? Para o PIB e VAB foi
importante ou negligencidvel? Estas foram algumas das questdes que foram abordadas
num primeiro momento desta analise.

Numa fase mais adiantada do periodo de estagio, e tendo como especial enfoque
a Qualidade e seus aspetos conexos, foram abordados e experienciados alguns
instrumentos relativos aquela tematica. A Certificacdo da Qualidade, a importancia de um
sistema de gestdo de qualidade (SGQ) e a EQUASS foram alguns dos itens abordados.

Por fim, numa dltima fase, esta experiéncia em contexto laboral viria a terminar
enfatizando o caracter estratégico da Gestdo. Para o devido efeito, e face as limitacdes
acima explicitadas, procedeu-se a realizacdo de um projeto de inovagéo e de uma analise
SWOT da SCMG. Ambos os procedimentos forneceram sinais consideraveis para esta

tdo importante dimensao da Gestao.
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Terminada esta apresentacdo, julga-se pertinente proceder & apresentacdo das

tarefas desenvolvidas, sob a forma de um cronograma (Tabela 1).

Tabela 1 — Atividades desenvolvidas durante o estagio

proposta ou ficha de inovagao

e poder decisorio do estagiario

Atividades desenvolvidas Objetivos Duracéo
. ] ] - Compreender o setor da economia
Anédlise sobre o setor social/Economia ) ) ]
) social, numa perspetiva de economia 35 horas
Social )
social
S - Caraterizar a estrutura
Compreender e refletir criticamente o
o organizacional da SCMG
acerca da estrutura organizacional da ) 21 horas
) ] - Compreender os diversos
entidade de acolhimento
departamentos da SCMG
Elaborag&o de um artigo sobre a - Compreender a fundamentagéo do
importancia de um sistema de gestdo de | Sistema de Gestdo da Qualidade da 28 horas
qualidade numa Organizacdo Instituicdo
y - Adquirir competéncias sobre a
Elaborac&o de Flyer sobre a norma
norma EQUASS e sobre o processo 126 horas
EQUASS L
de certificagéo
- Familiarizar o estagiério com a
3 o plataforma informatica adotada pela
Elaboracdo de um Manual de utilizacéo o
) 5 ] Instituicéo 196 horas
do Sistema de Gestdo da Qualidade o o
- Possibilitar um primeiro contacto
com a Qualidade
- Estimular a capacidade critica do
Realizagdo e Apresentacdo de uma estagiario, de forma a compreender 28 h
oras
anélise SWOT da SCMG 0s pontos fortes e fracos da
Instituicdo
Realizacdo e apresentacdo de uma - Estimular a capacidade de inovacao
28 horas
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3.3.  Andlise Critica

O presente Relatdrio de Estagio resulta da minha integracdo na entidade de acolhimento,
a Santa Casa da Misericérdia de Galizes, durante aproximadamente quatro meses.

Durante este periodo tive oportunidade de desenvolver toda uma série de
competéncias técnicas e humanas, bem como, de presenciar novas realidades, que se me
afiguravam estranhas até ao momento.

Tendo o estagio incidido fundamentalmente sobre a qualidade, contactei com o
principal referencial de certificagdo, especialmente vocacionado para as entidades
voltadas para a Economia Social, 0 EQUASS.

Indubitavelmente, estamos a assistir a um progresso claro e inequivoco do
conceito de condicdo humana, em que os controlos de qualidade afetos ao servi¢o sao
cada vez mais rigorosos e exigentes. A obediéncia aos cinguenta requisitos provenientes
do sistema de certificacdo EQUASS é devidamente auditada com o rigor, atencéo,
autenticidade e transparéncia que merecem.

Igualmente, também por via de politicas de recrutamento, selecdo e de formacéo
devidamente adequadas, torna-se possivel o fornecimento de um servico de qualidade
inquestionavel.

Alids, a abordagem com base no mérito, aferido principalmente através de um
sistema de avaliacdo de desempenho e de politica de recrutamento cuidada constituem
dois dos inputs inerentes a padrdo de nivel de servico mais elevado.

Correndo o risco de subalternizar a importancia de outras cadeiras ministradas
num outro &mbito na Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra (FEUC). A
verdade é que grande parte dos conhecimentos ministrados em Gestdo de Pessoas,
Marketing e afins revelaram toda a sua utilidade ao longo desta experiéncia.

Assim, em primeiro lugar, julgo da maior utilidade, sublinhar o caracter de
complementaridade que existe entre 0s conhecimentos. Se por um lado, no campo
académico, os conhecimentos nos sdo transmitidos de uma forma “quase que estanque”,
ao invés, no campo laboral, os mesmos sdo abordados numa perspetiva holistica,

integrada, portanto.
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Concretizando, afigura-se dificil, ou até mesmo, impossivel, proceder ao
“transporte” de conhecimentos de uma area para outra, sem ter em conta a sua relagdo de
demarcada interdependéncia.

A titulo de mero exemplo, por forma alguma, podemos operacionalizar conceitos
relativos predominantemente a gestdo de pessoas, descurando completamente o seu
impacto na politica financeira da Instituicéo.

Aliés, julgo que um dos segredos da gestdo estara nesta busca constante, mas, ao
mesmo tempo interminavel, deste “ponto de equilibrio”. No fundo, o0 gestor aquando a
tomada de decisdo ou qualquer politica organizacional que adote, tera obrigatoriamente
de ter consciéncia de que esta, afetara transversalmente a organizacao, buscando a solucéo
mais razoavel e mais equilibrada.

Num segundo e ndo menos importante item gostaria de sublinhar o ambiente
laboral reinante. Com efeito, pese embora, a minha, ainda, parca experiencia profissional,
ja trabalhei em empresas voltadas para a economia de mercado. Assim, julgo da maior
importancia referir o espirito de entreajuda e de equipa que carateriza 0 ambiente laboral
da SCMG, por contraste, com ao ambiente de competicdo que carateriza as organizacdes
voltadas para a economia de mercado.

Assim, cedo me apercebi da importancia do trabalho de equipa que a Santa Casa
da Misericordia de Galizes adota no seu quotidiano. Um problema que afeta
predominantemente um setor é discutido pelos outros departamentos, que de forma
holistica e absolutamente desinteressada procuram a sua resolucéo.

Numa perspetiva futura e em jeito de concluséo, julgo que deveria ser efetuado
um estudo acerca da relacdo entre o nivel de satisfacdo, a produtividade e a jornada diaria
de trabalho. Dado que trabalhadores profundamente enraizados com a funcdo que
desempenham, desenvolvem-na de forma mais eficaz e eficiente; jornadas diarias
extenuantes, ndo terdo efeitos perniciosos na performance organizacional.

Sera que a questdo salarial desempenha o principal foco motivador, ou,
inversamente, niveis de satisfacdo laboral elevados, trabalhadores profundamente
identificados com a cultura organizacional ndo serdo inputs mais relevantes para a

produtividade laboral.
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Enfim, estas sdo apenas algumas questdes que devem merecer a atencdo das
entidades responsaveis, mas que exigem, poder reivindicativo, coragem e afrontamento a

mudanga.
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CAPITULO IV - METODOLOGIA

Em virtude do presente estudo se debrucar sobre as praticas de gestdo de pessoas, cultura
organizacional e qualidade de vida no trabalho, o0 mesmo utilizou uma metodologia de
investigacdo quantitativa, detendo na sua génese uma natureza empirista e correlacional,

pois procura enfatizar e compreender as dimensdes aludidas e a relacéo entre as mesmas.

4.1. Objetivos

O objetivo principal deste estudo visa compreender e relacionar as praticas da gestao de
pessoas (GP), cultura organizacional (CO) e qualidade de vida no trabalho (QVT).
Seguidamente, pretende-se, através dos objetivos especificos:

1) Analisar a percecdo dos colaboradores relativamente & qualidade da fungdo na
organizacdo, atraves das dimensdes satisfacdo no trabalho, intencdo de sair,
comprometimento organizacional e stresse;

2) Compreender a perce¢do dos supervisores em relacao as praticas profissionais dos
seus colaboradores, analisando as dimensdes comportamento organizacional,
comportamento dos colaboradores, desempenho das tarefas, e comportamentos
desviantes;

3) Analisar as diferencas da perce¢do dos colaboradores em funcdo de algumas
variaveis sociodemograficas (idade, sexo e habilitacdes literarias).

4.2. Procedimento

Primeiramente, efetuou-se um pedido de autorizacdo oral para realizar a investigacéo na
Organizacéo, o qual foi deferido com celeridade.

Este processo de investigacdo baseou-se na apresentacdo de dois questionarios,
um direcionado para os colaboradores da organizagao e 0 outro para 0S supervisores ou
superiores hierarquicos daquela mesma instituicao.

Ambos 0s questionarios possuiam na primeira pagina um consentimento

informado que garantiu a confidencialidade dos dados. No caso do questionario dirigido
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aos colaboradores assegurou-se que 0 seu superior hierarquico ndo teria acesso as suas
respostas e em relacdo as respostas do superior hierdrquico estas seriam igualmente
confidenciais. Também se assumiu 0 COmMpPromisso que as respostas iriam ser vistas
apenas pela equipa de investigacdo da FEUC / King’s College, London, destacando a
importancia da opinido pessoal de cada participante.

Agquando a aplicagédo dos instrumentos, explicou-se aos participantes o objetivo
do estudo, dando-se igualmente algumas instrucdes. O preenchimento de ambos os

questionarios teve uma duracdo de aproximadamente 15 a 18 minutos.

4.3. Instrumentos

O primeiro questionario, tal como j& foi referido anteriormente, foi dirigido aos
colaboradores da entidade de acolhimento, e um segundo destinado ao supervisor ou
superior hierarquico.

No que respeita ao primeiro, 0 mesmo comportava diferentes dimensoes,
encontrando-se devidamente sequenciado sob trés partes. A primeira delas visa
caraterizar o trabalho, a organizacdo e o superior hierarquico do colaborador.
Posteriormente, na segunda parte do respetivo inquérito, o investigador procura obter
informacdes acerca de alguns aspetos relativos a percecdo de carreira do colaborador. Por
fim, numa terceira e Gltima fase, o questionario procura tirar algumas ilacfes acerca da
forma como o colaborador se “v€ a si proprio”. Apresentava, ainda, no final do
questionario uma secdo destinada a obtencdo de dados sociodemogréaficos, que continha
um conjunto de 11 questdes.

Um segundo grupo de inquéritos destinava-se aos supervisores da Organizacéo, e
tinha com o objetivo primordial proceder a caraterizacdo do desempenho dos seus
subordinados. Através de 26 questbes, o investigador tomou conhecimento acerca de
alguns itens relativos a percecdo dos supervisores e, por consequéncia, obteve-se
conhecimento sobre a performance dos colaboradores, sobretudo ao nivel do
comportamento e qualidade de desempenho.

Questdes como os desempenhos financeiros, produtivo, e, também, ao nivel do
fornecimento de um servigo de qualidade foram devidamente mensurados. Houve, ainda,

a preocupacdo de através do estabelecimento de questdes relativas a politica de GP
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acolhida, procurar caraterizar realidades conexas aquela (avaliagdo de desempenho,

formacéo, recrutamento e selecdo e entre outras).

4.4, Amostra

A populacdo do estudo é constituida pelos colaboradores das Organizac¢@es de Economia
Social. Definida a populagdo do estudo, selecionou-se a amostra, sendo a mesma
constituida pelos diversos colaboradores da SCMG. Para o efeito, optou-se pelo processo
de amostragem ndo-probabilistico ou ndo aleatério acidental, uma vez que a amostra foi
selecionada de acordo com a sua conveniéncia (Maroco, 2007).

A caraterizacdo da amostra assume uma importancia crucial, pois, é a partir dela
que se irdo tirar as ilagdes sobre o Universo estudado, para além, de ser a partir da amostra,
que o investigador ira realizar a sua analise.

Assim de acordo com o Gréfico 4, o total da amostra foi de 67 participantes, na
qual os colaboradores da SCMG séo na sua larga maioria mulheres (n = 59; 88,1%), sendo
que os homens ocupam uma parte bastante residual do universo dos colaboradores da
SCMG.

Gréfico 4 — Caraterizacao sociodemogréafica da amostra: sexo

Sexo

Masculino Feminino

No que diz respeito a sua classificacdo etéria, verifica-se que a idade meédia dos
colaboradores se situa nos 39,78 anos (DP = 11,964).
De acordo com o Grafico 5, a classe de trabalhadores com idades compreendidas

entre 0s 31 e 40 anos é a mais predominante, com um valor percentual préximo de 27%
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(n = 18), seguindo-se os trabalhadores com idades entre os 21 e 30 anos (n = 15; 22,4%),
os trabalhadores com 41 e 50 anos (n = 13; 19,4%) e, por fim, os trabalhadores com idade

superior a 50 anos (n = 12; 17,9%).

Gréfico 5- Caraterizacdo da amostra: ldade

Idade

= 21 a 30 anos = 31 a 40 anos = 41 a 50 anos

Superior a 50 anos  ® Auséncia de resposta

No sentido de melhor caraterizar a amostra achou-se pertinente caraterizar o estado civil
e o nivel de habilitagdes literarias dos colaboradores.

Através da analise do Grafico 6, percebe-se que a maioria dos colaboradores da
SCMG sdo casados/unido de facto (59,7%), sendo que os colaboradores que se encontram

em situacao de viuvez, solteiros ou divorciados representam cerca de 40%.

Gréfico 6 — Caraterizacdo da amostra: estado civil

Estado civil

= Casado/Unido de facto = Solteiro/Vitvo/Divorciado
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No que concerne as habilitagdes literarias dos colaboradores, as mesmas surgem
ilustradas no Gréfico 7.

Constata-se que a classe de trabalhadores com habilitacGes literarias até ao 9.° ano
é aquela que ocupa maior predominancia (44,8%), seguindo-se os colaboradores com o
12.° ano (35,8%), sendo que, apenas 14,9% dos colaboradores possuem estudos

superiores.

Grafico 7 — Caraterizacédo sociodemografica da amostra: habilitacdes literarias

HabilitacOes literarias

m9%a3no ®=12%ano Licenciatura/Mestrado Auséncia de resposta

4.6. Resultados

Anélise Descritiva

Nesta fase do presente estudo, procurou-se realizar uma analise descritiva para analisar
as dimensdes relacionadas com os colaboradores, de modo a compreender a sua percecao
sobre a qualidade da funcéo na Organizagé&o.

Conforme os dados apresentados na Tabela 2, e tendo em atencéo o objetivo do
presente estudo, verifica-se que as dimens@es recrutamento e selecdo (M = 10,06; DP =
1,664, formacéo (M = 10,03; DP = 1,953), sistema de recompensa (M = 11,40; DP =
2,388) e cultura organizacional (M = 10,41; DP = 1,352) foram as dimensdes que

apresentaram os resultados médios mais elevados.
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Tabela 1 — Percecdo dos colaboradores relativamente a qualidade da fungéo

Variaveis N Intervalo (min e max) M(DP)

Satisfacdo do Trabalhador 64 8-15 10,34 (1,324)
Intengdo de Sair 63 3-12 6,48 (2,468)
Comprometimento Organizacional 63 3-12 7,92 (1,678)
Stresse do Trabalhador 60 6-14 9,80 (2,161)
Comportamento Supervisor 63 26-50 36,05 (5,144)
Carateristicas da Funcédo 37 12-20 16,67 (2,179)
Qualidade de Vida 64 15-25 20,20 (2,183)
Recrutamento e Selecdo 63 6-13 10,06 (1,664)
Formagéo 66 4-14 10,03 (1,953)
Espirito de Equipa 67 8-15 11,25 (1,450)
Descentralizagéo 62 9-16 13,95 (1,750)
Avaliacdo de Desempenho 64 8-15 11,36 (1,484)
Sistema de Recompensa 60 4-16 11,40 (2,388)
Cultura Organizacional 67 7-13 10,41 (1,352)

n = tamanho da amostra; min = valor minimo; max = valor maximo; M = Média; DP = Desvio padrao

Também se realizou uma analise descritiva para se compreender a perspetiva dos
supervisores em relacdo ao desempenho profissional dos seus colaboradores.

Através da Tabela 3 observa-se que a dimensdo comportamento dos
colaboradores (M = 20,23; DP = 2,699) e desempenho das tarefas (M = 19,55; DP =

1,944) foram as dimensdes que apresentaram os valores médios mais elevados.

Tabela 2 — Percecao dos supervisores relativamente ao desempenho de funcéo dos seus colaboradores

Variaveis N Intervalo (min e max) M(DP)

Comportamento organizacional 65 10-56 15,88(5,773)
Comportamento dos colaboradores 66 14-25 20,23(2,699)
Desempenho das tarefas 66 14-25 19,55(1,944)
Comportamentos desviantes 66 5-18 8,21(3,199)

Analise Inferencial

Seguidamente, procurou-se analisar a variancia das dimensGes em estudo
(percecdo dos colaboradores) em fungéo da idade, tendo-se utilizado para o efeito a
ANOVA com Post-Hoc de Bonferroni (Tabela 4).

Assim, pode constatar-se de que a dimenséo descentralizacéo apresenta um valor
estatisticamente significativo (p = 0,014). Facilmente se afere, atraves da leitura da tabela,

que sdo os trabalhadores com idades a partir dos 50 anos que revelam um resultado médio
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mais elevado (M = 15,27; DP = 0,905), se se tiver como termo de comparagao as outras
faixas etarias (21 a 30 anos; 31 a 40 anos, e 41 a 50 anos). A dimensdo sistema de
recompensa também apresenta um valor estatisticamente significativo (p = 0,020), na
qual se verifica que sdo novamente os trabalhadores com mais 50 anos que obtiveram os
valores médios mais elevados (M = 13,36; DP = 2,618).

No sentido de se fornecer um maior grau de detalhe a analise anteriormente
realizada (ANOVA), recorreu-se ao teste Post-Hoc de Bonferroni para analisar
concretamente as diferencas entre os grupos. Neste sentido, verificou-se que na dimenséo
descentralizacéo as diferencas se situam entre o grupo de colaboradores com idades entre
0s 31 e 40 anos e 0 grupo com idades superiores a 50 anos (p = 0,009), 0 mesmo ocorre

com a dimensao sistema de recompensa (p = 0,018).

Tabela 3 — Percecdo dos colaboradores em funcao da idade

Variaveis Idade
21 a 30 anos 31 a 40 anos 41 a50anos | Superior a 50
anos
M DP M DP M DP M DP F p
Satisfacéo do 10,07 | 0,704 | 9,88 | 0,928 @ 10,92 | 2,100 | 10,70 | 1,418 | 1,925 | 0,137

Trabalhador
Intencdo de Sair 543 | 1,869 | 682 | 2,157 | 6,75 | 2,006 | 7,18 | 3,341 | 1,432 | 0,244

Comprometimen- | 7,20 | 0,775 | 7,82 | 1551 | 7,92 | 1,564 | 8,90 | 2,470 | 2,254 | 0,093
to Organizacional
Stresse 957 | 2311 | 9,38 | 1,928 | 10,45 | 2,296 | 10,64 | 1,748 | 1,170 | 0,331

Comportamento 35,97 | 5,287 | 38,61 | 4,629 | 35,00 | 6,105 | 34,20 | 5,029 | 2,028 | 0,122
do Supervisor
Carateristicas da 16,89 | 1,952 | 17,25 | 2,816 | 1550 | 1,512 | 18,00 | 1,871 | 2,099 | 0,123

Funcéo
Qualidade de 20,00 @ 2,726 | 20,11 | 2,234 | 20,42 | 2,151 | 20,70 | 1,337 | 0,236 | 0,871
Vida
Recrutamento e 10,71 | 1,139 9,28 1,841 | 9,90 | 1,197 | 10,50 | 2,111 & 2,390 | 0,080
Selecéo
Espirito de 11,27 1 1,280 | 11,27 | 1,757 | 11,45 | 1,573 | 11,50 | 1,168 | 2,149 | 0,930
Equipa
Formacao 9,07 | 2,464 | 9,83 1,823 | 10,85 | 1,463 | 10,91 | 1,881 | 2,767 | 0,051

Descentralizagdo | 14,29 | 1,637 | 13,11 | 1,937 | 13,91 | 1,868 | 15,27 | 0,905 | 3,911 | 0,014

Avaliacéo de 11,15 | 1,068 | 11,67 | 1,645 11,15 1,625 11,58 | 1,730 | 0,454 | 0,716
Desempenho
Sistema de 11,08 | 1,656 | 10,44 | 2,581 | 10,82 K 2,601 | 13,36 | 2,618 | 3,607 | 0,020
Recompensa
Cultura 10,36 | 0,842 | 10,00 K 1,645 10,18 | 1,168 | 11,27 | 1,421 | 2,209 | 0,099

Organizacional
F = ANOVA,; p = nivel de significancia estatistica (p < 0,05)
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De seguida, na Tabela 5, efetuou-se uma anélise de diferencas, utilizando-se o
teste t de student para amostras independentes, de forma a compreender-se a percec¢ao dos
colaboradores relativamente a qualidade da funcdo em funcéo do sexo.

Pode observar-se que a dimensdo espirito de equipa apresenta um valor
estatisticamente significativo (p = 0,040). Neste caso, observa-se que sdo as mulheres que
demonstram maior espirito de equipa em contexto laboral, apresentando um valor médio
mais elevado (M = 11,34; DP = 1,360), em compara¢do com os homens (M = 10,63; DP
=1,996).

Tabela 4 — Percecdo dos colaboradores em fungéo do sexo

Variaveis Sexo
Masculino Feminino

M DP M DP t p
Satisfacéo do 10,38 0,916 10,34 1,379 0,737 0,394
trabalhador
Intengdo de sair 5,63 1,996 6,60 2,521 0,300 0,586
Comprometimento 7,88 1,458 7,93 1,720 0,014 0,905
organizacional
Stresse 9,00 2,00 9,92 2,177 0,697 0,407
Comportamento do 38,50 4,870 35,69 5,128 0,046 0,830
Supervisor
Carateristicas da 17,00 2,828 16,97 2,189 0,031 0,861
Funcéo
Qualidade de Vida 20,00 1,414 20,23 2,280 2,773 0,101
Recrutamento e 8,75 1,488 10,25 1,613 0,246 0,621
Selegéo
Formacéo 9,50 2,390 10,10 1,898 0,679 0,413
Espirito de Equipa 10,63 1,996 11,34 1,360 4,375 0,040
Descentralizagéo 13,75 1,581 13,98 1,786 0,341 0,561
Avaliacdo de 11,75 1,389 11,30 1,501 0,004 0,951
Desempenho
Sistema de 9,43 1,618 11,66 2,361 0,278 0,600
Recompensa
Cultura 9,88 0,991 10,49 1,386 3,609 0,062

Organizacional
t = teste t de student

Na Tabela 6 realizou-se novamente uma analise da variancia das dimensoes
relativas a percegdo dos colaboradores em fungdo das habilitagdes literérias, usando-se a
ANOVA com Post-Hoc de Bonferroni.

54



Qualidade de Servigos, Gestdo de Pessoas e Qualidade de Vida no Trabalho:
O Caso Pratico numa IPSS

Através desta analise, verifica-se que a dimensdo comprometimento
organizacional demonstra um valor estatisticamente significativo (p = 0,017), sendo os
colaboradores com um nivel de escolaridade mais baixo, ou seja, com estudos até ao 9°
ano a revelarem o resultado médio mais elevado (M = 8,36; DP = 1,726), em comparagao
com os participantes quem possuem escolaridade até ao 12° ano e os participantes que
tém a licenciatura/mestrado. Também se observa que a dimenséo formacdo revela um
resultado estatisticamente significativo (p = 0,009), onde se constata que Sd0 0S
participantes com um nivel de escolaridade até ao 9° ano que apresentam os valores
médios mais altos(M = 10,57; DP = 1,547), comparando com os trabalhadores com
escolaridade até ao 12° ano e com 0s que possuem licenciatura/mestrado. Ainda
observamos que a dimensdo sistema de recompensa revela um valor estatisticamente
significativo (p = 0,033), na qual se verifica que sdo novamente os trabalhadores com
escolaridade até ao 9° ano que demonstram os valores médios mais elevados (M = 12,00;
DP = 2,419), em comparagdo com o0s colaboradores com escolaridade até ao 12° ano e
com o0s que possuem licenciatura/mestrado.

De modo a dar um maior grau de detalhe a analise realizada, recorreu-se ao teste
Post-Hoc de Bonferroni para analisar concretamente as diferengas entre 0s grupos.
Assim, verifica-se que na dimensdo comprometimento organizacional as diferencas
situam-se entre o grupo de colaboradores com escolaridade até ao 9° ano e 0 grupo com
escolaridade até ao 12° ano (p = 0,014). Na dimensao formacao as diferengas encontram-
se entre o grupo com escolaridade até ao 9° ano e o grupo com licenciatura/mestrado (p
= 0,006). Por fim, na dimensdo sistema de recompensa as diferengas também se situam
entre 0 grupo com escolaridade até ao 9° ano e o grupo com licenciatura/mestrado (p =
0,033).

Tabela 5 — Percecéo dos colaboradores em funcdo das habilitagdes literarias

Variaveis HabilitacGes literarias
Até ao 9° ano Até ao 12° ano Licenciatura/
Mestrado
M DP M DP M DP F P

Satisfacdo do 10,64 1,682 | 10,13 | 0,757 9,80 0,919 1,934 0,154
trabalhador
Intencéo de sair 6,75 2,398 5,68 1,985 6,20 2,573 1,351 0,267

Comprometimento 8,36 1,726 7,14 1,207 7,60 1,075 4,404 0,017
organizacional
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Stresse 10,07 2,235 | 9,10 2,100 9,80 1,989 1,198 0,310
Comportamento 35,07 5,007 | 36,52 | 4,996 39,20 5,181 2,549 0,087
do Supervisor

Carateristicas da | 17,00 2,374 | 17,27 | 1,954 15,00 0,000 0,894 0,419
Funcéo

Qualidade de Vida | 20,19 1,981 | 20,08 | 2,320 20,50 2,677 0,123 0,884
Recrutamento e | 10,14 1,649 | 10,18 | 1,790 9,50 1,581 0,633 0,537
Selecéo

Formagéo 10,57 1,547 | 10,04 | 2,078 8,40 2,199 5,160 0,009
Espirito de Equipa 11,33 1516 | 11,21 | 1,382 11,30 1,636 0,048 0,953
Descentralizagao 14,34 1,798 | 14,00 | 1,451 13,00 1,700 2,405 0,100
Avaliacao de | 11,43 1,612 | 11,29 | 1,231 11,60 1,647 0,156 0,856

Desempenho
Sistema de 12,00 2,419 | 11,05 | 1,682 9,80 2,741 3,650 0,033
Recompensa
Cultura 10,48 1,479 | 10,67 | 0,966 9,70 1,567 1,837 0,169

Organizacional
F = ANOVA, p = nivel de significancia estatistica (p< 0,05)

Anélise Correlacional

O valor estatistico correlacional ¢ uma medida que determina o grau de
associagdo entre dimensfes. Estes valores podem variar entre -1 e 1, sendo que no
primeiro caso, se esta perante uma associacao negativa perfeita, e, no segundo, perante
uma associacao positiva perfeita.

Tendo em conta o objetivo principal deste estudo, analisaram-se as relagfes entre
as dimensdes associadas a percecdo dos trabalhadores e dos supervisores, de modo a
determinar algumas conclusdes que influenciam o nivel da qualidade do servico e a
qualidade de vida no trabalho, procedendo-se ao célculo do Coeficiente de Correlacéo de
r de Pearson.

Com base na Tabela 7, verifica-se que a dimenséo satisfagdo do trabalhador tem
uma correlagdo positiva baixa com as préaticas de gestdo de recursos humanos (r =,281).

Constata-se que a intencéo de saida dos colaboradores revela uma correlagdo
positiva moderada com o comprometimento organizacional (r = ,614) e com o indice de
subcarga do trabalhador (r = ,311), bem como uma correlagdo positiva baixa com os
desvios organizacionais por parte dos supervisores (r =,239).

Relativamente ao comprometimento organizacional, por parte dos trabalhadores,

verifica-se que existem correlacfes positivas moderadas com 0s comportamentos
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desviantes dos supervisores (r = ,382) e com os desvios organizacionais (r = ,414). Tem
igualmente uma correlacdo positiva baixa com o comportamento dos colaboradores na
visdo dos supervisores (r =,279).

Os comportamentos organizacionais, na visao dos supervisores, estabelecem
correlagdes positivas moderadas com o comportamento dos colaboradores (r =,357) e no
desempenho da tarefa (r =,335).

Na percecdo dos supervisores, 0 comportamento dos colaboradores apresenta
correlagdes positivas moderadas com o desempenho na tarefa (r = ,691) e com o0s
comportamentos desviantes (r =,599). Ja com os desvios organizacionais demonstra uma
correlagdo negativa moderada (r = -,588).

No que diz respeito ao desempenho da tarefa, na percecdo dos supervisores,
existem correlacdes negativas baixas com os comportamentos desviantes (r = -,356) e
com os desvios organizacionais (r = -,299).

Ao finalizar, constata-se que os comportamentos desviantes, na oOtica do
supervisor, apresentam uma correlacdo positiva alta com os desvios organizacionais (r =
,769).

S7



Metodologia

Tabela 6 — CorrelacGes entre as dimensdes relativas a percecdo dos colaboradores e supervisores

desviantes

Trab- Trab- Trab-indice | Trab-Praticas Sup — Sup- Sup- Sup - Sup- Desvios
Intencdo de | Comprometi de de gestéo de Comporta- | Comportame Desempe- Comporta- | organizacio-
sair mento sobrecarga rh mentos nto dos nho na tarefa mentos nais
organizacio- organizacio- colabora- desviantes
nal nais dores

Trab-Satisfacdo do 174 ,154 ,040 ,281* -,066 -,087 -,096 ,194 ,071
trabalhador
Trab-Intenc&o de sair - ,614** 311* -,070 -,087 -,025 ,037 ,240 ,239*
Trab - - - ,211 -,022 -,051 ,279* -,131 ,382** A14%*
Comprometimento
organizacional
Trab-Indice de - - - ,035 -,161 ,059 ,062 -,085 -,103
sobrecarga
Trab-Préticas de gestdo - - - - ,016 247 ,208 ,156 -,216
derh
Sup- Comportamentos - - - - - 357 ,335** -,121 -,131
organizacionais
Sup - Comportamento - - - - - - ,691** ,599** -,588**
dos colaboradores
Sup- Desempenho na - - - - - - - -,356** -,299**
tarefa
Sup - Comportamentos - - - - - - - - ,160**

r = Correlagdo de Pearson (**p< 0,01; *p< 0,05)
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Discussao e Conclusao

“O objetivo central de qualquer programa de
estudo é o de promover a aprendizagem.”

Robert Gagné (1975)

Ao finalizar este relatério importa fazer algumas consideracdes sobre o estagio
curricular, bem como sobre o estudo empirico, ambos realizados na SCMG.

Um estagio, uma experiéncia, uma aprendizagem! Esta seria uma frase
apropriada para dar a conhecer o significado das experiéncias inerentes ao estagio que
permitiram, para além do desenvolvimento de competéncias técnicas relacionadas com o
trabalho do gestor, a oportunidade de desenvolver também competéncias humanas.

Ao refletir sobre 0 meu percurso, evidencio as vantagens que existem na aquisicao
de conhecimentos e desenvolvimento de capacidades, ao ter a oportunidade de
operacionalizar e colocar em préatica conceitos relativos a Gestdo de Pessoas, 0 que da
mais seguranca e preparacdo para a entrada no mercado de trabalho.

Os objetivos para o estagio curricular focaram-se no desenvolvimento de
competéncias profissionais, direcionadas essencialmente para o trabalho técnico
associado a qualidade dos servicos da organizacdo. Neste campo, contactei com o
principal referencial de certificacdo, vocacionado para entidades voltadas para a
Economia do Terceiro Setor, 0 EQUASS.

Com este estagio compreendi que estamos perante uma mudanca relativamente ao
conceito de condicdo humana, em que os controlos de qualidade associados ao servigo
sdo cada vez mais rigorosos. Aléem disto, foi possivel verificar que o sistema de
certificacdo EQUASS é auditado com rigor e autenticidade.

Com esta experiéncia em campo, também foi possivel entender que as politicas
de recrutamento, selecédo e de formacéo devidamente adequadas, tornam o servico com
uma qualidade de exceléncia. Alias, a abordagem com base no mérito, baseada num
sistema de avaliacdo de desempenho e de politica de recrutamento cuidada, esta associada
a um padrao de servi¢co mais elevado.

Concluo que este foi um periodo de aprendizagem que possibilitou a aquisi¢do de
uma pratica responsavel, profissional e humana, respeitando as normas da organizacéo e

0 exercicio da gestéo.
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Além dos objetivos inerentes ao estagio, foram igualmente definidos objetivos

para a investigacdo realizada na SCMG. Como ja foi sublinhado, o objetivo principal

deste estudo empirico focou-se em compreender e relacionar as praticas da gestdo de

pessoas da organizacdo, atraves da percecdo dos seus trabalhadores e supervisores. Em

especifico, analisou-se a percecdo dos colaboradores relativamente a qualidade da fungéo

na organizacdo; analisou-se a percecdo dos supervisores em relacdo as praticas

profissionais dos seus colaboradores; e analisou-se as diferencas da percecdo dos

colaboradores em funcdo de algumas varidveis sociodemograficas. Os principais

resultados evidenciam alguns aspetos relevantes:
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1) As dimensfes recrutamento e selecdo, formacao, sistema de recompensa e

2)

3)

cultura organizacional foram as dimensdes mais percecionadas pelos
colaboradores, representando assim algumas das principais praticas de GP da
Organizacdo. Estes dados sdo corroborados pela literatura que valoriza a GP, bem
como as suas praticas conexas, na definicdo e estabelecimento de uma cultura
organizacional com enfoque na qualidade de servi¢o. Ueno (2012) também refere
que o recrutamento e selecdo, a formacao, o sistema de recompensa sdo algumas
das praticas de GRH capazes de dar maior sustentabilidade a cultura
organizacional.

O comportamento dos colaboradores e o desempenho das tarefas foram as
dimensbes mais percecionadas pelos supervisores em relacdo ao desempenho
profissional dos seus trabalhadores. A literatura apoia estes resultados ao
mencionar que a cultura organizacional envolve um conjunto de valores, crengas
e comportamentos acolhidos pelos colaboradores, que formam a identidade da
instituicdo, neste caso da SCMG (Freire, 2008). Além deste aspeto, sdo inUmeros
os autores (Bowen, Schneider e Kim, 2000; Gronroos, 2007; Zerbe, Dobni e
Harel, 1998) que defendem que a cultura organizacional contribui para a melhoria
da qualidade dos servigos, estando inerente 0 bom desempenho das tarefas por
parte dos colaboradores.

Os trabalhadores mais velhos, ou seja, com idades a partir dos 50 anos sdo 0s que
revelam as pontuagdes mais elevadas nas dimensfes descentralizacdo e sistema
de recompensa. Sobre estes resultados, a literatura indica-nos que 0S
colaboradores mais pro-ativos tém a capacidade de se aperceber das necessidades
adicionais dos seus clientes. Por isso, de acordo como Parasuraman (1986), sO
serdo alcangados determinados objetivos institucionais, se 0s seus colaboradores



4)

5)
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receberem novas competéncias e responsabilidades, sendo necessaria a
descentralizagdo para que se possa prestar um servico de qualidade excelente
(Schneider, Brief e Guzzo, 1996). Provavelmente pela sua experiéncia laboral, os
trabalhadores mais velhos sdo 0s que se mostram mais pro-ativos e com mais
vontade de melhorar e/ou adquirir novas competéncias. E igualmente positivo, 0s
valores elevados no sistema de recompensa por parte destes trabalhadores, dado
que contribui de um modo significativo para a implementacdo de um servico de
qualidade.

Verificou-se também que foram as mulheres que demonstraram maior espirito de
equipa em contexto laboral. No que diz respeito a este dado, a literatura
encontrada ndo faz diferenciacdo de género, contudo, diz-nos que um ambiente de
trabalho caraterizado pelo forte espirito de equipa desenvolve no seio da
organiza¢do um compromisso com a qualidade de servico (Tjosvold, Moy e
Sazaki, 1999). Além de que, segundo Gallegar e Ghobadian (2004), equipas
fortemente motivadas criam um melhor ambiente laboral. Assim, compreende-se
gue um bom ambiente de trabalho e de convivio entre os trabalhadores motiva
toda a estrutura da organizacdo para alcancar a qualidade de servico desejada.

Os colaboradores com um nivel de escolaridade mais baixo — estudos até ao 9°
ano — sdo 0s que revelaram mais comprometimento organizacional, bem como
valores mais elevados na formacdo e sistema de recompensa. A literatura
corrobora estes resultados, referindo que as politicas de formagdo administradas
pela organizagdo desempenham um papel bastante importante, devendo ser um
pré-requisito para a ado¢do de um novo paradigma de gestdo com enfoque na
qualidade de servi¢o (Gronroos, 2007). De acordo com Watson e D Annunzio-
Green (1996), muitas organizagdes implementam e fortalecem a sua cultura de
servico de qualidade com base na formacdo administrada. Uma hipdtese
justificativa para serem os trabalhadores com menos escolaridade a manifestarem
mais necessidade de formacao, pode-se dever ao facto de que pela via da formagéo
recebem mais competéncias especificas sobre os fatores criticos de sucesso
inerentes a politica de qualidade de servico adotada (Schneider, 1986). Os valores
elevados no comprometimento organizacional e no sistema de recompensa
refletem o contributo destes trabalhadores para a existéncia de um servigo de

qualidade.

61



Discussdo e Conclusao

6) Constatou-se que a dimensdo satisfacdo do trabalhador tem uma correlacdo
positiva com as praticas de gestdo de recursos humanos. A intengdo de sair dos
colaboradores revelou correlagbes positivas com o comprometimento
organizacional, com o indice de subcarga do trabalhador, e com os desvios
organizacionais por parte dos supervisores. Relativamente ao comprometimento
organizacional, por parte dos trabalhadores, verificou-se que tém correlagdes
positivas com 0s comportamentos desviantes dos supervisores, com 0s desvios
organizacionais e com o comportamento dos colaboradores, na visdo dos
supervisores. Os comportamentos organizacionais, na visao dos supervisores,
estabelecem correlagOes positivas com o comportamento dos colaboradores e com
0 desempenho da tarefa. Na percecdo dos supervisores, 0 comportamento dos
colaboradores apresentou correlacdes positivas com o desempenho na tarefa, com
0s comportamentos desviantes e com 0s desvios organizacionais. No que diz
respeito ao desempenho da tarefa, na percecdo dos supervisores, existem
correlagcbes negativas com 0s comportamentos desviantes e com 0s desvios
organizacionais. Ainda se constatou que os comportamentos desviantes, na ética
dos supervisores, apresentam uma correlacdo positiva com o0s desvios
organizacionais. No que concerne a alguns destes resultados, a literatura indica-
nos que a satisfacdo obtida pelo colaborador surge a partir do seu ambiente laboral
e da sua envolvéncia. Referem igualmente que a qualidade de vida no trabalho
estd dependente de uma série de variaveis oriundas do clima organizacional e da
relagdo com o comportamento do supervisor relativamente aos seus subordinados
(Gupta e Hyde, 2016).

A parte final deste relatorio destina-se a referenciagdo das limitacdes, sugestdes para
futuros estudos e a apresentacdo das conclusdes principais.

Consideram-se como limitagdes o facto de a amostra ter uma dimensao reduzida,
ndo sendo representativa da populacdo portuguesa. Também se verificou que a extensdo
dos questionarios tornou mais dificil o controlo das varidveis como o cansago ou até o
receio da avaliagdo no ato do preenchimento, no caso dos trabalhadores.

A titulo de mera sugestéo, sera pertinente realizar novos estudos acerca da relagédo
entre o nivel de satisfacdo, produtividade e a jornada diaria de trabalho dos funcionarios.
Uma vez que, trabalhadores verdadeiramente enraizados com a fungao que desempenham

desenvolvem as suas tarefas de forma mais eficaz e eficiente; pelo contrario, jornadas
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diarias extenuantes terdo efeitos menos positivos na performance organizacional. Sera
que a questdo salarial desempenha o principal foco motivador, ou, inversamente, niveis
de satisfagdo laboral elevados, trabalhadores profundamente enraizados com a cultura
organizacional ndo demonstraram mais resultados, influenciado positivamente a
produtividade laboral? Estas sdo apenas algumas questdes que devem merecer a atencao
das entidades responsaveis, mas que exigem igualmente coragem para a mudanca.

A realizacdo desta investigacdo foi pertinente ao terem sido analisadas algumas
varidveis sociodemograficas e as dimens@es associadas aos instrumentos selecionados.
Assim, ao refletir sobre os resultados da presente investigacao, é essencial sublinhar que
existem relacbes bidirecionais entre as variaveis, ou seja, é dificil determinar com
exatidao a qualidade do servico da SCMG, porque estamos a avaliar tanto a percecao de
trabalhadores, como a dos supervisores, 0 que poderd levantar questdes como por
exemplo: quem dard um maior contributo para a qualidade do servigo da Organizagédo?

Para concluir, verifica-se através da apresentacdo deste relatério com estudo
empirico, a importancia da GP na prossecucao de um servico de qualidade, o que implica
muitas vezes a ado¢do de um novo paradigma de gestdo, de forma a limar alguns aspetos
menos positivos. A GP com base nas praticas de recrutamento e sele¢do, formacao,
sistema de recompensa, comprometimento organizacional e espirito de equipa, reflete a
coesdo da cultura organizacional e a implementacdo das boas préaticas de gestdo na

SCMG, mostrando desta forma a qualidade dos servicos e a produtividade da Entidade.
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Apéndice A

People Management Consortium

(EUC

Caro Participante,

O People Management Consortium é uma parceria entre a Faculdade de Economia da
Universidade de Coimbra, a School of Management & Business do King’s College
London e empresas portuguesas interessadas no desenvolvimento do seu potencial
humano a partir da partilha de informacao sobre praticas de gestdo de recursos humanos
e avaliacdo do seu impacto nas atitudes, comportamentos e desempenho dos
trabalhadores. Para este efeito, estamos a realizar um estudo sobre o papel da gestdo de
recursos humanos nas carreiras, bem-estar e desempenho de trabalhadores em Portugal.
Este estudo seréa repetido todos os anos enquanto a sua empresa for membro do People
Management Consortium. Gostariamos de pedir a sua colaboracdo no preenchimento
deste questionario. Levara entre 10 e 15 minutos.

Este questionario é confidencial. As respostas serdo vistas apenas pela equipa de
investigacdo da FEUC/King’s College, London. Com a sua autorizagdo, solicitaremos a
opinido do(a) seu superior hierarquico relativamente a sua colaboragdo. O seu superior
hierarquico ndo tera acesso as suas respostas. Do mesmo modo, as respostas do(a) seu
superior hierarquico serdo igualmente confidenciais (é por este motivo que todos os
questionarios ttm um cddigo atribuido pela equipa e que nunca sera facultado as
empresas participantes). De modo a garantir a confidencialidade de todas as respostas
pedimos-lhe que entregue o questionario preenchido directamente ao nosso assistente de
investigacdo (e nunca a alguém na sua organizacéo). Os resultados serdo apresentados
agregados por empresa de modo a nunca permitir a identificagdo de qualquer

participante.



Apéndices e Anexos

O que nos interessa € exclusivamente a sua opinido pessoal. A sua participacdo dar-nos-
a informacédo importante sobre algumas das experiéncias pelas quais as pessoas passam
nas suas organizacOes. Para cada pergunta deverd assinalar unicamente a resposta que
melhor traduz a sua opinido ou a resposta que lhe parece ser a mais adequada. Se se
enganar no preenchimento risque essa resposta e assinale a que pretende. Por favor,
procure responder a todas as questdes. Caso tenha algum receio sobre a utilizacdo da
informagdo recolhida ou necessite de algum esclarecimento adicional ndo hesite em

contactar-nos.

Cordialmente,

Professora Doutora Teresa Oliveira
Universidade de Coimbra
Faculdade de Economia

Email: tcarla@fe.uc.pt

Professor Doutor Ricardo Rodrigues
King’s College London
School of Management & Business

Email: ricardo.rodrigues@kcl.ac.uk

Muito obrigado pela sua participacao
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Anexo A

. People Management
QUESTIONARIO Consortium
- % 7INGS
A. SOBRE O SEU TRABALHO, A SUA ORGANIZACAO E O SEU SUPERIOR HIERARQUICO @
(EUC

1. As afirmacgdes sequintes séio sobre o modo como se sente no seu trabalho, na sua organizaciio e em relagéio ao seu superior
hierarquico. Por favor, indique em que medida concorda com cada uma delas.

Nem
. . 5 Discordo 2 concordo 3 Concordo
(Escolha a opgao apropriada) otidants Discordo i) Concordo FRRn
discordo

0. LI
O .
O
O
uE
O
uE
nE
O
O

.. Em geral, gosto de trabalhar aqui 5

|
w

2. Durante o préximo ano penso procurar um emprego noutra organizacao

3. Esta organizacao tem um grande significado pessoal para mim

2
w

4 Muitas vezes sinto que tenho demasiado stress no trabalho

2
w

5. Globalmente, estou satisfeito(a) com o meu trabalho

2

6. Preocupo-me muito com o meu trabalho fora das horas de servigco

©

(VI KV KV

7. Estou seriamente a considerar mudar de organizacio

2

8. Ndo me sinto emocionalmente ligado a minha organizagao

2
w

9. Nio sinto que faga parte integrante da minha organizagdo

2
wn

10.  Em geral, ndo gosto do meu trabalho

o
w

1. Se pudesse saia hoje da minha organizagio

wu

U

12 O meu trabalho é muito stressante

w

13 No meu trabalho, sinto-me cheio(a) de energia.

CH

14 Sinto-me empolgado(a) com o meu trabalho.

w

15, Sinto-me imerso no meu trabalho.

o

O

2
w

16.  No meu trabalho, sinto-me cheio(a) de energia.

w

=

17 Sinto orgulho do trabalho que fago.

w

U

18 Deixo-me levar pelo entusiasmo quando estou a trabalhar.

w |un

O

19. O meu trabalho inspira-me.

n

20.  Quando me levanto de manha sinto vontade de ir trabalhar.

w

=

21 Sinto-me satisfeito quando trabalho intensamente.

w

L]

2. Muitas vezes tenho pouco tempo para desempenhar as minhas tarefas

w

(I} I
I |
oo

I B

©
w

23. Tenho sempre de trabalhar muito intensamente no meu trabalho

w

I

=
=
-

24 Muitas vezes tenho demasiado trabalho para fazer.

w

2. Muitas vezes os trabalhadores procuram negociar com a sua entidade patronal condicdes especiais de trabalho diferentes
das oferecidas aos restantes trabalhadores. Relativamente a cada uma das condi¢des abaixo indicadas indique a) aquelas que
procurou negociar com a sua organizacio e b) em que medida essa negociacio foi bem-sucedida.

b) Em que medida foi bem sucedido(a)?
a)Procurei Nem bet
. 2 2 negociar | Muito mal Mal cax Bem Muito bem
(Assinale a op¢ao que melhor traduz a sua opiniao) e e cedido()  MEMMAl o ido(a)  sucedido(a)
esnacialy sucedido(a)
Flexibilidade relativamente a quando inicio e finalizo o meu dia
" de trabalho D 0 D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
2. Um hordrio de trabalho especifico para mim D 0 I:l 1 D 2 D 3 D 4 D 5
3. Flexibilidade nas tarefas que desempenho D 0 D 1 EI 2 D 3 D 4 D 5
4 Oportunidades de formagao I:] 0 D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
5. Oportunidades para desenvolver as minhas competéncias D 0 D 1 |:| 2 D 3 I:l 4 D 5
6. Oportunidades para desenvolver a minha carreira D 0 D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
7. Objetivos de desempenho desafiantes D 0 D 1 |:| 2 |:] 3 D 4 D 5
8. Desempenhar tarefas desafiantes D 0 D 1 D 2 I:l 3 I:l 4 D 5
9. Desempenhar projetos ou tarefas especiais I:] 0 D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
10. Desempenhar tarefas que me interessem pessoalmente D 0 D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
Desempenhar atividades no trabalho que considero especialmente
! adequaz?isamim 4 pe D” Dl DZ D3 D4 DS
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3. Abaixo encontra uma lista de praticas de gestio de recursos humanos habitualmente utilizadas pelas organizacoes. Por favor, indique em
que medida concorda que estas priticas sio utilizadas na sua empresa.

desenvolver un conjunto mais alargado de competéncias

2

A minha organiza¢io dd-me formacgao com o objectivo especifico de desenvolver a I:I
minha capacidade de trabalhar em equipa !

s . s

13 L4 =

24 A minha organizacdo gere a minha carreira 1

~
w

o

. - sy Discord " Nem concord Concord
(Assinale a opgdo que melhor traduz a sua opinido) ioiamiats | Dissords USRS NS (Cincords | LIt
Recebo formacdo em dreas diretamente relacionadas com o desempenho das minhas
1. s 1 2 3 4 5
Rescho O O O O O
2. Tenho formacdo em dreas nao diretamente relacionadas com as minhas funcdes D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
Recebo regularmente informagio relativa aos objetivos, estratégia e resultados da
3. 4 IS
minha organizagio D ! D 2 D 2 D % D 2
O meu saldrio estd acima da média em comparacido com pessoas a desempenharem
4 Sk s o 5
funcdes idénticas noutras organizacdes I:I ! D 2 I:I 2 I:‘ 4 2
5. O meu desempenho ¢ avaliado formalmente pelo menos uma vez por ano D 1 E] 2 D 3 D 4 D 5
6. Os meus aumentos salariais/promogdes tém por base o meu desempenho D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
Recebo regularmente, do meu superior hierdrquico, informagao sobre o meu
x 5
Pt O. 0O 0O 0O« Os
A minha organizacio oferece-me a possibilidade de trabalhar de modo flexivel (ex.
8. : : > ; 3
horirio flexivel, trabalhar em part-time, etc.) 0. O O O Os
9. A minha organizacdo oferece-me seguranca no emprego D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
10. A minha organizac¢do tem como politica evitar despedimentos D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
1. Tenho autonomia para tomar decisdes relativas ao modo como faco o meu trabalho D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
A minha organizacdo procura preencher novas vagas internamente antes de recorrer a
candidatos externos D ! D 2 D ¢ D 4 D ?
13. Trabalho integrado(a) numa equipa D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
Tenho oportunidades para expressar as minhas opinides junto dos meus superiores
®o 2
hikreoaens 0. O 0Os 0O« 0Os
Onde trabalho s@o muito poucas diferencas visiveis de estatuto entre grupos de
Eaballstigies 0. O 0Os ©O« 0Os
A minha organizagio tem procedimentos formais que me permitem reclamar decisoes
16. . o 5
: que afetem o meu trabalho e carreira (ex. avaliacdo de desempenho) D : D 2 D 2 D ;i D 2
17. Controlo 0 modo como desempenho as minhas fungoes D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
A minha organizag@o utiliza vdrias préticas de recrutamento e sele¢io, incluindo uma <
variedade de testes e entrevistas. D ! D ; D 2 D k I:l 2
Quando a minha organizagdo recruta um novo trabalhador(a) salienta as
19.
oportunidades de desenvolvimento pessoal e profissional que proporciona. D ! D 2 D 2 D ¢ D i
20. Tenho uma carreira bem definida na minha organizagao D 1 I:] 2 D 3 D 4 D 5
21 Tenho possibilidades de promogao dentro da minha organizagio D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
» Tenho oportunidades de rotatividade e de desempenhar fun¢des diferentes de modo a I:I . D 5 I:I n D . 5

25. A minha organiza¢@o encoraja-me a gerir a minha prépria carreira 1
Y

3 i 5

4. Por favor, indique em que medida concorda com cada uma das seguintes afirmacdes sobre o seu superior hierdrguico.

(Escolha a opg¢ao apropriada) ,g::;:‘:e Discordo ':.:ﬂf,‘:":’r':: Concordo pls"':n:,:"e
Usa uma abordagem justa e trata todos(as) por igual, mas também trata os subordinados
1
COmO DEssoas D ! D 2 D 3 D 4 D 5
Considera todos(as) os subordinados(as) do mesmo modo, mas também tem em
2 2 o 2 58
consideragdo a personalidade e o feitio de cada um(a). D 1 D 2 D 2 D 4 D 3
Demonstra o desejo de liderar, mas também permite que os outros assumam papeis de
B
lideranca. D ! D 2 D 3 D 4 D 5
2 Gosta de estar no centro das atengdes, mas também permite que 0s outros(as) brilhem. O - s - s
Controla os aspetos importantes do trabalho, mas permite que os(as) subordinados(as)
5.
tratem dos detalhes. D : D 2 D . D 4 D -
Toma as decisdes finais, mas também permite que os(as) subordinados(as) controlem
6. 5
) aspetos especificos do processo de trabalho. D 1 D 2 D 2 D 4 D %
7. Gosta de seguir as regras no desempenho das fungdes, mas também permite excegdes. . - s . s
Clarifica o que espera do trabalho, mas nao gere todos os pormenores do desempenho
8. X 5
dos subordinados(as). D 1 D 2 D 2 D 4 D 2
Reconhece a distin¢io entre superiores hierdrquicos e subordinados, mas nao se acha
9. S = 2
acima dos outros apenas porque tem um papel de lideranca. D L D D 3 D A D :
10 Mantém a distancia relativamente aos subordinados(as), mas ndo € um lider distante D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
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B. SOBRE A SUA CARREIRA

1. Indique em que

Aid

concorda com as seguintes afirmacdes relativamente a sua carreira:

(Assinale a op¢ao que melhor traduz a sua opiniao)

Discordo
fortemente

Discordo

Eu sou responsdvel pela minha carreira

O.

>

'

Nem
concordo
nem
discordo

s

Concordo

O

Concordo
Plenamente

Os

o

Aprecio a estabilidade inerente a trabalhar continuamente na mesma organizagao

[

2

Os

O

Os

Em iltima andlise, dependo de mim mesmo(a) para atingir os objetivos a que me
proponho na minha carreira

(R

~

s

s

s

Sentir-me-ia muito perdido(a) se nao pudesse continuar a trabalhar na mesma
organizagdo

.

o

(B

T

s

Eu sou responsével pelo sucesso ou fracasso da minha carreira

[

=

s

O-

Os

Se a minha organizagdo me oferecesse emprego para toda a vida nunca procuraria
outra organizagio para trabalhar

(R

=

s

-

O;s

Em geral tenho uma carreira independente e auto-gerida
Gostaria de poder trabalhar na mesma organizac¢do durante toda a minha carreira

Em geral, estou satisfeito(a) com a minha carreira até hoje

.

=

s

(P

O
O

N

=

O
O

O
-

Os
Os
s

Estou satisfeito(a) com o progresso que fiz no sentido de atingir os meus objectivos
de carreira

O

=

s

O

Os

Globalmente, estou satisfeito(a) com o progresso que fiz na minha carreira

(R

2

s

O-

&

Gosto de manter a minha vida pessoal e familiar separada do meu trabalho e carreira.

0.

2

s

.

Os

Apenas quero trabalhar na minha ocupacao/profissao durante a minha carreira

[

o

s

0.

Os

Idealmente gostaria de trabalhar na mesma organizagio durante toda a minha
carreira.

(R

o

Os

0.

Os

Estaria disposto a aproveitar uma oportunidade de carreira mesmo que isso
significasse ter de ir viver para outro lado.

.

2

s

-

Os

Prefiro manter uma fronteira clara entre a minha vida pessoal e familiar e 0 meu
trabalho e carreira.

O

o

s

O-

Os

Quando houver oportunidade gostaria de deixar a minha ocupagao/profissio e fazer
outra coisa diferente.

.

2

Os

O

Os

Eu gosto de mudar de organizacio de tempos a tempos.

O

o

s

0.

Os

Gostaria de ter uma carreira onde pudesse trabalhar e viver em locais diferentes.

O

o

s

0.

Os

Gosto de trabalhar em casa mesmo que isso interfira com a minha vida pessoal e
familiar.

.

~

s

-

Os

Mesmo se pudesse escolher outra carreira, preferiria continuar a trabalhar na minha
ocupacdo/profissao.

O

I~

s

O

Os

Sentir-me-ia preso se tivesse de ficar na mesma organizacio durante toda a minha
carreira.

O

2

s

.

Os

Prefiro procurar oportunidades de carreira apenas perto do local onde vivo.

(R

o

s

s

Os

Prefiro que haja alguma integragdo entre a minha vida pessoal e familiar e 0 meu
trabalho e carreira.

O

=

Os

O-

Os

Nao me faz grande diferenca continuar a trabalhar na minha ocupagdo/profissdo ou
fazer outra coisa qualquer.

O

©

s

O

Os

Em minha opinido seria um erro ficar na mesma organizagio durante muito tempo.

.

5

s

O

s

Prefiro continuar a viver onde vivo mesmo que isso limite as minhas oportunidades
de carreira.

O

OO0 00o0o0oooooooooooooooonoon

9

Os

0.

Os

2. Pense na sua carreira nos proximos 5 anos. Em que

did

seria importante

ou alterar os aspetos abaixo indicados?

(Escolha a opg¢ao apropriada)

Muito
importante
alterar

Importante
alterar

Nio me
faz grande
diferenca
manter ou

alterar

Importante

manter

Muito
importante
manter

Continuar na mesma organizacao

O

O

2

O

T

Os

™

Continuar na mesma ocupacdo/profissao

0.

2

s

P

O

Manter o mesmo equilibrio entre a vida e o trabalho

0.

&

s

mp

s

Continuar a viver onde vivo

O

5

O

s

Os

Manter o tipo de contrato de trabalho que tenho (ex. sem termo)

.

O
O
O
L

&3

s

0.

s
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3. Pense na sua carreira nos préximos 5 anos. Em que medida seria ficil para si alterar os seguintes aspetos no seu
trabalho/carreira?

(Escolha a opg¢ao apropriada)

Muito dificil

Difici

53

Nem ficil

nem dificil

Ficil

Muito ficil

1. Mudar de ocupagio D 1 D 2 El 3 E] 4 D 5
2 Mudar de organizagio I:] 1 D 2 D 3 D & D 5

Alterar o equilibrio que mantenho entre o meu trabalho e carreira e a minha "
8 vida pessoal e familiar D ! D 2 D 3 D N D 2
4. Ir viver e trabalhar para uma outra localidade D 1 D 2 D 3 D 4 D 5

Mudar o tipo de contrato de trabalho que tenho presentemente (ex. B
o tempordrio) 0. Ll- 0 0l Os

4. Em que medida considera que os fatores abaixo representam barreiras que o(a) impedem de atingir os seus objetivos de
trabalho/carreira?

(Escolha a op¢ao apropriada)

Nio ¢ de todo
uma barreira

Niio € uma

barreira

De certo

modo, ¢ uma

barreira

E uma
barreira

E uma
barreira

intransponivel

A oferta de emprego na minha drea profissional.

O

O

5

[HE

-

s

2 O estado da economia. D 1 D 2 |:| 3 D 4 D 5
3. As possibilidades de promogio onde trabalho. I:l 1 2 D 3 D 4 D 5
4. Os meus comprometimentos familiares. D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
5 As minhas qualificaces. D 1 D 2 D 3 I:] 4 D 5
6. A minha idade. |:| 1 I:l 2 D 3 D 4 D 5
T O meu género. D 1 I:l 2 |:| 3 D 4 D 5
8. A minha raga/etnia. D 1 D 2 EI 3 D 4 D 5
9. A oferta de emprego onde vivo. D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
10. A minha capacidade para aproveitar oportunidades. D 1 D 2 D 3 D 4 D 5
11. A minha disponibilidade para correr riscos. D 1 D 2 l:l 3 D 4 EI 5
12. A minha capacidade para lidar com a mudanca. EI 1 D 2 EI 3 D 4 D 5
C.SOBRE VOCE

1. Abaixo encontrara um c

Indi

i

de caracteristicas p

em que medida c

a que elas se aplicam a si.

Nem
Discordo o concordo N Concordo
Eu sou uma pessoa... totalmente  Discordo - Concordo: 1 amente
discordo
N

...original, que tem ideias novas.

0.

9

s

-

s

9

.. curiosa sobre coisas muito diversas.

O

2

Os

-

s

...engenhosa, um pensador profundo.

0.

2

s

-

s

...com uma imaginacdo ativa

O

©

O

0.

Os

...inventiva.

O

5

s

0.

s

...que valoriza experiéncias estéticas e artisticas.

O

©

s

0.

Os

...que prefere trabalho rotineiro.

O

2

s

[

s

...que gosta de refletir, brincar com as ideias.

O

2

(B

-

s

...que tem poucos interesses artisticos.

O

5

Os

0.

Os

10.

...que € sofisticada na arte, musica ou literatura.

O

Ooo0oOooOoonoonomo

5

s

Ca

Os
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2. As questdes seguintes sdo sobre 0 modo como se tem sentido ao longo das tltimas 4 semanas no seu trabalho. Por favor
indique com que frequéncia se sentiu...

(Escolha a op¢éo apropriada) Nunca Faens D:“‘:;d‘:“ MUtas  Sempre
I Tenso(a) D 1 [:I 2 D 3 D 4 D 5
2. Preocupado(a) . - EEN Tl BNIES
3. Calmo) O O- O O s
4. Relaxado(a) O - s s s
5. Deprimido(a) O O- O- O Os
6. Triste O O- as a- s
7. Ofimista O O- (B s s

1. Sexo: Masculino [J | Feminino [] 2

2.Idade:____ anos

3. Estado Civil: Casado(a)/Unido de facto [] | Solteiro/vitivo/divorciado(a) [] >

4. Categoria Profissional: Director de Empresa []i Quadro Superior [[]2 Quadro intermédio [[]3 Quadro Técnico [+

Administrativo [_]5 Trabalhador Nao Qualificado/Manual []6 Outra? []7 Qual?

5. Aproximadamente hi quanto tempo esta na sua empresa? ____Anos ____ Meses

6. Em média quantas horas trabalha por semana? ______ horas

7. O seu contrato de trabalho é: Sem termo (efectivo) []1 A termo incerto [ ]2 A termo certo (a prazo) [ 3

Outro? []+ Qual?

8. O seu contrato de trabalho é: A tempo inteiro [ ]I A tempo parcial [ ]

9. Vocé é: Trabalhador por conta prépria []i  Trabalhador por conta de outrem [_]>  Trabalhador independente [

10. O seu saldrio mensal (bruto) é: Menos de 500€ []1  Entre 501€ e 1000€ []> Entre 1001€ e 1500€ [13
Entre 1501€ e 2000€ []+  Entre 2001€ e 3000€ [J5 Mais de 3001€ [Jo

11. Habilitacdes Académicas: Até ao 9° ano de escolaridade [ ] | 12° ano [] > Ensino Superior [] 3

12. Nacionalidade: Portuguesa O: outra[J> Qual?

Mais uma vez, agradecemos a sua colaboracao.
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Anexo B

People Management
Consortium

q&
4

zuc - QUESTIONARIO - Os Meus Colaboradores e Eu

As afirmacdes seguintes deverio ser aplicadas ao seu colaborador(a) identificado na primeira pigina deste questioniario. Em
relacfio a cada questdo, devera assinalar, com uma cruz (X), a resposta que melhor identifica a sua opinido sobre o seu
colaborador(a). Se tiver dividas no preenchimento contacte-nos. Muito obrigado pela sua colaboracio.

Nem
Este colaborador... Discordo Dlicoids concordo Concordo  Concordo
et 5 totalmente nem plenamente
(Escolha a op¢ao apropriada) oo

Executa voluntariamente tarefas que promovem a imagem da organizagdo, = 5 =
L embora isso ndo faca parte das suas obrigacdes D : D - D D : D 2
2: Executa atempadamente as suas tarefas |mj 2 O: (g as
a: Disponibiliza-se para ajudar colegas com problemas no trabalho O 2 nE (HE s
4. Cumpre todas as responsabilidades inerentes a sua fungdo O 2 (mE O« Os
5. E capa‘z de alterar o seu hordrio de trabalho para satisfazer pedidos de (ml 0 O mp O:

colegas
6. Defende a organizacio de criticas feitas por outros empregados O 2 O: [ 5
7 Desempenha bem as tarefas inerentes a sua fungio (g 2 s [mE 5
8 Faz sugestdes para melhorar o desempenho da organizacdo O ([ O: [ as
9. Frequentemente nio desempenha com eficdcia tarefas essenciais O 0O: O: O« Os
10. Abdlcg do seu tempo para ajudar colegas com problemas de trabalho ou O > O O Os

pessoais
11. Cumpre integralmente os objectivos de desempenho que lhe sdo propostos Ot 2 s 4 as
12.  Ajuda os colegas no trabalho O 2 as (g 0s
13.  Executa as suas tarefas de modo muito satisfatério Ot 2 s O« as
14.  Toma medidas para proteger a organizagio de potenciais problemas O 2 a: (HE as
15.  E negligente no desempenho de algumas das suas tarefas O 2 Oa: O as
16. Fez pouco de alguém no trabalho (m) O O O Os
18.  Disse palavras ofensivas a alguém no trabalho O 2 a: O« as
19.  Praguejou a alguém no trabalho O 2 O: O Os
20. Foi mal educado com alguém no trabalho o 5 a: O Os
21.  Envergonhou publicamente alguém no trabalho (mf (m 0O: [mE Os
22 Fez pausas no trabalho mais longas do que aquilo que € aceitdvel O 2 o: (mE 5
23.  Chegou tarde ao trabalho sem autorizagio O 0O: O3 O« Os
24. Nao cumpriu ordens do superior hierdrquico O 2 O: O as
25.  Propositadamente trabalhou mais devagar do que podia. O 0o 0o: 0O Os
26.  Atrasou o trabalho de propdsito para fazer horas extraordindrias O 2 0: (mE Os




