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RESUMO

O presente relatorio integra a fase final do Mestrado em Administragdo Publico-Privada
realizado na Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra. O principal intuito deste
relatorio consiste numa tentativa de refletir sobre o estagio curricular realizado no Servico

de Gestdo de Recursos Humanos da Universidade de Coimbra, ao longo de seis meses.

O Servico de Gestdo de Recursos Humanos integra o Centro de Servicos Comuns da
Administracdo da Universidade que assegura o0 apoio a todas as Unidades e Servigos da

Universidade de Coimbra.

O principal objetivo deste relatério consistiu num estudo de caso, apds uma revisdo da
literatura, com o intuito de analisar a qualidade da formacdo proporcionada aos
colaboradores da Universidade de Coimbra, focando-se apenas no Servico de Gestdo de
Recursos Humanos. Os dados demonstram uma posi¢édo positiva por parte dos inquiridos em
relacdo a formacdo adquirida para o desempenho das funcdes, por outro lado, os dados
também indicam que uma posicdo negativa dos funcionarios referente aos beneficios e
recompensas que poderiam resultar dessas formacdes, como por exemplo, uma melhor

avaliacdo de desempenho, a progressao na carreira e o reconhecimento por parte das chefias.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade, Qualidade dos Servicos, Formacéo



ABSTRACT

This report is part of the final phase of the master’s degree in Public-Private Administration
held at the University of Coimbra Law School. The main purpose of this report is an attempt
to reflect on the curricular internship held at the Human Resources Management Department

of the University of Coimbra, for six months.

The Human Resources Management Service is part of the Centre for Common Services of
the University Administration, which provides support to all Units and Services of the

University of Coimbra.

The main objective of this report was a case study, after a literature review, in order to
analyze the quality of the training provided to the University of Coimbra employees,
focusing only on the Human Resources Management Service. The data shows a positive
position of the respondents in relation to the training acquired for the performance of the
functions, on the other hand, the data also indicate a negative position of the employees in
relation to the benefits and rewards that could result from such training, such as a better

performance evaluation, career progression and recognition by the managers.

Keywords: Quality management, Quality of Services, Training
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CAPITULO | - INTRODUCAO

1.1 — Contexto da Investigacédo

O Mestrado em Administragdo Publico-Privada da Faculdade de Direito da Universidade de
Coimbra tem na sua fase final do plano curricular a realizacdo de um Relatério de Estagio.
O presente trabalho intitulado de “A Gestdao da Qualidade e a Qualidade da Formacao nos
Servigos Publicos: um estudo de caso” surge no ambito da realizagdo de um estagio
curricular no Servigo de Gestdo de Recursos Humanos da Universidade de Coimbra, durante
um periodo de 5 meses, iniciando a 1 de outubro de 2019 e terminando a 29 de fevereiro de
2020.

A Qualidade comecou a fazer parte dos valores humanos que podem ser passados de geracéo
em geracdo, como uma cultura que pode ser renovada e que exprime novos valores na
sociedade. Visto isto, a Gestdo da Qualidade nas organizagdes tem como principal objetivo
garantir a satisfacdo do consumidor e até superar as suas expetativas, ou seja, a Qualidade
tem como principal propdésito o sucesso das organizagoes.

Com o mercado cada vez mais competitivo, tanto a nivel nacional como internacional, e o
publico cada vez mais exigente, as organizacdes tiveram de adotar medidas que garantissem
a melhoria continua dos seus produtos e servicos para conseguirem obter os resultados
desejados ou até supera-los. Como tal, a implementacdo da Gestdo da Qualidade permitiu
colmatar as lacunas que existiam no desempenho e na competitividade da organizagéo,
conseguindo otimizar os seus servigos tendo a possibilidade de criar uma maior ligacdo com

0s consumidores, com o objetivo de os fidelizar.

Daly e Cooper (1995), definiram alguns fatores especificos referentes a importancia que a
qualidade tinha, nomeadamente, a qualidade ndo poder ser negociavel, introduz-se em todas
as partes para conseguir manter a sua linha orientadora em direcdo aos clientes, permite
aumentar a produtividade, melhora as performances do mercado como também as aumenta,
0 custo gasto com a ndo qualidade é muito elevado, o produto € de confianca, 0 consumidor
¢ considerado o “rei” pois as suas necessidades tém de ser sempre satisfeitas ou ateé

superadas, e por fim, a qualidade deve comegar a ser considerada como uma forma de vida.
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Atualmente, os consumidores ndo se importam de obter um produto ou servi¢o por um custo
superior desde que este tenha uma maior qualidade, o que pode levar a um aumento das
vendas gracas ao desempenho da qualidade que cada vez é mais importante em relacdo ha
concorréncia. E importante salientar que as reclamacdes, sugestdes e até exigéncias dos
consumidores podem ser considerados como indicadores que podem servir de guias de
orientacdo para a organizacdo, podendo trazer-lhe bastantes beneficios em relacdo a

concorréncia.

A Gestdo de Recursos Humanos corresponde a um conjunto de técnica que servem para gerir
0s recursos humanos de uma organizagédo e potencializar o capital humano que se pode
complementar com diversas areas, como por exemplo, o recrutamento e selecdo, 0s
beneficios e remunerac@es, a formacao e desenvolvimento, entre outras. A principal intencao
da GRH é que os colaboradores se sintam satisfeitos com o seu trabalho e que sejam

recompensados por alcangarem as metas da organizacao.

Na contemporaneidade, a qualificacdo do capital humano tornou-se um papel fundamental
na modernizacgdo, inovacdo e melhoria da qualidade da prestacdo do servico publico. Nos
dias de hoje vivemos num contexto de globalizacdo e as novas estratégias de negocio
incidem sobre as novas politicas no Capital Humano, isto porque o CH € visto como uma
das principais vantagens no mundo empresarial, originando mudancas eficazes nas

organizacOes (Henriques, 1997).

O desenvolvimento das sociedades coagiu as pessoas a procurarem mais competéncias e
qualificacdes fundamentais para acompanhar esse desenvolvimento. Por isso, através da
necessidade de melhorar a qualidade dos colaboradores das organizagdes ou servigos surgem

as formacoes.

A formacéo tornou-se num tema da atualidade de qualquer organizacdo por ter o papel
importante tanto no desenvolvimento de uma organizagéo ou servigo como também nos seus
colaboradores, contribuindo para o aumento da motivacdo e satisfagdo dos trabalhadores.
Como se tornou tdo essencial, a formagdo tem tido um impacto positivo na qualidade dos
servigos prestados por os colaboradores aplicarem os conhecimentos que adquirem nas

formacdes.

13



1.2 —Objetivos da Investigacdo

O principal objetivo deste trabalho é abordar a gestdo da qualidade e a sua importancia na
prestacdo do servico publico. Neste &mbito mais genérico, o presente estudo aborda a
formacéo, e contetdos formativos que sdo administrados aos colaboradores no ambito das
suas funcGes no servico publico, em particular os funcionarios do SGRH da Universidade
de Coimbra. Neste sentido, este relatorio pretende contribuir para a tematica da gestdo da
qualidade de servico atraves de um estudo de caso que coloca a formagdo como uma variavel
que pode contribuir para a prestacdo de um melhor servico publico. Discernindo da

problematica colocam-se as seguintes questdes de investigacao:

e As competéncias dos colaboradores/ funcionarios contribuem para a qualidade do
servico?
e A formacgdo adquirida pelos colaboradores no dmbito das suas fungdes é a mais

apropriada para enriquecer a funcéo e contribuir para a qualidade de servigo?

1.3 — Estrutura do Trabalho

De modo a fazer face aos objetivos expostos, o presente relatorio encontra-se dividido em

quatro capitulos.

No presente capitulo descreve o contexto da investigacdo, os objetivos da investigacdo e a

estrutura que segue o presente relatrio.
O segundo capitulo € dedicado a revisao da literatura.

O terceiro capitulo é dedicado a um estudo de caso. Aqui é apresentada a entidade acolhedora

do estagio, a metodologia e instrumentos utilizados para anélise e tratamento da informacéo.

O quarto e ultimo capitulo, apresenta as principais conclusdes do trabalho desenvolvido
retirando-se as implicacOes para a administracdo, as limitacdes do estudo e apresentadas
direcdes para trabalhos futuros.

14



CAPITULO Il - REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 — Introducéo

No presente capitulo é feita a revisdo bibliografica. Sdo expostos como temas principais a
Gestdo da Qualidade, os Servicos e os Servigos Publicos, a Gestdo de Recursos Humanos e,

por fim, a Formacéo Profissional.

2.2 — Gestéo da Qualidade

Cada vez mais se fala e escreve sobre Qualidade, sendo cada vez mais um conceito utilizado
no nosso dia-a-dia. Considera-se um conceito subjetivo, numa perspetiva do
utilizador/consumidor, sendo que ainda ndo possui uma definicdo concreta, por ser
caraterizado de diferentes maneiras conforme a compreensdo de cada um que tem como

escopo a satisfacdo das necessidades do cliente/cidadao.

A Qualidade surge do termo latino “qualitate” que significa “propriedade ou condigdo
natural de uma pessoa ou coisa que a distingue das outras; atributo; caracteristica; predicado”
(Infopédia, 2020). E considerado um termo antigo que tem vindo a modificar-se ao longo
dos anos, fazendo com que se torne cada vez mais dificil uma definicdo Unica. A evolugédo
do conceito, que acompanhou décadas de histdria, tornou-se numa tentativa de descrever
algo complexo que e, sob o ponto de vista do utilizador ou consumidor, o conceito é
observado de diferentes pontos de vista conforme a interpretagdo subjetiva, e interpretada

ou avaliada de acordo com os beneficios que mais valorizam.

2.2.1 — Evolucéo do Conceito

Desde os primérdios da civilizagdo se procurava a Qualidade. Diversos autores suspeitam ja
da existéncia do conceito “qualidade” nas civiliza¢cBes Egipcias (cerca de 3500 a.C. nas

margens do rio Nilo) e Fenicios (cerca de 3000 a.C. na Fenicia), existindo sinais do seu uso
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nas penas aplicadas aos cidaddos usando o Cédigo de Hamurabi?, datado de 1752 a.C., e nas

leis dos Fenicios sobre os produtos com defeito.

Passadas décadas de historia, € consensual que a evolucdo da Qualidade se divida em quatro

etapas:
1. Erada Inspecao (final do séc. XVIII —inicio do XIX):

A atividade de producdo era artesanal e em menor escala, sendo 0s artesaos 0s responsaveis
pelos produtos e pela qualidade destes. Os artesdos tinham uma relacdo direta com o cliente,
ou seja, identificavam as suas necessidades, criavam o produto, produziam-no, alteravam-
no em caso de necessidade de melhoria, inspecionava-o, corrigia-o, vendia-o e reparava-o,

caso fosse preciso.

Quando surge a producdo em massa com o0 objetivo de produzir em maior gquantidade,
reduzindo os custos e dando a resposta ao mercado é que a inspecao se torna uma funcéao
mais utilizada. Era uma inspecéo realizada em produtos ja finalizados, onde os inspetores
recorriam a modelos-padrédo para conseguirem determinar se 0s produtos se encontravam em
conformidade. Os inspetores tinham a tarefa de identificar e quantificar as pecas defeituosas.
As pegas defeituosas eram removidas e trocadas sem efetuar uma avaliagdo real dos erros
para evitar a sua repeticdo (Barcante, 1998). Esta era marcada pelo objetivo de ter a

Qualidade igual e uniforme em todos os produtos existentes.
2. Erado Controlo Estatistico da Qualidade (década de 1930):

Surge no contexto da Revolucio Industrial? e depois na 2.2 Guerra Mundial e Nesta fase é
guando comecam a aparecer os primeiros desenvolvimentos significativos a nivel do
controlo da qualidade do produto final. O crescimento da producdo veio demonstrar que as
antigas técnicas de inspecdo se comecavam a tornar-se ineficientes e dispendiosas. O
primeiro a desenvolver uma técnica para resolver os problemas relativos ao controlo foi

Shewhart ao utilizar conhecimentos estatisticos, como por exemplo, a amostragem. Foi

! Documento com 282 artigos que revela uma nova ideia das classes sociais relativamente ha industria,
economia, familia e inclui leis de caréter geral. Foi escrito durante a primeira dinastia babildnica, pelo rei
Hamurabi, com a inten¢do de definir os direitos e deveres para a populacdo e auxiliando a administracéo desta.
Foi descoberto em 1902 em Susa, Irdo, encontrando-se neste momento exposto no Museu e Louvre, em Paris
2 periodo entre 1730 e 1850, em que na Inglaterra ocorreram radicalmente um conjunto de transformacgdes
tecnoldgicas e industrias, que mais tarde se viriam a difundir no resto da Europa, na América do Norte e no
Japdo. Notas de rodapé com o mesmo tipo de letra que o restante texto
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também nesta fase que surgiram os departamentos dedicados exclusivamente a Qualidade
nas organizacOes, mas a inspec¢ao do produto continuava a ser no final da sua producéo,
detetando e quantificando os defeitos sem investigar as causas (Vasconcellos & Lucas,
2012).

Na 2.2 Guerra Mundial, a inspe¢éo de produtos ja era substituida pelo controlo dos processos,
neste momento, existia um foco no processo que abrangia o ciclo de producédo. Nesta fase, a

Qualidade focava-se no processo de producao.
3. Erada Garantia da Qualidade (entre 1950 e 1969):

Considerada a era do maior desenvolvimento tecnolégico e industrial apos a 2.2 Guerra
Mundial, deu origem a um aumento da oferta de produtos e servicos, que por sua vez
provocou um aumento da concorréncia nos mercados o que fez com que os consumidores se
tornassem mais exigentes. Neste momento passa a ser adotada a prevencao que ira reduzir
desperdicios. Os principais movimentos desta era sdo: Quantificacdo dos custos da
Qualidade, Controle Total da Qualidade, Técnicas de Confiabilidade e o Programa de Zero
Defeitos (Barcante, 1998). Foi o momento do Japdo se destacar no cenario economico
mundial, pelas suas carateristicas de qualidade a nivel dos produtos (Vasconcellos & Lucas,
2012).

4. Era da Gestdo da Qualidade Total (final da década de 1970 até a atualidade):

Inicia-se no Ocidente, como uma reacao a competitividade presente nas indUstrias japonesas.
Os japoneses continuaram na linha da frente do setor industrial mesmo com todos os esforgos
dos americanos. Esta era é considerada a evolucdo das trés eras anteriores (Barcante, 1998),
pois abrange as outras e destaca o foco no cliente, tentando corresponder as suas
necessidades traduzindo-as nos produtos ou servigos. Nesta altura, a Qualidade comeca a ser
considerada fundamental em todos os aspetos do negocio, sendo a Gestdo da Qualidade
aplicada e tudo o que se faz na empresa e em todos 0s seus niveis e areas (Barcante, 1998).
O sucesso de qualquer organizagdo estd relacionado com os clientes, ou seja, uma

organizacdo podera ser bem-sucedida caso as necessidades dos clientes sejam satisfeitas.

2.2.2 — Gurus da Qualidade
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Ao longo dos tempos, surgiram ou foram desenvolvidos diferentes conceitos de Qualidade
segundo as suas perspetivas, que foram desenvolvidos por diferentes autores que sdo
considerados os “mestres” ou “gurus” da Gestdo da Qualidade. O pai da Qualidade €
Edwards Deming que era um fiel discipulo de Walter Shewhart, mas existiram outros autores
que deram importantes contributos nesta area, como por exemplo, Joseph Juran, Philip
Crosby, Armand Feigenbaum, Kaoru Ishikawa e Genichi Taguchi.

2.2.2.1 — Walter Shewhart

Walter Shewhart nasceu a 18 de marco de 1891, nos EUA, e faleceu em 1967 em New Jersey.
Formou-se na Universidade de Illinois, doutorando-se em Fisica na Universidade da
Califérnia. Comecou a trabalhar na Western Electric Company entre 1918 e 1924, passando
depois para a Bell Telephone Laboratories, onde comecou a desenvolver o seu trabalho sobre
a qualidade. Estudou o efeito da variabilidade em processos industriais e percebeu todos 0s
processos produtivos tinham sempre associada uma variabilidade e que, portanto, menor ela
fosse, mas elevada seria a qualidade do produto e do processo (Costa, 2013). Foi o inventor
da Carta de Controlo que serviam para vigiar e reduzir a variabilidade existente nos
processos de producdo, e também fundou o Ciclo de Shewhart, mais tarde designado de
Ciclo PDCA que é considerado uma das principais ferramentas e mais importantes

ferramentas da melhoria continua.

2.2.2.2 — Edward Deming

Edwards Deming, considerado o grande pioneiro da Gestdo da Qualidade, nasceu em 1900
e faleceu em 1993 nos EUA. Formou-se em Engenharia Eletrotécnica e Matematica, e
doutorando-se em Fisica e Matematica pela Universidade de Yale, sendo depois convidado
para ir para o Japao para ensinar gestores e engenheiros as técnicas de controlo da Qualidade.
A sua aproximacao a qualidade baseia-se na transmissao e ampliacdo do legado de Shewhart,
de quem foi o principal discipulo, no que respeita ao conceito do processo estatistico e a uma
nova forma de encarar a qualidade (Antdnio, Teixeira & Rosa, 2019). Deming definiu a
qualidade como conformidade de um produto com as especificacdes técnicas que Ihe foram

atribuidas (Gomes, 2004). A sua estratégia seria eliminar todos os obstaculos de modo a
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poder melhorar a Qualidade utilizando os seus 14 principios, visto isto, para Deming a
qualidade é como um grau de uniformidade e dependéncia previsivel, a um custo baixo e
adequado ao mercado, tendo uma grande influéncia dos metodos estatisticos e o
aparecimento do cliente como parte fundamental (Fonseca, 1988). Argumentava também
que 94% dos problemas da qualidade eram da responsabilidade da gestéo e foi o propagador
do Ciclo de Shewhart ou PDCA (Planear, Executar, Verificar, Agir) para facilitar a melhoria

continua da Qualidade.

2.2.2.3 — Joseph Juran

Joseph Juran nasceu em 1904, na Roménia e sucumbi-o em fevereiro de 2008, nos EUA.
Formou-se em engenharia e comecou a trabalhar na Western Electric Company, onde teve o
seu primeiro contato com a qualidade. Mais tarde, foi convidado para dirigir seminarios para
gestores no Japdo, tal como tinha acontecido com Deming, sendo considerado também um
dos responséveis pelo desenvolvimento excecional das industrias japonesa no pos-guerra.
Para Juran, a Qualidade é aptiddo ao uso o que acentua a confianga que um produto ou
servico deve merecer aos seus utilizadores e considera que o controlo da qualidade deve ser
conduzido como uma parte integrante do controlo de gestdo (Antonio et al., 2019). Defende
que a gestdo de qualidade se divide em trés pontos: o Planeamento, o Controlo e a Melhoria
Continua — que formam a famosa Trilogia de Juran, refere ainda a existéncia de um sistema
contabilistico que permite calcular os custos dos desperdicios e dos produtos com defeito,
os designados Custos da Qualidade. Tal como Deming, Juran sustenta que 80 a 85% dos
problemas sdo da responsabilidade da gestdo (Fonseca, 1988). A filosofia de Juran pode ser
considerada uma proximidade da gestdo por objetivos, defendendo também a criacdo do

programa da melhoria da qualidade.

2.2.2.4 — Philip Crosby

Philip Crosby, outro grande nome da gestdo da qualidade, nasceu nos EUA em 1926 e
faleceu em 2001. Formado em medicina, inseriu-se na area da Qualidade em 1952, no pos-
guerra, comecando na linha de montagem entendeu que o seu principal objetivo seria ensina

0s gestores da empresa a prevenir problemas. Destacou-se por desenvolver o conceito de
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“Zero defeitos” e o de “Fazer bem a primeira”. Tal como Deming, Crosby define qualidade
em termos de conformidade do produto com as suas especificacdes técnicas, mas introduz a
ideia de que a qualidade é gratis, compensa sempre o investimento, desde que garanta que o
processo vai produzir bem a primeira, “right first time” (Gomes, 2004). Expressou-se atraves
de 14 pontos, semelhante a Deming, que tinham como principal objetivo promover uma
alteracdo na estrutura e atitude, como também instituir métodos de melhoria em toda a

empresa. Como sintese das suas ideias, existem os 4 absolutos de Crosby, sendo eles:

1. Qualidade é conformidade com as expetativas do cliente;

2. O desempenho ¢é igual a zero defeitos;

3. A prevencao é que permite obter os resultados da Qualidade;
4

A medicdo da Qualidade é realizada através do custo da ndo-qualidade.

2.2.2.5 — Kaoru Ishikawa

Ishikawa nasceu em 1915 no Japéo e faleceu em 1989. Formado em Quimica Aplicada, no
pos-guerra tornou-se numa das pessoas mais importantes no Japao por defender a Qualidade.
Para Ishikawa, o controlo de qualidade ¢ uma forma para pensar sobre a gestdo que ao ser
praticado permite criar, produzir e fornecer um produto que é econémico, Util e que satisfaz
as necessidades dos clientes. Foi o criador do Diagrama Causa-Efeito (Diagrama de Ishikawa
ou Diagrama Espinha-de-Peixe) e também dos Circulos de Controlo da Qualidade,
promoveu o uso das ferramentas classicas da qualidade porque acreditava que solucionavam
cerca de 95% dos problemas que existiam e ainda conseguiu desenvolver a ideia do Controlo
da Qualidade em toda a empresa no Japdo. Ainda executou o cargo de presidente do comité

japonés da Conferéncia Nacional do Controlo da Qualidade.

2.3 — Os Servigos

Neste ponto, ird realizar-se uma revisdo da literatura sobre os servigos, fazendo uma
abordagem a diversas tematicas: definigdes do conceito de servico, evidenciando as suas

carateristicas e as suas classificacoes.
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2.3.1 — Conceito de Servico

Como acontece com a definicdo de Qualidade, também o0s Servicos dispbem de uma
variedade de interpretacdes pois faz parte do quotidiano o uso de uma variedade de servicos

por todos.

Proveniente do termo latino “servitiu- “, compreende-se que servigo ¢ o “ato ou efeito de
servir” (Infopédia, 2020), mas quando é aplicado a gestdo da qualidade, Johnston e Clark
definem servi¢o como “uma combinagdo de resultados e experiéncias prestadas e recebidas

por um cliente” (cit. em Pinto, 2003).

Vérios autores sugeriram diversas interpretacbes do conceito, como se ira abordar de

seguida.

e A American Marketing Association (AMA), define servigos como as “atividades,
beneficios ou satisfacdes oferecidas a venda ou fornecidos em ligacdo com a venda
de produtos”.

e Gronroos (1994) define servigo como “uma atividade ou uma série de atividades de
natureza mais ou menos intangivel que normalmente, mas ndo necessariamente,
ocorre entre consumidores e empregados de servigos e/ou recursos fisicos ou bens
e/ou sistemas do fornecedor do servigo, que séo oferecidos como solugdes para 0s
problemas do consumidor”.

e Lovelock e Wright (2006) estabeleceram que 0s servicos seriam uma parte essencial
da atividade economica, criando valor para os seus contraentes aquando a sua
realizacéo e no espaco especifico onde decorre.

e Berry (1980), defende que o servi¢co € um ato, um desempenho ou um esforco, onde
0 que o permite caraterizar € a intangibilidade.

e Lehtinem (1983), por sua vez, defende que o servi¢co tem como principal intencéo a
satisfacdo do cliente através de uma ou varias atividades que promovem interacdes
COM pessoas ou com maquinas.

e Zeithmal, Parasuranam e Berry (1990) asseguram que 0S Servicos sao
fundamentalmente uma experiéncia, sendo as suas qualidades avaliadas

verdadeiramente ap0s a sua compra ou no momento da produc&o.
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Visto isto, podemos considerar que o conceito de servicos € a defini¢do da oferta do servigo
que a organizagdo produz e que é relevante para o cliente, numa linguagem com significado

para os trabalhadores e para os acionistas (Pinto, 2003).

Definir de forma precisa o conceito de servicos é uma tarefa complicada na area da
qualidade, sendo que os servigos comegaram a tornar-se instrumentos Uteis, essencialmente

na area da gestdo, tendo o seu principal destaque na area da economia.

2.3.1.1 — Carateristicas dos Servigos
Consoante a existéncia das varias definicdes para Servico, assim alguns autores destacaram
algumas carateristicas que consideram importantes para auxiliar na compreenséo do conceito

de Servigo.

Gronroos destacava cinco carateristicas basicas que poderiam ser reconhecidas em maior

parte dos servigos. Séo elas:

e Processo — composto pelas atividades ou sequéncias de atividades, e ndo pelos bens
ou propriedades. O processo ndo é acompanhado pelo consumidor, este s6 tem a
possibilidade de verificar o que resulta do processo.

e Simultaneidade — executado aquando a realizacdo do processo de producdo do
Servigo, ou seja, 0s servicos serdo consumidos quase a0 mesmo tempo que estes se
produzem. Isto pode tornar-se um obstaculo para conseguir descobrir ou detetar as
falhas ou erros que existem, arriscando ndo ser possivel a sua correcdo ou
melhoramento.

e Perecibilidade — esta carateristica encontra-se interligada a Simultaneidade. Nao
permite que o servigo seja armazenado para vender ou utilizar depois, ou seja, 0
servico so poderd ser prestado caso este seja solicitado pelo consumidor. Os servigos
requerem uma busca intensiva e exigente, o que ndo acontece com os produtos, por
iSS0, torna-se dificil sincronizar as ofertas e as procuras dos servigos.

e Heterogeneidade — especialmente quando o consumidor pode participar ao longo da
prestacdo de servicos. O servigo podera variar em termos de padrdo ou qualidade,
sendo que esta variabilidade pode trazer dificuldades na padronizacao e na avaliagdo

do preco do servico. Concluisse que os servigos sdo dificeis de padronizar por
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acontecerem sempre de forma idéntica, mas nunca igual, por variarem em
determinados fatores (quem os executa, onde séo realizados, o consumidor ter outras
exigéncias, quando é executado, entre outros) que os podem alterar.

e Intangibilidade — considerada que o servico é uma experiéncia Unica que ndo permite
que existam comparagdes entre outros servigos, visto que um servigo ndo pode ser
visto, tocado, sentido, ouvido ou até provado antes de se adquirir, contrariamente
com 0 que acontece com o0s produtos. O consumidor sO ird obter o resultado da
prestacdo do servigo, por isso, 0 armazenamento e a demonstracdo das suas
qualidades ndo sdo possiveis por se tratar de uma substancia que ndo é fisica, mas

sim abstrata.

2.3.2 — A Importancia da Qualidade dos Servicos

A qualidade dos servicos depende muito da mobilizacéo e do envolvimento das pessoas que
trabalham na organizacdo. Esse caminho para a mobilizacdo e para o envolvimento depende
da introducdo de modificacBes nos sistemas de gestdo das organizacbGes publicas,
designadamente, a implementacdo de modelos de decisdo descentralizados e participativos
(Carapeto & Fonseca, 2006). Ora, a adogdo destes modelos pressupde a eliminacédo de niveis
desnecessarios de decisdo e apela a uma maior autonomia e responsabilidade por parte dos
funcionarios, que deverdo desenvolver, para além de multiplas competéncias, a motivacao,
os valores e as atitudes de recetividade ha mudanca, criando uma cultura de servico orientado
para a melhoria continua, através da adogdo permanente de praticas inovadoras (Carapeto
& Fonseca, 2006).

Tornou-se cada vez mais importante oferecer servicos com qualidade de modo a uma
organizacdo poder tornar-se a preferéncia dos seus consumidores. Para isso, necessita de
uma estrutura bem definida que tenha a possibilidade de gerir 0s servigos que irdo ser

oferecidos.

Ao serem implementadas estratégias de qualidade nos servigos podem existir inumeros
beneficios que poderdo traduzir os melhores resultados que serdo alcangados. Podem ser
considerados beneficios, por exemplo, uma maior satisfacdo dos consumidores que pode

significar uma maior rentabilidade por permitir que estes transmitam a outros consumidores,
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um bom ambiente de trabalho também pode ser benéfico por permitir que existam melhores
relacOes entre os trabalhadores o que podera aumentar a sua motivacao e produtividade que

podera leva-los a obter melhores resultados.

Torna-se importante considerar a existéncia de um sistema de qualidade nos servigos por
permitir conquistar lugares de destaque as organizacGes, trazendo beneficios para todos,

tanto para a organizacdo em si como para 0s consumidores.

A qualidade do servigo deve corresponder as necessidades dos consumidores de modo a que
satisfaca a necessidade do consumidor melhor que a concorréncia, tanto a nivel custos como

de qualidade do servico.

2.3.3 — A Qualidade do Servico

Existem temas que por muito que sejam abordados em diversas pesquisas continuam a
suscitar diversas controvérsias entre 0s varios pesquisadores, € o que acontece com 0
conceito de Qualidade de Servico. Este conceito torna-se dificil de definir por os servicos
serem um setor muito amplo, diferente do que acontece com os produtos. De modo a permitir
uma medicdo da qualidade de um servico é necessario que o conceito deste se encontre bem
esclarecido para facilitar esta percecdo é comum recorrer-se a modelos de qualidade

percebida do servi¢o, sendo que estes podem ser usados de modo a complementarem-se.

Na tentativa de definir Qualidade de Servico, Corréa e Gianesi (1994), declararam que a
“Qualidade em servicos pode ser definida como o grau em que as expetativas do cliente séo
atendidas, excedidas por sua percecdo do servico prestado”. Por outro lado, Falconer (1999)
afirma que a Qualidade do Servico € o “uso eficiente dos recursos e avaliacao adequada do
que deve ser priorizado, em funcdo dos recursos disponiveis, das necessidades do publico e

das alternativas existentes”.

Com base nas defini¢cGes acima descritas, consegue-se concluir que a Qualidade do Servico
pode garantir o sucesso da organizacdo, tentando desenvolver e oferecer servigos de
qualidade que permitam criar valor e consigam corresponder as expetativas dos clientes. Por

1SS0, torna-se essencial avaliar a Qualidade do Servico para as organiza¢0es poderem tornar-
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se mais competitivas e a0 mesmo tempo terem mais informacgdes sobre as necessidades ou

expetativas dos clientes.

Para executar a avaliacdo da Qualidade dos Servicos sdo utilizados padrdes e modelos que
permitem medir o grau de satisfacdo do cliente, usando critérios qualitativos e subjetivos.

Os modelos podem ser:

e Modelo da Qualidade Percebida Total do Servico

Foi criado por Grénroos com o intuito de esclarecer que a qualidade de um servico ou
produto é algo que o consumidor entende que seja, ou seja, 0 importante é a opinido do

consumidor sobre a qualidade.

Segundo este modelo, a Qualidade Total Percebida é o ponto de equilibrio entre duas
dimens0es, a Qualidade Esperada e a Qualidade Experimentada, surgindo ainda uma terceira
dimensdo denominada de Imagem Corporativa. Isto é, a Qualidade Total percebida sera igual
ao nivel das dimensdes da Qualidade Técnica® e da Qualidade Funcional*, juntamente com

as diferencas existentes entre a Qualidade Esperada e a Qualidade Experimentada.

Existe uma boa Qualidade Percebida quando a Qualidade Experimentada corresponde as
expetativas dos clientes, ou seja, a Qualidade Esperada, e caso as expetativas ndo sejam

atingidas é considerada uma ma Qualidade Percebida.

As dimensdes Qualidade Técnica e da Qualidade Funcional encontram-se interligadas, pois
é importante aquando da determinagio da Imagem Corporativa® da empresa e da relagdo da

qualidade.

3 Medida objetiva que se baseia no que é recebido pelo consumidor como resultado da interacdo deste com a
organizagdo que presta o servigo, responde a questao “O qué?”

4 Forma como o servico é prestado, por exemplo, através da aparéncia, do comportamento, da acessibilidade,
entre outros, esta ird responder a questéo “Como?”

> Tem o poder de influenciar a escolha do consumidor, é criada pela Qualidade Técnica juntamente com a
Qualidade Funcional, mas também por outros fatores, por exemplo, as ideologias, pregos, etc.
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Figura 1 — Modelo da Qualidade Percebida Total do Servigo

Qualidade Esperada Qualidade Percebida Qualidade Experimentada

- Vendas
Qualidade Técnica: l Qualidade Funcional:

. Comunicacdo de Marketing
0 Qué Como

. Imagem

. Comunicacdo “passa palavra”

. Relag@es Pablicas

. Necessidade e valores dos
clientes

Fonte: Gronroos, 2000

o  Modelo dos 4 Q’s da Oferta da Qualidade

Criado por Gummesson, partiu da perspetiva de Groénroos, ou seja, dizia que a Qualidade
Percebida pelo cliente era a satisfacdo do cliente. A ideia principal deste modelo é que os
servigos e os bens fisicos fazem parte dos produtos oferecidos o que pode implicar uma

combinagao entre os elementos dos servigos e dos bens.

O modelo dos 4 Q’s de Gummesson identifica quatro tipos de qualidade que considera que

sédo as origens da qualidade percebida e a satisfacdo do cliente. Os 4 Q’s sdo, nomeadamente:

o Qualidade de Projeto ou de Design — sdo 0s servi¢os/bens que sdo projetados
ou desenhados para executarem as fungdes que sao desejadas pelos clientes;

o Qualidade de Producéo e da Distribuicdo — a principal funcdo é seguir,
rigorosamente o desenho/projeto que tinha sido planeado anteriormente;

o Qualidade Técnica ou de Entrega — corresponde a distribuicdo do produto no
prazo apropriado, sem ter defeitos, com a respetiva documentacéo e a devida
pontualidade;

o Qualidade Relacional — é uma inovagdo de Gummesson que pretende
especialmente tocar as relagbes humanas, ou seja, tentar fidelizar os
consumidores atraveés da comunicacgdo, considerasse como um indice de

sucesso na criagdo de relagOes internas e externas.
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As trés primeiras dimens@es® ja se encontravam referenciadas na definigdo da qualidade de
produto, acrescentando-se apenas o conceito de Qualidade Relacional’. Estes 4 Q’s serdo
colocados face-a-face com os considerados conceitos-chave, designadamente, a Imagem®,
as Expetativas e as Experiéncias. Visto isto, a Qualidade é considerada como a totalidade de

todos os procedimentos, desde a elaboracdo da ideia até a0 momento da entrega ao cliente.

Figura 2 - Modelo dos 4 Q's da Oferta da Qualidade de Gummesson

Imagem, Marca

Expetativas / Experiéncias

Qualidade do Qualid.ade Percebida Qualidade
Design pelo cliente: Relacional

| . Imediata |

. .Longo prazo

Qualidade da .

Qualidade
Producdo e da Técnica
Distribuicdo

Fonte: Gronroos, 2000

e Modelo de Parasuraman, Zeithmal e Berry

Este modelo resulta de um estudo de investigacdo dirigido por Parasuraman, Zeithmal e
Berry com o objetivo de definir, esclarecer e aprofundar o conceito de qualidade de servico
e as suas carateristicas, como também analisar as fontes dos problemas da qualidade para

ajudar os gestores a compreender qual a melhor forma de melhorar a qualidade do servico.

Como base no modelo criado por Oliver®, estes estudiosos sugeriram medir a qualidade do

servigo atraves da diferenca que existe entre a expetativa do cliente e o desempenho de quem

¢ Qualidade de Projeto, Qualidade de Produc&o e da Distribuicdo e a Qualidade Técnica

" Pode subdividir-se em dois fatores importantes: o relacionamento profissional e o relacionamento social

8 Considerada como uma marca para o consumidor, é importante para a perce¢do do consumidor

® Considera que a satisfacdo do cliente é o resultado da diferenca entre o desempenho e as expetativas, ou seja,
0 consumidor faz antes uma apreciacdo do produto ou servigo criando um modelo em relagdo ao qual a
avaliacao real sera feita
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realiza 0 servico, originando assim o “Modelo dos 5 Gap’s”'® que se tornou conhecido
internacionalmente e pode ser aplicado a variados servigos. Este modelo afirma que a
avaliacdo realizada pelo cliente relativamente a qualidade do servico resulta das diferencas
existentes entre as expetativas!! e as percecdes do desempenho verdadeiro da organizagio
que presta o servico e que as Gap'2 podem criar fatores que afetem a possibilidade de oferta

de um servico que seja percebido pelo consumidor.
Os 5 Gap’s representam principalmente:

o Gap 1 - divergéncia entre a expetativa do consumidor e o que foi entendido
por parte da organizacdo como seria a expetativa do consumidor, ou seja,
uma ma avaliacdo da perspetiva do cliente;

o Gap 2 —desacordo entre 0 entendimento da organizagdo e 0s pormenores que
cria para atender o consumidor, ou seja, define o nivel do servico muito
inferior do que a expetativa do cliente;

o Gap 3 — discordancia entre as especificacdes feitas e o servico criado, ou
seja, a qualidade da entrega € inferior ao padrao estabelecido;

o Gap 4 — divergéncia entre 0 servico criado e a comunicacao externa ao
consumidor, ou seja, a entrega do servico sera diferente do que havia sido
prometido;

o Gap 5 — reflete a diferenca entre o servico esperado e o servico fornecido,
ou seja, € a diferenca que existe entre o servico que foi desejado e o que foi

percebido pelo consumidor.

10 Basicamente, este modelo diz que a diferenca dos Gap’s existentes entre o servico esperado e o percebido
da origem a Qualidade Percebida pelo Cliente

11 As expetativas dos consumidores podem ser influenciadas por diversos fatores, como por exemplo, as
necessidades pessoais, experiéncias anteriores com outros servigos, a comunicagao, etc.

12 Significa lacuna ou falha (Infopédia, 2020)

13 Este Gap pode ser reduzido quando as lacunas em relagio aos outros Gap’s se mantém num nivel mais baixo
possivel
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Figura 3 - Modelo dos 5 Gap's de Parasuraman, Zeithaml e Berry
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Fonte: Gronroos, 2000.

Previamente, em 1988, estes autores tinham realizado um estudo que lhe tinha permitido
definir alguns critérios para avaliar a qualidade, o que lhes permitiu agruparem em 10
dimensBes (Tangibilidade, Fiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranga, Empatia,
Competéncia, Acessibilidade, Cortesia, Comunicagdo, Credibilidade e Conhecimento das
necessidades dos consumidores) que viriam a facilitar a compreensao das expetativas e das
percecdes dos consumidores. Mais tarde, em 1991, reviram o0 modelo e reduziram apenas
para 5 dimensdes (Tangibilidade, Fiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranca e
Empatia).

Notasse que existe uma maior dificuldade por parte dos consumidores na avaliagdo dos
servigos do que se avaliassem produtos, pois a avaliagdo da qualidade do servigo inclui todos

0s momentos desde a execucao até ao resultado do servico.
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2.3.4 — New Public Management

Com o crescimento das expetativas e das necessidades dos cidaddos, verificou-se a
necessidade de se inserir uma nova orientacdo para a prestacdo de servigos por parte da
administracdo publica, tornando-se a satisfacdo dos cidaddos e a qualidade dos servicos
prestados os fatores principais desta nova orientagéo.

Esta nova orientacdo, surge por volta da década de 80, designando-se por “New Public
Management” sendo também conhecido por “Nova Gestao Publica”, fundamenta a sua
gestdo auxiliando-se de técnicas que anteriormente eram utilizadas na gestdo privada, de

modo a obterem resultados eficientes e eficazes.

A New Public Management refere-se a um conjunto de ideias e préaticas (incluindo
reinvencdo e neomanagerialista) que procuram, no seu ndcleo, utilizar abordagens do setor
privado e empresarial no setor publico (Denhardt & Denhardt, 2000). A NPM pode ser
conceituada como um conjunto complexo e variado de transformac6es envolvendo um foco
renovado em controle de custos e eficiéncia, capacidade orcamentéria e descentralizacdo do
poder de geréncia, criagdo de mecanismos de mercado e similares envolvendo novas formas
contratuais, foco na qualidade dos servicos associada a novos mecanismos de prestacdo de
contas (accountability), desenvolvimento de multiplos indicadores de desempenho,

parcerias publico-privadas e iniciativas de privatizacdo (Filho, 2014).

Osborne (2006, citado em Filho, 2014) resume quais sdo as principais mudancas

paradigmaticas da Nova Gestdo Publica:

e Atencdo a aprendizagem e gestdo do setor privado;

e Implementacdo de politicas organizacionalmente distanciadas dos elaboradores de
politica;

e Foco na lideranca empreendedora nas organizacgdes publicas;

e Enfase em controle de entradas-saidas, avaliacdo, gestdio do desempenho, e
auditoria;

e Crescimento no uso de mercados, competicdo e contratos para alocacdo de recursos

e entrega de servigos.
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Em Portugal, surge ja no século XXI, tendo-se iniciado através da criacdo do Secretariado
para a Modernizagdo da Administracdo (tem por missdo formular, conduzir, executar
politicas de modernizacdo, inovacdo e simplificacdo administrativa do Estado e da
Administracdo Publica designadamente em matéria de organizacao e gestdo dos servicos
publicos, de alteracdes nos processos e procedimentos administrativos e na qualificagcdo do
emprego pubico, bem como, a politica global e coordenada na area da descentralizacéo e da
autarquias locais (XXII Governo — RepuUblica Portuguesa, 2019)) e com a publicacdo do
novo Cddigo do Procedimento Administrativo (permitiu a proximidade do cidad&o de todo
0 servigo publico, fornecendo ao cidaddo todos os esclarecimentos relativos a area

administrativa).

Sintetizando, 0 NPM veio expor uma nova ideia da Gestdo, aplicando no setor publico
métodos e processos que anteriormente s6 eram utilizados no setor privado. Esta nova gestao
destacava-se por deter carateristicas especificas, nomeadamente a confianca, a
responsabilidade, a colaboracdo que deve incluir-se na relacdo existente entre o cidaddo e a
administracdo. O NPM deve permitir reconhecer os cidaddos como elementos fundamentais,

tanto quem proporcionava o Servigo como quem o executava e oferecia.

2.4 — O Servico Publico:

As primeiras referéncias existentes em relacdo ao termo de Servigo Publico surgem em
meados do séc. X1X durante o Estado Liberal, particularmente aquando do Estado de Servico
Publico. Nesta altura é que comecam a surgir os grandes servigcos publicos, como por
exemplo, a eletricidade, as telecomunicacges, entre outros que eram anteriormente nao eram
prestados diretamente pelo Estado. Até entdo, os servigos eram prestados por privados que

pagavam uma renda ao Estado por possuirem o monopdlio dos servigos publicos.

O Servico publico pode ser considerado um conceito complexo, evolutivo, controverso e
essencial para o direito administrativo, com as mudancgas no estado, a ideia de um servigo
publico que satisfaca as necessidades da sociedade tornou-se o centro das preocupacdes

politicas, econdémicas e sociais.
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O conceito de servico publico pode ser compreendido de modo geral como o “conjunto de
obrigacdes sociais que pertencem ao Estado e visam o interesse e 0 bem comum, opondo-se

ao interesse privado ou particular” (Infopédia, 2020).

Segundo o Diario da Republica Eletrénico, considera que 0s servicos publicos “sdo
estruturas organizativa de meio materiais e humanos que suportam a preparacao e a execugao

das decis@es dos 6rgéos sob a direcdo destes” (DRE, 2020).

Como explicam Osborne e Strokosch (2013, citado em Filho, 2014, p.6), ‘public service’
sd0 0s servicos criados por um processo de politica publica e regulados pelo governo (central
ou local), mas que podem ser oferecidos por um amplo conjunto de organizagdes,
denominadas ‘public servive organizations (PSOs), sejam estas publicas, privadas ou do
terceiro setor, enquanto a coproducdo define os relacionamentos regulares e de logo prazo
entre provedores de servigo e seus usuarios ou outros membros da comunidade, para o qual

todas as partes fazem substancial contribuicdo de recursos.

Em suma, um servico publico é caraterizado por ser uma atividade prestada pelo Estado que
tem como principal fim o bem comum da sociedade, ou seja, sdo servicos prestados com
boas praticas e boas gestBes de recursos publicos que lhe sdo atribuidos consoante 0s
recursos que tem disponiveis. Decorrem num ambiente politico-administrativo e maior parte
das vezes ndo é gratuito, pois o lucro obtido é investido na manutencdo dos servicos que

serdo prestados.

2.4.1 — Importancia dos Recursos Humanos na qualidade dos servigos

Os Recursos Humanos referem-se ao conjunto de colaboradores de uma organizacdo. Os RH
sdo considerados a base de qualquer estrutura organizacional, estando diretamente
relacionados com o bom desempenho da organizacdo, por isso, tornam-se 0s principais
responsaveis por consciencializar as organiza¢Ges da importancia que o capital humano

representa atualmente.

Para Chadwick e Dabu (2009, citado em Teixeira, 2013, p.3), 0s recursos humanos diferem
de outros ativos organizacionais, como o capital fisico, os ativos financeiros e 0s ativos

tecnoldgicos, tratando-se de uma combinacdo de carateristicas relevantes, como a
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singularidade e a vontade propria e por isso, a sua gestao pode ser especialmente desafiadora
e de grande valor para a organizacdo. Na verdade, estas carateristicas acabam por gerar
formas diferentes de gestdo, o que as pessoas pensam e sentem acerca das suas condicdes de
trabalho e as relagbes com as suas organizacdes pode influenciar profundamente o seu
comportamento. Por isso, uma gestdo ineficaz dos recursos humanos pode prejudicar a
eficiéncia organizacional e a sua capacidade para assegurar vantagens competitivas (citado
em Teixeira, 2013, p.3).

Segundo Rocha (1997, citado em Carapeto & Fonseca, 2006), o desenvolvimento dos
recursos humanos passa, em primeiro lugar, pelo desenvolvimento individual. Este ndo
inclui apenas a formacdo profissional, mas abrange igualmente a educacdo global do
individuo, como forma de aumentar o nivel de conhecimentos e a sua capacidade de

adaptacéo e participacdo nas mudancas organizacionais e do ambiente externo.

As pessoas assumem um papel importante, sendo consideradas um dos principais recursos
de qualquer organizacdo por possuirem inteligéncia e vontade propria que permitem
influenciar o funcionamento das organizacdes. Neste caso, o Capital Humano é considerado
imprescindivel para o desenvolvimento econémico das organizacdes, por ser constituido
pelas carateristicas, habilidades e conhecimentos das pessoas que pode ser adquirido por
estas através ao longo da vida, da educacdo ou da formacéo profissional. Em suma, quanto
maior for o investimento realizado nas pessoas, maior sera o seu valor, o que ira ter um maior
impacto nas organizacfes, como por exemplo, no desempenho e participacdo das pessoas

nas atividades das organizacoes.

2.5 — Gestdo de Recursos Humanos

Os Recursos Humanos de uma organizacdo abrangem todos os colaboradores da mesma,
tendo o departamento dos RH a responsabilidade de selecionar os novos colaboradores do
servico, orienta-los para os objetivos e metas da organizacdo como também prestar-lhes

apoio para tentar aumentar a sua produtividade e melhorar as suas competéncias.

O conceito de gestdo de recursos humanos tem vindo a evoluir ao longo do tempo. Também
conhecido por Gestdo de Pessoas ou Administracdo de Recursos Humanos, a GRH é

considerada “a funcdo da empresa que procura estabelecer o sistema de relagGes entre 0s
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varios funcionérios, a melhor adequacdo de cada um deles a sua funcéo e a melhor integracdo

dos trabalhadores no todo da organizacdo” (Infopédia, 2020).

Existe uma vasta literatura que tenta definir a GRH tanto do ponto de vista tedrico como

operacional, como se seguem 0s seguintes exemplos:

e Segundo Cascio (2006, citado em Cunha et.al., 2010), o GRH ¢ “uma abordagem
global de gestdo que inclui os aspetos de recrutamento/selecdo, retencéo,
desenvolvimento, ajustamento e a gestao da mudanga”;

e Noe (2003, citado em Cunha et.al., 2010) considera o GRH “o conjunto de politicas,
praticas e sistemas que influenciam o comportamento, as atitudes e o desempenho
dos empregados”;

e De acordo com Kulik (2004, citado em Cunha et.al., 2010), “a gestdo dos recursos
humanos ¢ o processo global de gestdo das pessoas nas organizacdes”;

e Por sua vez, Purcell (2008, citado em Cunha et.al., 2010) diz que o0 GRH consiste
em “politicas e praticas relacionadas com o fornecimento e utilizagdo do recurso
laboral requerido para que a firma alcance os seus objetivos comerciais”;

e Storey (1995:5, citado em Fonseca, 2004) segundo a sua perspetiva consideraa GRH
como “uma abordagem distintiva da gestao dos trabalhadores, que procura alcancar
uma vantagem competitiva através do desenvolvimento estratégico de uma forca de
trabalho, altamente capaz e empenhada, usando um conjunto integrado de técnicas
culturais, estruturais e pessoais”;

e Por fim, Roesch (2012, citado em Lopes, 2016) compreende que a GRH ¢ “uma
associacao de habilidades e métodos, politicas, técnicas e praticas definidas com
objetivo de administrar os comportamentos internos e potencializar o capital
humano. Tem por finalidade selecionar, gerir e nortear os colaboradores na direcéo

dos objetivos e metas da empresa.”

Em sintese, observando estas definicbes todas destacam as pessoas do servigo ou da
organizagao, ou seja, o capital humano. A importancia que o capital humano representa na
estratégia das organizacdes e da GRH pode ser considerado como um dos principais motivos

que permitam que 0s servigos ou organizacOes alcancem o sucesso pretendido.

2.5.1 — Importancia da Gestdo de Recursos Humanos
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A GRH baseia-se no facto que as organizacgdes se encontram cada vez mais dependentes dos
colaboradores que as constituem, do modo como se organizam e como investem no seu

desenvolvimento.

A Gestdo de Recursos Humanos assume, assim, cada vez uma maior importancia no
desenvolvimento de uma cultura organizacional direcionada para a inovagao e aprendizagem
continua, e desempenha u papel fundamental ao nivel das mudancas que ocorrem a nivel
interno e externo da organizacgdo e que provocam alteragdes nas estruturas organizacionais,
nas relagdes de poder e nas praticas de organizacdo do trabalho (Sousa, Duarte, Sanches, &
Gomes, 2006).

No momento atual, as organizagdes comecaram a ter uma visao mais vasta das pessoas, ou
seja, deixaram de considerar as pessoas como simples recursos que sO tinham certas
competéncias que lhes permitissem realizar as fungdes que Ihe eram incumbidas e de modo
a gue conseguissem alcancar os objetivos das organizagdes, atualmente, sdo reconhecidas
pelos seus valores, pelos seus objetivos, pelas suas atitudes. Por isso, para Sousa et al. (2006),
gerir pessoas deve ser mais do que controlar e seguir procedimentos e rotinas; implica o
envolvimento de todos os membros da organizacdo, uma aposta na aprendizagem
organizacional, em mecanismos de motivacao e um investimento na criatividade e inovacéo,

como fatores de diferenciacéo.

Em suma, a GRH é dos elementos mais importantes para o sucesso e inovacdo de uma
organizacdo por permitir que os valores e conhecimentos de cada colaborador sejam
demonstrados. Por isso, é importante que comece a existir um foco maior na area da GRH
através de atividades de RH que permitam aumentar os valores e conhecimentos dos

colaboradores depois de ingressarem em qualquer servi¢o ou organizacao.

2.5.2 — Préticas de Gestdo de Recursos Humanos

As préaticas de GRH podem auxiliar as organizacgdes, conforme refere Sousa et al. (2006),
das seguintes formas: melhorar a sua capacidade para atrairem e manterem pessoas com as
competéncias (técnicas e comportamentais) que mais se adequam aos objetivos da

organizacao, através da implementacdo dos processos de recrutamento e selecdo mais
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adequados, bem como de um sistema de recompensas e de desenvolvimento de competéncias
aliciantes; estimular comportamentos alinhados com os objetivos estratégicos de longo prazo
da organizacao, atraves do desenvolvimento de competéncias e de plano de carreira que
permitam que as pessoas tenham uma perspetiva de evolucgéo profissional futura e adotar
sistemas de remuneracdo associados ao desenvolvimento de competéncias individuais, ao

desempenho das equipas e da organiza¢do como todo (Sousa et al., 2006).

As préaticas de GRH permitem as organizacfes tornarem-se mais eficientes, produtivas,
aumentar a qualidade de vida no trabalho, mas s&o principalmente importantes para a

mudanca e inovagdo das organizagoes.

De um modo geral, maior parte dos autores selecionam as seguintes praticas como as mais

essenciais e utilizadas nas organizagoes:

e Recrutamento e Selecdo — O recrutamento permite identificar candidatos que se
encontrem disponiveis para um determinado cargo ou funcdo, seguindo-se a selecédo
que ird permitir escolher o candidato que melhor se identifique para exercer as
fungdes determinadas;

e Acolhimento e integracdo — o acolhimento concede a oportunidade de o candidato
conhecer o local onde ira trabalhar sendo realizado logo na sua entrada no servico e
é algo rapido, enquanto que a integracdo € um processo mais longo por consistir em
agregar o candidato a equipa de trabalho que ja existia;

e Avaliacdo de desempenho (SIADAP) — é um processo essencial para um sistema de
RH eficaz por ter como principal objetivo melhorar os resultados dos colaboradores
de forma a conseguirem atingir niveis de desempenho mais elevados;

e Sistema de remuneracgdes e recompensas — sistemas referentes a parte salarial dos
servigos ou organizacgdes, pode ser considerada uma das praticas mais sensiveis e
importante requer bastante atencéo;

o Gestdo de Carreiras — desempenha um papel importante na GRH por sugerir
colaboradores para ficarem no servigco ou organizagao ou por oferecer expetativas
tanto a nivel pessoal como profissional para uma evolucao futura;

e Formacdo profissional — atividade que ir4 permitir aos colaboradores num curto
prazo de tempo adquirirem mais competéncias, de modo a exercerem melhor as suas

funcoes.
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2.6 — Formagéo Profissional

A formacdo é cada vez mais considerada como uma ferramenta importante para as
organizacOes, pois 0 seu objetivo principal é que os trabalhadores consigam obter
conhecimentos, habilidades e competéncias que Ihe permitam desenvolver o seu servico de

uma melhor forma.

Segundo o DL n.° 86-A/2016, de 29 de dezembro, entende-se por formacéo profissional “o
processo global e permanente de aquisicdo e desenvolvimento de competéncias exigidas para
0 exercicio de uma atividade profissional ou para a melhoria do desempenho, promotor da
valorizagéo e do desenvolvimento pessoal e profissional dos trabalhadores e dirigentes da
Administracdo Publica e que ndo confira grau académico” (DL 86-A/2016, artigo 3°). Ou
seja, a formacéo profissional é formada por um conjunto de atividades que sao realizadas
com o principal intuito de adquirir conhecimentos praticos e tedricos que ira permitir aos
trabalhadores obterem um melhor desempenho no seu servico como também lhe traz

vantagens para a sua carreira profissional.

Vaérios autores tentaram definiram a formac&o apoiados nos beneficios que poderéa trazer

para as organizagdes ao seu promovida juntos dos seus trabalhadores:

e Fuller e Farrington (2001) defendem que se promove a formacéo das pessoas porque
se pretende que estas tenham um melhor desempenho;

e Segundo Sousa et al. (2006), a formacdo fornece informacdo sobre as tarefas a
desempenhar e as competéncias requeridas para orientar o desenvolvimento dos
programas de formacéo;

e Para Peretti (2001), a formacdo responde, simultaneamente, aos desejos dos
trabalhadores e as necessidades da empresa e contribui em alto grau para a obtencéo
de seus objetivos: satisfacdo profissional e performance economica;

e Por sua vez, Caetano et al. (2000) refere que a formacdo, no sentido amplo toma e
consideracao todas as atividades desenhadas para garantir que os trabalhadores estdo

devidamente equipados com conhecimentos e competéncias para desempenhar as
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suas fungdes, a maioria do desenvolvimento que ocorre nas organizagdes ganha a
forma de formacdo no local de trabalho;

e A Proposta a Lei da Formacdo Profissional (2004) diz que é o processo global e
permanente, através do qual as pessoas adquirem ou aprofundam competéncias
profissionais e relacionais, designadamente conhecimentos, capacidades e atitudes,
com vista ao exercicio de uma ou mais atividades profissionais, a uma melhor
adaptacdo as mutacdes tecnoldgicas e organizacionais e ao reforco da sua
empregabilidade.

e Cabrera (2006, citado em Viegas, 2014) defende que formagdo “¢ o conjunto de
experiéncias de aprendizagem planeadas por uma organizagdo, com o0 objetivo de
induzir uma mudanca nas capacidades, conhecimentos, atitudes e comportamento

dos empregados no trabalho”.

As organizacgdes sdo impulsionadoras para que os seus colaboradores realizem formacoes de
modo a estes poderem aumentar a sua producdo, permitindo que as organizacles se
distingam no mercado e que os colaboradores adquiram conhecimentos e que lhes
proporcione mais motivacao e inspiracdo para poderem exercer as suas fun¢des de modo

mais correto.

Quando se trata de formacdo profissional na Administracdo PUblica concentra-se em cinco
principios, nomeadamente, a Universalidade (compreende todos os trabalhadores e
dirigentes da AP), a lgualdade no acesso (todos os trabalhadores tenham as mesmas
possibilidades de acesso), a Boa administracdo (ajuda a que a AP seja eficaz, eficiente e com
qualidade), a Integracdo (garante a inser¢do e coeréncia dos processos formativos na etapa
da gestdo de servicos e pessoas) e a Adequacdo do processo formativo (consoante as

necessidades dos trabalhadores e dos proprios servicos).

2.6.1 — Modalidades da formagao

A formacao pode assumir principalmente trés tipos de modalidades, designadamente, a
Formacdo Inicial, a Formacao Continua e a Formagéo para a Valorizagdo Profissional que
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se distinguem consoante as suas carateristicas e necessidades dos formandos, o0s recursos

envolvidos, a durabilidade das formagdes e 0s objetivos das aprendizagens.
e Formacéo Inicial:

Segundo o DL n.° 369/2007, de 31 de dezembro, entende que a Formacao Inicial é uma
atividade de educacdo e formacéo certificada que visa a aquisicdo de saberes, competéncias
e capacidades indispensaveis para poder iniciar o exercicio qualificado de uma ou mais

atividades profissionais.

Este tipo de formacdo pode subdividir-se em duas categorias, pode ser, a Formacao Inicial
Geral e a Formacéo Inicial Especifica. A Formacao Inicial Geral é considerada um tipo de
formacdo inicial que tem como principal objetivo consciencializar os trabalhadores dos
valores do servico publico e identificar as suas principais carateristicas para desempenho de
funcdes publicas e a Formacdo Inicial Especifica destina-se a adquirir competéncias
consideradas indispensaveis para o inicio de uma atividade profissional qualificada,

concretizada através de um programa adequado da formacéo.

Relativamente as categorias anteriores, 0 DL n.° 86-A/2016, 29 de dezembro, alega que a
Formacdo Inicial Geral é de carater obrigatdrio, sendo realizada ao longo do periodo
experimental do vinculo estando direcionada especialmente para trabalhadores que iniciam
funcdes publicas, enquanto que a Formacao Inicial Especifica tem a particularidade de se
desenvolver em dois momentos distintos, precisamente antes da admissao e apos a admissdo

e € executada através de um programa de formacéo especifico.

Em resumo, a Formacao Inicial tem como principal objetivo que os colaboradores dos
servigos tenham a possibilidade de adquirir capacidades e conhecimentos que sejam
relevantes para a sua atividade profissional, como exemplos deste tipo de formagéo sdo 0s

Cursos Profissionais, Cursos de Aprendizagem, entre outros.

e Formacéo Continua:

A Formacéo Continua corresponde a atividade de educacdo e formagdo empreendida apos a
saida do sistema de ensino ou ap06s o ingresso no mercado de trabalho que permita ao

individuo aprofundar competéncias profissionais e relacionais, tendo em vista o exercicio de
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uma ou mais atividades profissionais, uma melhor adaptacdo as mutagdes tecnoldgica e
organizacionais e o refor¢o da sua empregabilidade, conforme descrito no DL n.° 396/2007,
de 31 de dezembro. Segundo o DL n.° 86-A/2016, de 29 de dezembro, a formacdo continua
visa promover a atualizacdo e valorizacdo pessoal e profissional dos trabalhadores e
dirigentes em fungdes publicas, em consonéncia com as politicas de desenvolvimento,

inovacdo e mudanca da Administracdo Publica.

O Codigo de Trabalho relata varios deveres que as entidades empregadoras tém perante 0s
seus colaboradores no &mbito da formacgéo continua, destacando-se desde o inicio o direito
de o trabalhador ter no minimo quarenta horas (inicialmente, 0 nimero minimo era de trinta
e cinco horas, como se encontrava descrito no artigo 131.°, 2 do Codigo do Trabalho, sendo
alterado para o valor atual pela Lei n.° 93/2019, de 4 de setembro) de formacéo continua em
cada ano que tém que ser desenvolvidas ou pelo empregador ou por alguma entidade
formadora que seja certificada para tal ou pelo estabelecimento de ensino devidamente

reconhecido pelo ministério competente que permite a emissdo do certificado.

Proporcionar a formacgdo continua faz com que o empregador ou a entidade acolhedora
possa, conforme descrito no artigo 131.%, n.° 1 do Cdédigo de Trabalho:

a) Promover o desenvolvimento e a adequacgéo da qualificacdo do trabalhador, tendo
em vista melhorar a sua empregabilidade e aumentar produtividade e a
competitividade da empresa;

b) Assegurar a cada trabalhador o direito individual a formacéo, através de um ndmero
minimo anual de horas de formacao, mediante acdes desenvolvidas na empresa ou a
concessao de tempo para a frequéncia de formacao por iniciativa do trabalhador;

c) Organizar a formacdo na empresa, estruturando planos de formacgdo anuais ou
plurianuais e, relativamente a estes, assegurar o direito a informacéo e consulta dos
trabalhadores e dos seus representantes;

d) Reconhecer e valorizar a qualificagdo adquirida pelo trabalhador.

Este tipo de formacéao foca-se em dois objetivos especificos, o aperfeicoamento profissional
e a aquisicdo de competéncias. Em termos de aperfeicoamento profissional, a dedicacao
constante a tentar obter conhecimentos e tentar desenvolver as habilidades que ja possui séo
uma mais valia para os colaboradores para poder usufruir de uma vantagem competitiva no

mercado de trabalho, enquanto que no que diz respeito a aquisicdo de competéncias refere-
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se principalmente ao desempenhar de novas atividades profissionais que possam surgir. Pode
ainda considerar-se como objetivo o desenvolvimento de competéncias de modo a poderem
ser transferidas para o servico, o que pode permitir uma aprendizagem autdnoma e continua

ao longo da vida.

Em suma, a Formacao Continua ira desenvolver-se no decorrer do percurso profissional dos
trabalhadores em fungdes publicas adaptando-se aos varios tipos de aprendizagem existentes
e, principalmente, trazer a possibilidade de os trabalhadores conseguirem prolongar a sua

aprendizagem até ao fim do seu percurso profissional.

e Formacéo para a Valorizacao Profissional

De acordo com o Decreto-Lei n.° 86-A/2016, de 29 de dezembro, a formacdo para a
valorizagdo profissional visa o refor¢o das competéncias profissionais dos trabalhadores,
com vista a integracdo em novo posto de trabalho, na sequéncia de reorganizacdo de 6rgaos

OU Servigos.

Esta modalidade de formacdo pretende reforcar as competéncias dos trabalhadores,
proporcionando formacdes profissionais relacionadas com as suas necessidades que foram
identificadas nos servigos ou atividades que ird desenvolver, realizando-se num periodo

méaximo de trés meses.

2.6.2 — Modelos de Formacgao

Existem varios modelos que permitem que as formacGes continuem a desempenhar o seu
principal objetivo, ou seja, fortalecer os conhecimentos dos colaboradores de modo a que o
Servigo ou organizacdo possam atingir os seus objetivos. Deste modo, podem-se destacar
quatro modelos de formacdo, designadamente, a Autoformacdo, a Formacdo Interna, a

Formacdo Externa e a Formagdo em Contexto de Trabalho.

A Autoformacdo é um modelo de aprendizagem individual que d& a possibilidade ao
formando de aprender ao seu préprio ritmo, recorrendo a recursos que considere especificos

e Uteis para a sua aprendizagem. Ou seja, podemos considerar que é uma forma de aceder a
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formagdo por iniciativa propria dos colaboradores relativas a areas do seu interesse, podendo
estar direta ou indiretamente relacionadas com o seu servico. Evidencia-se que a
Autoformacdo tem se tornado uma mais valia para o servico por contribuir para a aquisicdo
de conhecimentos e desenvolvimento de competéncias dos colaboradores permitindo que

estes introduzam novos saberes e praticas na dindmica dos servicos.

A Formacao Interna descreve-se pelo conjunto de a¢Ges de formacao que visam responder
as necessidades de formacdo que se encontram descritas no Plano de Formagcéo, sendo
lecionadas maior parte das vezes por colaboradores do préprio servico ou da organizacao,
desde que sejam reconhecidos com essa capacidade técnico-pedagdgica, como também
poderdo ser ministradas por entidades publicas ou privadas contratadas para esse efeito.
Constitui um tipo de formacdo desenvolvida internamente, podendo ter colaboracdo de
entidades externas desde que sejam portadoras de protocolos com regras especificas que o
permitam. Em relacdo ao local da ministracdo da formacéo, tanto podera ser dentro ou fora
do local de trabalho, sendo a decisdo tomada pelo servico. Neste tipo destacam-se dois
momentos, a fase de formacao inicial que corresponde ao momento inicial das funcées, ou
seja, no periodo probatério, e a fase de formacdo continua que tem como principal intuito
melhorar o desempenho das fung¢des no servico.

A Formacdo Externa é caraterizada pelo conjunto de acbes de formacdo conduzidas por
formadores externos ao servico a que se dirige. Estas agcdes de formagéo nao se encontram
previstas nos Planos de Formacéo, sendo realizadas fora do leque de oferta de formagdes dos
servicos ou organizacfes. Promovidas essencialmente por entidades que organizam
iniciativas ou vendem formacdes que transmitam interesse para o publico, despertando
interesse em quem pretende melhorar a sua qualificacdo profissional. A maioria das
entidades que proporciona este tipo de formacgdes possuem um plano anual com todos os
elementos referentes as formacgoes (as datas de quando se realizara, o namero de horas, 0
local onde decorrerd, os objetivos que pretendem alcancar, 0s interesses que querem ver
respondidos e os formadores), mas poderdo tentar responder as solicitacGes das organizacbes
tentando responder as necessidades que foram diagnosticadas. Caso este tipo de formagéo
seja decorra durante o horéario de trabalho, o interessado terd que pedir autoriza¢do ao eu
superior hierarquico ou dirigente tendo de apds a formacdo entregar um comprovativo da

sua frequéncia.
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A Formacdo em Contexto de Trabalho ou também designada por Formacdo no Local de
Trabalho (On Job Training) descreve-se como um conjunto de a¢6es de formacdo que séo
desenvolvidas no local de trabalho de uma determinada funcéo, podendo ser lecionadas por
elementos internos ou externos do servico, com o intuito de melhorar e aperfeicoar as
competéncias necessarias para o desempenho das respetivas funcdes pelo seu titular. Estas
devem ser integradas obrigatoriamente no periodo de experiéncia dos colaborados quando
iniciam as suas fun¢des num novo local de trabalho ou servico, ndo implicando custos
adicionais para 0s servigcos ou para o proprio formando, e pode ser considerada uma mais
valia por aprofundar as técnicas que irdo beneficiar os colaboradores no desempenho das
suas funcbes no local de trabalho. Deste tipo de formacdo podem retirar-se algumas
vantagens, como por exemplo, ser um método de aprendizagem simples e rapido, ndo possui
custos e o niveis de produtividades sdo imediatos, mas também pode apresentar
desvantagens, por exemplo, pode criar perturbagdes no local de trabalho, existir pouca
produtividade por ser um método mais apressado ou por o formador ndo ter a melhor

habilidade para transmitir conhecimentos.

2.6.3 — Formas de desenvolver a formacao

De modo a permitir que a formacdo esteja disponivel para todos os colaboradores é
necessario que as organizacdes ou servigcos disponham de varios modos para se poder
desenvolver. Neste seguimento, as formas de uso regular é a Formacdo Presencial e a
Formacdo a Distancia, sendo que esta Ultima se subdivide em E-Learning e B-Learning,
encontram-se ainda disponiveis a Formacdo em Alternancia e a Formacgédo em Contexto de

Trabalho que posteriormente seréo determinadas.

A Formacgdo Presencial € o método mais tradicional de desenvolver as formagdes como
também é das mais usadas. Carateriza-se por promover a interagdo entre formandos e
formadores num determinado local (sala de aula) e tempo (horario definido), da qual a sua
principal imposi¢do por parte dos formadores é a presenca fisica dos formandos no local.
Trata-se de um procedimento que dispde de algumas vantagens, tal como o contato préximo
entre formadores e formandos que permite esclarecer dividas no momento, permite a

interacdo entre formandos e o feedback no momento da formagao permitindo que se possam
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realizar alteracdes de modo a melhorar aspetos que necessitem de alguma transformacao.
Mas como ndo existem s6 vantagens, este método também apresenta algumas desvantagens,
como por exemplo, o custo desse tipo de formacao ser muito elevado ou os horarios nao
serem flexiveis provocando transtornos aos formandos ou pelo motivo de ndo conseguirem
manter os conteudos atualizados como pretendiam. Devido & atual situacédo sanitéria do pais,
0 COVID-19, as formacgOes presenciais encontraram-se suspensas durante um periodo
(privilegiando ao longo desse periodo as formacdes a distancia), tendo sido retomadas a 18
de maio de 2020, de forma gradual e com as devidas adaptacdes citadas pela Direcdo-Geral
de Saude.

A Formacdo a Distancia é um método de formacdo com reduzida intervencdo presencial do
formador, em que se recorre a utilizacdo de materiais didaticos diversos, e suportes escritos,
audio, video, informéatico ou multimédia, com vista ndo sé a aquisi¢cdo de conhecimentos
como também a avaliacdo do progressos do formando (Despacho 17035/2001, artigo 2.°).
Este tipo de formacdo corresponde a uma alternativa usada para colmatar a auséncia fisica
dos formandos no local recorrendo a métodos alternativos, como por exemplo, 0 uso de
livros, videos, cassetes, e mais recentemente 0 uso da internet que veio facilitar as
oportunidades de participar em formagfes. A formacdo a distancia pode decorrer de duas
formas distintas, pode ser sincrona (consiste no contato simultaneo entre o formador e o
formando) ou ser assincrona (o contato entre formador e formando decorre em momentos
desencontrados), estas formas permitem ao formando adquirir os conhecimentos ao seu
ritmo sendo o principal responsavel por controlar a sua aprendizagem. Dentro desta categoria

podemos destacar:

e A Formagdo em E-Learning consiste num método alternativo a formagéo presencial
que possibilita criar um ambiente de aprendizagem sustentado pelas novas
tecnologias, especialmente a internet, que permite ao formando adquirir
competéncias quando e onde quiser. Um método que proporciona vantagens, como
por exemplo, permite adotar uma aprendizagem personalizada, implica custos
reduzidos, mas também implica desvantagens como ndo existir interacdo entre
pessoas como acontece em formagdes presenciais, uma formacéo que se baseia mais

em conteldos gerais e ndo permite uma componente préatica.
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e A Formacéo por B-Learning ou também conhecida por Blended Learning, provem
da formacdo em E-Learning. Considerada uma formacao mista ou semi-presencial
por conseguir articular componentes da formagéo presencial com componentes da
formacdo a distdncia. Tem-se tornado uma das formas mais requeridas pelas
organizacOes por ter diversas vantagens, tal como, permite reduzir a carga horaria
das formacdes presenciais, 0s custos deste tipo de formacédo sdo menores do que das
formacOes totalmente presenciais, o periodo de tempo passado em formagao
presencial pode permitir o esclarecimento de duvidas por parte dos formandos com
o formador que nédo é possivel quando a formacao decorre a distancia, todavia do
mesmo modo possui desvantagens como o formador online e o formador presencial
serem diferentes, o que pode implicar métodos de ensino diferentes, 0s momentos
presenciais da formacgdo exigem organizar a turma com horarios compativeis para
todos, como pode ser um transtorno para os formandos que preferem horarios

adaptados de modo a terem uma maior agilidade de aprendizagem.

Inimeras podem ser consideradas as vantagens da formacdo a distancia, por exemplo, 0s
custos de formacdo serem reduzidos quando comparados com 0s custos das formacGes
presenciais, a facilidade de os conteddos programaticos se encontrarem sempre atualizados,
a flexibilidades dos horéarios de formacdo que maior parte das vezes ndo sdao compativeis
com os horarios de trabalho dos formandos, mas nem sempre é um método vantajoso pois
também apresenta desvantagens, tal como, a dificuldade de interacdo entre o formando e o
formador em caso de duvidas, também exige por parte do formando uma maior organizacdo
para poder participar na formacao por ser ele a decidir quando vai ter disponibilidade para
assistir e se dedicar a esta, como também a auséncia de interacdo com outros formandos que

maior parte das vezes é considerada uma mais valia.

A Formacao em Alternancia, segundo o DL n.° 88/2006, de 23 de maio, consiste no processo
de formagdo em que se alternam sequéncias de formacgdo ministradas por instituicbes de
formacdo com sequéncias de formacdo prética realizadas em contexto de trabalho (DL
88/2006, artigo 2.°). Por outras palavras, a formagcdo em alternancia consiste na variacdo

entre a formacéo presencial e a formagdo em contexto de trabalho.

A Formacdo em Contexto de Trabalho também faz parte das formas de desenvolver a

formacdo por se tratar de um método pratico de ensinar conhecimentos e competéncias
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necessarias aos trabalhadores dentro no local de trabalho ou servigo, ou seja, tém a
possibilidade de aprender no ambiente onde irdo praticar os conhecimentos que irdo adquirir
durante a formacdo. Compreende-se que a Formacdo em Contexto de Trabalho, tal como
referido num ponto anterior, consiste numa formagéo que se desenrola no local de trabalho
do formando, recorrendo a ferramentas de uso diario, considerar-se um método pratico e
eficiente por permitir de forma simplificada a aquisi¢do de conhecimentos de uma forma

rapida.

2.6.4 — Etapas de um Plano de Formacéo

As acdes de formacdo, geralmente, apresentam trés fases consideradas primordiais, inicia-
se com um diagnostico das necessidades de formacdo, seguindo-se com a realizacdo da

formacéo e termina com a avaliacdo da formacao.

Para Chiavenato (2005), o processo formativo, que se traduz na constituicdo de um plano de
formacdo, assenta em quatro fases imprescindiveis para a sua concretizacdo: levantamento
e diagnostico das necessidades formativas, planeamento da formacédo, implementacdo do
programa de formacao, e avaliacdo do programa de formacao (cit. por Rodrigues, 2016, p.
21), também Rocha (2010) considera que o processo de formacdo inclui quatro fases,
nomeadamente, o Diagnostico das Necessidades, a Programacdo, a Implementacdo e a

Avaliacéo.

2.6.4.1 — Fase 1: Diagndstico das Necessidades
A primeira fase para a execucdo de um plano de formacdo consiste na execucdo de um
diagnostico das necessidades, com o intuito de decidir se serd necessario ministrar alguma

formacdo ou ndo consoante 0s objetivos estratégicos da organizagdo ou servigo.

Segundo Gouveia e Rodrigues (2004), efetuar um diagnostico de necessidades de formacao
¢ “fazer uma analise detalhada de modo a conseguir que qualquer formacao ou experiencia
de aprendizagem posteriores sejam adequadas ao publico em questdo, capazes de melhorar
performances, de provocar mudancas e de contribuir para a melhoria da produtividade e da

qualidade no setor a que se aplica” (Gouveia & Rodrigues, 2004).
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Entende-se que diagnosticar as necessidades significa reconhecer os conhecimentos que 0s

colaboradores ndo possuem, mas sdo essenciais para exercerem as suas competéncias de

modo a serem desempenhadas na organizacdo ou no servico. O seu principal objetivo é

conseguir abordar todos os problemas que existem concretizando formacg6es que 0s possa

solucionar.

Segundo Rocha (2010), este tipo de diagnéstico pode ser efetuado recorrendo a quatro

abordagens distintas:

Survey das necessidades de formagdo — equivale ao reconhecimento das lacunas
existentes na formacéo, realizado através de diversos métodos, como por exemplo,
em entrevistas (mesmo sendo mais demoradas permitem um elevado grau de
comparagdo), os questionarios (método mais rapido e também econdémico), os
grupos-diagndstico (sdo os grupos constituidos por elementos de cada servico que
tém a possibilidade de acompanhar a formacéo juntos dos formandos, podendo ser
um dos melhores métodos de identificacdo), e por tltimo, a analise de grupo (permite
que exista comparacdo entre diversos pontos de vista). De acordo com Geary A.
Rummler, citado em Rocha (2010), esta abordagem possui vantagens,
nomeadamente, € um método rapido e barato, permite que todos os funcionarios
participem, apresenta baixo risco de erro e até pode passar despercebido, mas
também tem desvantagens, tal como, ndo é preciso e especifico, baseia-se na mera
opinido dos colaboradores, é dificil conseguir estabelecer prioridades o que também
contribui para uma dificil avaliacéo.

Anélise das funcdes — corresponde a um procedimento instrumental que permite
identificar as funcbes que necessitam de ser corrigidas, como tambeém reconhece as
tarefas que precisam ser exercidas com uma precisao elevada. Rummler (citado em
Rocha, 2010), revela como vantagens a possibilidade de identificar tarefas e
conhecimentos solicitados, o envolvimento e o objetivo que se estabelece na
observacao, sendo desvantajoso por demorar muito tempo, ndo considerar causas que
podem afetar a performance e a sua visibilidade.

Estudo das competéncias — o diagnostico das necessidades pode ter como objetivo
reconhecer as competéncias que sdo necessarias para a estratégia da organizacao ou

servigo. Neste caso, Rummler (citado em Rocha, 2010) define como vantagens a
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rapidez e o baixo custo deste método, identifica as necessidades da formacéo em
geral, o facto de ser consenso e o envolvimento que proporciona mas torna-se
desvantajoso por apresentar dificuldades e medir as competéncias e o relacionamento
que tem com o output, como também ndo contar com outros fatores que podem
influenciar a performance da organizagao ou servico.

e Andlise das performances — consiste em determinar o desempenho que cada tipo de
funcdo exige e também realiza a comparagdo necessaria com os resultados de modo
a concluir qual a formagdo que deve ser escolhida para satisfazer as necessidades
existentes. Como vantagens, Rummler (citado em Rocha, 2010) tem em conta que
pode ser avaliado, parte do output, existe uma ligacdo entre os conhecimentos
solicitados para a performance e considera outros fatores para a performance,
enquanto que é a abordagem que menos desvantagens apresenta, referindo apenas

que € uma abordagem visivel e que exige muito tempo.

Um rigoroso levantamento das necessidades é fundamental por permitir melhorar a
qualidade do desempenho dos colaboradores, o que ird também trazer melhorias para a
organizacdo, como também é uma forma de observar se o investimento que tem sido

realizado em formacdes tem tido retorno para a organizacao ou servico.

A detencdo de necessidades, tanto a nivel individual como coletivo, referente aos
conhecimentos ou capacidades dos colaboradores torna-se fundamental para a criagdo de um
Plano de Formacao por permitir definir os problemas existentes, identificar a causa destes e

propor formas de os solucionar.

2.6.4.2 — Fase 2: Planeamento da Formacéao

Apos a primeira fase alusiva ao diagndéstico das necessidades, segue-se a segunda fase que
permite formular os objetivos da formacdo, ou seja, ser& 0 momento em que se pode
distinguir quais os objetivos pedagogicos da formacédo e os objetivos da formagdo quando

realizada.

O plano de formagdo tem por héabito ser elaborado consoante o diagndstico de necessidades

efetuado, tentando responder, nomeadamente, a politicas de desenvolvimento dos RH como
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também de inovagdo e modernizacdo administrativas, a necessidades consideradas
prioritérias dos colaboradores conforme as exigéncias dos postos de trabalho que ocupam e,
por ultimo, identifica a necessidades de formacdo resultantes do processo de avaliacdo do

desempenho.

Rocha (2010) considera que € necessario escolher meios adequados para realizar o
tratamento das necessidades diagnosticadas, tendo em consideracdo as seguintes etapas:
determina o nimero de participantes (devem rondar os 15); a selecdo deve ser baseada tanto
nos interesses da organizacdo como nas capacidades dos futuros formandos; organizar o
curriculum das matérias; elaborar normas e regulamentos; métodos que controlem a acéo,
como o feedback e a avaliacdo dos resultados; definir a quantidade de monitores; a
inventariacdo e recolha de meios pedagogicos e matérias necessarias e definir orcamentos e

custos gerais.

Em sintese, nesta fase executam-se atividades relacionadas com o planeamento da formacao
por areas tematicas, determina as modalidade e formatos de organizar a formacao, estabelece
0s objetivos a atingir, estipula o cronograma da formacéo, determina o orgcamento para a
execucdo da formacdo e aponta todos os meios (humanos, pedagdgicos, financeiros e

materiais) necessarios.

2.6.4.3 — Fase 3: Implementacé@o da Formacéao

A terceira fase é quando se executa o plano de formacdo criado na segunda fase, pode
considerar-se que € nesta fase que ocorre a formacéo efetivamente. A eficacia desta fase ira
depender dos levantamentos de necessidades e do planeamento da formagdo das duas

primeiras fases.

Segundo Rocha (2010), a implementacgdo ¢ levada a cabo por formadores e com recurso a
determinados métodos ou técnicas. Conforme o mesmo, existem trés categorias de
formandos, designadamente, o consultor profissional que pode trabalhar individualmente ou
para uma empresa, 0s professores universitarios e os membros da organizacdo. De acordo
com as necessidades da organizagdo, assim se adequa o tipo de formador necessario, por
exemplo, se for uma formagdo com intuito de preparagéo em contexto de trabalho recorrem

aos membros da organizagdo, enquanto que no caso de quererem alterar comportamentos ou
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mentalidades recorrem a formadores que sejam externos a organizagdo, sendo que esta
ultima depende de alguns requisitos que terdo de ser respondidos, exemplificando, ap6s
relatar o problema existente é necessario criar uma abordagem para se resolver, neste
momento, questiona-se aos membros da organizacdo se tém capacidade de resolver o
problema, se ndo conseguirem interroga-se os formadores externos do qual existira uma
selecdo, tendo em conta diversos fatores como o tipo de formador, 0s custos que ira acarretar
e 0s métodos (por exemplo, On the job training, Action-based methods ou métodos que

apresentem a informacéo) que serdo utilidades de modo a responder aos objetivos .

Resumidamente, engloba todas as atividades que sdo indispensaveis para executar o plano
de formacéo, coordenando a acdo dos diversos meios envolvidos (formandos, formadores,
...) para a realizacao da formag¢ao como os meios que sao necessarios (orgcamento, espago

fisico, ...) para esta.

2.6.4.4 — Fase 4: Avaliacéo da Formacao

Considerada a Gltima fase do processo de formagdo permite determinar a eficacia da acéo de
formacdo através da recolha de informacdes relativas a acdo de formacdo que permitam
determinar a sua eficacia. Concentra-se em avaliar o grau de satisfacdo dos formandos
relativa a formacéo que frequentaram, analisando as condi¢Ges em que decorreu a formacao,
se correspondeu as suas expetativas, se adquiriram 0s conhecimentos pretendidos, entre

outros critérios.

O modelo mais conhecido e que se encontra mais completo € o modelo de avaliacdo de
Kirkpatrick (1959) que distingue quatro niveis:

e Auvaliagdo-Reacdo — permite avaliar a reagdo dos formandos a formagéo, sendo
realizada no decorrer da formacdo. Realizasse através de questionarios de satisfacéo
que normalmente sdo preenchidos logo apos a formacao, mas também pode utilizar
escalas de atitudes, 0 metodo da entrevista ou através da observacdo ao longo da
formacéo.

e Auvaliagdo da Aprendizagem — consiste em avaliar os conhecimentos, técnicas ou

comportamentos que os formandos adquiriram ao longo da formacdo. Este tipo de
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formacdo, na generalidade, usa testes escritos para conseguir proceder a avaliagéo,
contudo os questionarios e as simulagcdes de desempenho também podem ser
utilizados.

e Avaliacdo do Comportamento ou mudanca — fundamenta-se em medir as alteracdes
de comportamentos apds a realizacdo da formacdo. E o critério de avaliacdo que
dispde de mais instrumentos para a sua medi¢do, nomeadamente, 0s questionarios,
as escalas de atitudes, as simulacGes de desempenho, as entrevistas, 0s registos de
desempenho e a observacgédo no decorrer da formacao.

e Avaliacdo dos Resultados — equivale a avaliar o impacto que a formacéo teve no
desempenho das funcGes dos trabalhadores no local de trabalho, como também no
Servigo ou organizacao. Recorre essencialmente a instrumentos de avaliacdo como

questionarios, escalas de atitudes, entrevistas ou registos de desempenhos.

Das varias formas possiveis para avaliar a formacao, quando se realizam no minimo quatro
vezes € que é considerado o método mais eficaz. As quatro medi¢bes iniciam-se com a
primeira a ser realizada durante a formacao, a segunda efetuada logo ap6s o fim da formacéo
por pretender medir a satisfacdo dos formandos, a terceira executada um més depois do
término da formacao para tentar entender se existiram mudancas no local de trabalho ou nos
comportamentos dos formandos e a quarta e Ultima avaliacéo é realizada passados seis meses
da formag&o com o intuito de averiguar se existiram alteragcdes por parte dos formandos na

realizacdo das suas funcoes.
2.7 — Concluséo

Neste capitulo explorou-se a gestdo da qualidade, seguindo-se uma abordagem a qualidade
dos servigos e a sua importancia, passando pelo servico publico e as influéncias do New
Public Management. Em particular, na abordagem dos servi¢os e qualidade do servico
publico, fez-se uma retrospetiva a importancia da Gestdo de Recursos Humanos com

enfoque na Formagcé&o para a valorizagédo profissional.
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CAPITULO Il — A formagao nos servigos de RH na Universidade

de Coimbra: Um estudo de caso

3.1 — Introducéo
Este capitulo trata de um estudo de caso onde sera abordado a formacéo dos funcionarios do
servico de GRH da Universidade de Coimbra (UC). Pretende-se entender o potencial
contributo das formacg6es adquiridas pelos funcionarios, no decorrer das suas funcées, para
a qualidade do servico que é prestado, assim como reter uma melhor compreensdo sobre a
qualidade da formacao adquirida e do seu valor no enriquecimento do exercicio das fungdes
individuais. Neste sentido, em subcapitulo posterior referente ao estudo de caso, serdo
expostos os objetivos, a metodologia da pesquisa, o instrumento da recolha de dados, como
também as caracterizagcOes da amostra e as variaveis estudadas. Iniciar-se-a o capitulo com

apresentacdo da entidade acolhedora do estagio curricular e onde decorreu o estudo de caso.

3.2 — Apresentacdo da Entidade Acolhedora

A entidade escolhida para a realizacdo do estagio curricular no ambito do Mestrado em
Administracdo Publico-Privada da Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra foi o

Servico de Gestdo de Recursos Humanos da Universidade de Coimbra.

A Universidade de Coimbra é considerada a mais antiga Universidade de Portugal, como
também uma da mais emblematicas do mundo. Foi fundada por D. Dinis, a 1 de margo de
1290, através da assinatura do “Scieniae thesaurus mirabilis” que mais tarde viria a ser
reconhecido pelo papa Nicolau IV, a 9 de agosto de 1290, através da Bula Papal “De statu
regni Portugaliae”. Inicialmente conhecida por Estudo Geral Portugués, comegou por
funcionar em Lisboa com quatro Faculdades (Artes, Direito Candnico, Direito Civil e de
Medicina). Durante 229 anos, o seu funcionamento foi migrando entre Lisboa e Coimbra,
sendo s6 em 1573 que se transferiu definitivamente para Coimbra, a beira rio. Apenas em
1597 ¢ que se transfere para o local onde se encontra atualmente, o Paco das Escolas, onde
teve a possibilidade de reunir todas as Faculdades existentes. Atualmente, a UC possui oito
Faculdades (Medicina, Farmacia, Direito, Ciéncias e Tecnologia, Economia, Letras,
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Psicologia e Ciéncias da Educacdo e de Ciéncias do Desporto e Educacao Fisica) que se
encontram difundidas um pouco por toda a cidade. Em 2013, a UNESCO reconheceu a UC
como Patrimonio Mundial da Humanidade, em 2020, celebra 730 anos da sua histdria
contando com um vasto patrimonio material e imaterial que pode ser considerado Unico e

fundamental na histdria da cultura cientifica, tanto a nivel europeu como mundial.

A Administracdo da UC é considerada como o “servi¢co de apoio central a governacédo da
Universidade de Coimbra”, como referido no Regulamento da Administracao da UC,
conseguindo auxiliar todos os servigos existentes na UC. Os servicos até janeiro de 2020
eram compostos pelo Gabinete Técnico de Apoio, o Centro de Servigos Comuns (constituido
por: o Servicos de Gestdo de Recursos Humanos, o Servico de Gestdo Financeira, 0 Servico
de Gestdo Académica, o Servico de Gestdo do Edificado, Seguranca e Ambiente, 0 Servico
de Gestéo de Sistemas e Infraestruturas de Informagéo e Comunicacédo, Divisdo de Apoio e
Promocéo da Investigacdo e a Divisdo de Projetos e Atividades) e o Centro de Servigos
Especializados (formado por: Divisdo de Planeamento, Gestdo e Desenvolvimento, a
Divisdo de Avaliacdo e Melhoria Continua, a Divisdo de Relagdes Internacionais, a Divisdo
de Inovacdo e Transferéncias do Saber e a Unidade de Eventos e Divulgacao), atualmente €
constituida pelo Gabinete de Apoio ao Administrador, 0 Gabinete de Apoio Juridico e o

Centro de Servigos Comuns (onde se encontram inseridos os diversos servicos e divisoes).

O Servico de Gestdo de Recursos Humanos da UC, segundo o Regulamento da
Administracdo da UC, exerce as suas competéncias nos dominios da gestdo de recursos
humanos, promovendo e assegurando a eficacia das acgdes inerentes, garantindo a
manutencdo de condi¢des para um desenvolvimento profissional e pessoal continuo que visa
elevados niveis de motivacdo e satisfacdo dos trabalhadores, essenciais para que toda a
atividade da Universidade decorra com eficiéncia e eficicia desejadas (Regulamento n.°
423/2009, de 27 de outubro, 2019).

De modo a garantir a eficacia e a eficiéncia de determinadas atividades da UC, o SGRH fica
incumbido de diversas tarefas, como se encontram designadas no Regulamento da
Administracéo da UC (Regulamento n.° 423/2009, de 27 de outubro, 2019):

a) Participar na definicdo da estratégia de recursos humanos da UC e assegurar a

respetiva implementacdo;
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b)

d)

f)

9)

h)

)

Organizar e manter atualizado um sistema de comunicacao e informacéo tendente a
caracterizagdo permanente dos recursos humanos na UC e a producéo de indicadores
de gestdo, incluindo a gestdo do mapa de pessoal;

Coordenar e gerir a relacdo juridica de emprego dos trabalhadores ao servico da UC,
incluindo o apoio as acbes de selecdo, recrutamento, integracdo, promocao,
mobilidade e cessacdo de fungdes;

Assegurar a gestdo administrativa de recursos humanos, designadamente através da
manutencdo atualizada do processamento de abonos e descontos, trabalho
extraordinario, deslocacBes em servico, gestdo dos processos individuais, entre
outros;

Assegurar a gestdo e 0 apoio técnico dos sistemas de avaliacdo do desempenho dos
trabalhadores;

Propor politicas transversais de defini¢do e controlo dos tempos de trabalho na UC,
assegurando a sua implementacéo e gestdo, com vista a sua aplicacdo equitativa;
Propor, desenvolver e coordenar a politica da formacdo, desenvolvimento de
competéncias e gestdo do conhecimento, com vista a garantir a valorizacdo
profissional dos trabalhadores;

Garantir a gestdo, elaboracdo e reporte de informacdo legalmente exigida a UC em
matéria de recursos humanos, tanto a nivel interno, como externo;

Disponibilizar um canal de comunicagdo privilegiado com os interlocutores do
servico de gestdo de recursos humanos;

Prestar informacdo técnica no ambito da sua area de atuacdo, bem como exercer as
demais competéncias previstas na lei em teria de politica e gestdo de recursos

humanos e executar outras atividades que lhe sejam cometidas pela administracao.

O SGRH era composto por trés divisdes: a Divisdo de Gestdo de Contratos e Processamento
de Abonos e Descontos, a Divisdo de Planeamento e Desenvolvimento de Recursos

Humanos e o Projeto Especial d Atendimento e Avaliagdo/Unidade de Atendimento.

A direcdo do SRGH era constituida pela Dra. Ana Isabel Valente, diretora dos SGRH e
DPDRH, a Dra. Maria Helena Matos, chefe da DGCPAD e a Dra. Lilia Marques, chefe do
PEAA.
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Com a entrada em vigor do novo Regulamento da Administracdo da UC, nomeadamente, o
Regulamento n.° 53/2020, de 21 de janeiro, existiu uma reformulagdo nos SGRH,
principalmente nas designacfes das divisdes mantendo as fungdes. Sendo assim, o SGRH
passou a ser constituido pela Divisdo de Recrutamento e Gestdo de Contratos, a Divisdo de

Processamento de Remuneragdes e a Unidade de atendimento e arquivo.

A nova direcdo iniciou fungdes a 20 de fevereiro de 2020, passando a ter como diretora dos
SGRH a Dra. Maria Helena Matos e como chefes de divisdes, a Dra. Lilia Marques, chefe
da DRGC, a Dra. Beatriz Mendes, chefe da DPR e a Dra. Joana Baptista, chefe da Unidade
de Atendimento e Arquivo.

3.3 — Estudo de caso

O estudo de caso pode ser considerado um instrumento de investigacao que pode ser aplicado

em distintas areas.

Para Yin (2001), o estudo de caso representa uma investigacdo empirica e compreende um
método abrangente, com logica do planeamento, da recolha e da analise de dados. Nesta
linha, Goode e Hatt (1979, p.422), refere que o estudo de caso € um meio de organizar 0s
dados, preservando do objeto estudado o seu carater unitario. Acrescenta ainda Stake (2000,
p.436) que o estudo de caso carateriza-se pelo interesse em casos individuais e ndo pelos

métodos de investigacdo que pode abranger.

Os estudos de caso sdo considerados dificeis de descrever e caraterizar por serem utilizados
de formas diferentes e por adotarem abordagens também diferentes. Tratando-se de uma
investigacdo deve obedecer a uma prévia planificagcdo apesar de ndo ter , uma rota rigida
para a sua delimitacdo, pode consubstanciar-se em quatro fases: a) delimitagdo do caso; b)
recolha de dados; c) selecdo, analise e interpretacdo dos dados; d) elaboracéo do relatorio
Gil (1995, p.58).

Em suma, o estudo de caso tenta responder ao “como” ou ao “porque”, sendo analisado no

seu contexto natural e recolhendo dados de varias fontes.
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3.3.1. Objetivos

O objetivo geral deste estudo incide na qualidade da formacdo nos servigos publicos e a

satisfacdo dos colaboradores do SGRH em relagéo ao plano de formagdes do seu servigo.

3.3.2 — Metodologia

O método de recolha de dados adotado foi o questionario que seré detalhado mais a frente.
A investigacdo procede tanto uma andlise quantitativa, por reunir questfes de resposta
fechada, como uma analise qualitativa, com recurso a analise de conteudo, por englobar

questdes de resposta fechada.

A analise quantitativa segundo Godoy (1995), preocupa-se com a medicdo objetiva e

quantificacdo dos resultados.

Segundo Olabuenaga e Ispizia (1989), a analise de conteldo é uma técnica para ler e
interpretar o contetdo de toda a classe de documentos, que analisados adequadamente nos
abrem as portas ao conhecimento de aspetos e fendmenos da vida social de outro modo

inacessiveis.

De forma a simplificar a analise de contetdo, procedeu-se a categorizacdo das variaveis,

optando por cinco variaveis:

e Categoria 1: Satisfacdo do Formando;

e Categoria 2: Divulgacédo de informacao relativa a formacéo;

e Categoria 3: Aplicacdo dos conhecimento e eficacia da formagéo;
e Categoria 4: Critérios de selecéo para a formagéo;

e Categoria 5: Importancia do investimento na formagé&o.

Para proceder a este tipo de analise, cada categoria possui uma ou mais perguntas nos
questionarios que permitirdo medir cada uma. Os questionarios focaram-se especialmente
na satisfacdo do formando, no investimento na formacédo, tal como nos seus critérios de
selecdo, na aplicacdo dos seus conhecimentos e nas informagdes divulgadas referentes a

formacéo.

56



3.3.2. 1 - Instrumento

O questionario é composto tanto por questdes de resposta aberta como questdes de resposta
fechada. Para responder as perguntas fechadas recorreu-se a uma escala de Likert de 7
pontos, onde é solicitado aos inquiridos que indiquem o seu grau de concordancia com as
afirmacdes apresentadas, considerado que 1 significa que discorda totalmente, 4 que nem
concorda nem discorda e 7 que concorda totalmente. Em relagdo as perguntas abertas foi

apenas pedido aos inquiridos que respondessem de forma livre e espontanea.

Devido a situacdo atipica que se encontra o pais (COVID-19), na impossibilidade de realizar
entrevistas pessoalmente, optei por criar um questionario online que conseguisse abranger

todos os colaboradores do SGRH.

A ferramenta utlizada para a criacdo do questionario foi o Google Forms (em portugués
Formularios do Google) que é uma plataforma online gratuita que permite que qualquer
pessoa possa criar pesquisas personalizadas e que as possa partilhar rapidamente com vérias

pessoas a0 mesmo tempo.

O questionario foi direcionado a Diretora do SGRH, que o reencaminhou para todos 0s
colaboradores do SGRH.

3.4.— Caraterizagdo da Amostra

A amostra é composta por 53 colaboradores do SGRH, tendo apenas 24 devolvido o
questionario devidamente preenchido. A intencdo inicial era abranger o maior nimero
possivel de inquiridos, mas infelizmente ndo foi possivel, uma vez que alguns funcionarios
se encontravam de férias e outros ndo responderam. A amostra recolhida é de 45,3% do

total de questionarios enviados.

De seguida descreve-se a amostra com recurso aos dados sociodemogréaficos.
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@® Feminino
@ Masculino

Gréfico 1 - Percentagem de inquiridos por género

Relativamente aos inquiridos, estes pertencem maioritariamente a quadros superiores, com
idades compreendidas entre os 27 e 0s 61 anos, sendo 18 do sexo feminino (representa 75%
dos inquiridos) e 6 do sexo masculino (relativo a 25% dos inquiridos).

3 (%%)

2(8,392:(8,3%)

1 (4,2%) 1 (4,291)(4,2%) I 1 (4,291) (4,2%) 1 (4,201)(4,2900) (4,201) (4,291 (4,201) (4,2941) (4,2%

27 29 31 35 37 40 45 49 58 anos

Gréfico 2 - Idades dos colaboradores inquiridos

O gréfico n.° 3 refere-se as habilitacGes literarias, demonstrando que 11 inquiridos detém
mestrado (cerca de 45,8%), 10 detém Licenciatura ou Bacharelato (cerca de 41,8%) e 3
detém apenas o Ensino Secundario (cerca de 12,5%).

@ Ensino Secundério (12.° ano)
@ Licenciatura ou Bacharelato
® Mestrado

@ Doutoramento

Grafico 3 - Habilitagdes Literarias dos inquiridos
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Em seguida, encontra-se o gréfico com as informacGes relativas as varias categorias
profissionais dos colaboradores que participaram na amostra. Existem 18 Técnicos
Superiores (corresponde a cerca de 75% dos inquiridos), 4 Assistentes Técnicos (cerca de

16,7%), 1 Técnico Informatico (corresponde a 4,15%) e 1 Dirigente (equivalente a 4,15%).

@ Assistente Operacional
@ Assistente Técnico

@ Técnico Superior
/ @ Dirigente
A @ Técnico de Informatica

Graéfico 4 - Categorias profissionais dos colaboradores

O ultimo grafico corresponde ao tipo de contrato de trabalho que os inquiridos, sendo que
13 encontram-se a Tempo Indeterminado (0 que equivale a 54,2%), 9 em Tempo Incerto
(cerca de 37,5%) e 2 em Tempo Certo (8,3%).

@ Tempo indeterminado
@ Tempo Certo

@ Tempo Parcial
/ @ Termo Incerto
A @ Termo incerto

@ incerto

@ Termo incerto.

Gréfico 5 - Tipo de Contrato de Trabalho
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3.5. — Apresentacéo e analise dos resultados

Neste ponto, apresentam-se e analisam-se os resultados dos questionarios preenchidos pelos
colaboradores do SGRH.

3.5.1. Analise Quantitativa

A Analise Quantitativa serviu para a analise das 13 questbes referentes ao grau de
concordancia dos inquiridos em relacéo a diversos aspetos da formagao(Ges) realizadas. De
modo a facilitar a analise dos resultados, foram utilizados graficos de barras (encontram-se
em Apéndice) recorrendo-se a analise das respostas na escala de Likert de 7 pontos.

Relativamente a questio “A(s) Formacdo(des) que realizei permitiu-me aumentar a
motivagdo no trabalho”, € possivel constatar que cerca de 79,2% dos inquiridos concordaram
que a motivagdo aumentou no trabalho, 4,2% discordaram com a afirmacao e 12,5% nem

concordaram nem discordaram.

Na questdo “A(s) Formagado(des) que realizei permitiu-me melhorar o desempenho das
fungdes”, apenas 4,2% inquiridos discordaram, 8,3 “ndo concordam nem discordam”,

mantendo-se neutros, enquanto que 87,5% concordaram com a afirmacao.

Em relacio a questdo “A(s) Formagdo(des) que realizei permitiu-me aumentar a
produtividade”, as respostas demonstram que cerca de 79,2% concordam com esse aumento

enquanto que 4,2% discordam e 16,7% nem concordam nem discordam.

Quanto a questdo, “A(s) Formagdo(des) que realizei permitiu-me a aplicacdo dos
conhecimentos praticos”, maior parte dos inquiridos concordou, cerca de 87,5%, enquanto

que 4,2% discordaram, mantendo-se neutros cerca de 8,3%.

Em relacdo a questdo, “A(s) Formagdo(des) que realizei permitiu-me a aplicagdo dos
conhecimentos tedricos”, cerca de 83,3% dos inquiridos concordaram em oposicao a cerca

de 8,3% dos que discordaram e dos 8,3% que se mantiveram neutros.

No que diz respeito a questdo, “A(s) Formagao(des) que realizei permitiu-me adquirir mais
autonomia no trabalho”, cerca de 8,3% nem concordaram nem discordaram, 79,2%

concordaram e 12,5% discordaram.
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No que se refere a questdo, “A(s) Formagdo(des) que realizei permitiu-me mais
responsabilidades no trabalho”, por volta de 66,7% dos inquiridos concordam com esse

efeito, enquanto que 16,7% discordam e 16,7% mantiveram-se neutros.

No que se refere a questdo, “A(s) Formagao(0es) que realizei permitiu-me uma melhoria nas
relagdes interpessoais com os colegas”, observa-se que sensivelmente 75% dos inquiridos

concordam com essa melhoria, 16,7% discordam e 8,3% nem concordam nem discordam.

No que se refere a questdo, “A(s) Formagao(0es) que realizei permitiu-me uma melhoria nas
relagdes interpessoais com as chefias”, cerca de 66,7% dos inquiridos concordam com essa

melhoria, 8,3% nem concorda nem discorda e 25,1% discordam.

No que se refere a questdo, “A(s) Formagao(des) que realizei permitiu-me o reconhecimento
das chefias”, existem cerca de 50% dos inquiridos que concordam, 29,2% ndo concordam

nem discordam e 20,9% que discordam.

No que concerne a questdo, “A(s) Formagao(des) que realizei permitiu-me a progressdo na
carreira”, aproximadamente 45,9% discordam desse efeito, 25,1% concordam, existindo

29,2% que ndo concordam nem discordam.

Relativamente a questdo, “A(s) Formagdo(des) que realizei permitiu-me uma melhor
avaliacdo de desempenho (SIADAP)”, cerca de 50% dos inquiridos discordam, 25% nem

concordam nem discordam e 24,9% concordam.

A tltima questdo, “A(s) Formagao(Ges) que realizei permitiu-me a transferéncia/mobilidade
de servigo”, uma grande maioria dos inquiridos, cerca de 62,5%, discordam dessa influéncia,

25% nem concordam nem discordam e 12,6% concordam.

Segue-se uma tabela que sintetiza a informac&o das respostas obtidas, apresentando a média

e 0 desvio padréo.

Tabela 1 - Média e Desvio Padrdo de respostas ao questionario

A(s) Formag&o(0es) que realizei permitiu-me aumentar a motivagao

no trabalho 5,625 1,348
A(s) Formag&o(Bes) que realizei permitiu-me melhorar o desempenho

das funcoes 5,708 1,201
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A(s) Formacao(des) que realizei permitiu-me aumentar a

produtividade 5,5 1,258
A(s) Formagé&o(Ges) que realizei permitiu-me a aplicagao dos

conhecimentos praticos 5,625 1,187
A(s) Formagé&o(Ges) que realizei permitiu-me a aplicagao dos

conhecimentos tedricos 5,583 1,412
A(s) Formacao(des) que realizei permitiu-me adquirir mais autonomia

no trabalho 5,458 1,318
A(s) Formacao(des) que realizei permitiu-me assumir mais

responsabilidades no trabalho 5,167 1,463
A(s) Formagéo(Ges) que realizei permitiu-me uma melhoria nas

relacdes interpessoais com os colegas 5,167 1,573
A(s) Formagéo(Bes) que realizei permitiu-me uma melhoria nas

relacOes interpessoais com as chefias 4,833 1,625
A(s) Formag&o(Bes) que realizei permitiu-me o reconhecimento das

chefias 4,708 1,594
A(s) Formac&o(Bes) que realizei permitiu-me a progressao na carreira | 3,417 1,631
A(s) Formagé&o(Ges) que realizei permitiu-me uma melhor avaliagdo

de desempenho (SIADAP) 3,375 1,911
A(s) Formag&o(Bes) que realizei permitiu-me a

transferéncia/mobilidade de servico 2.833 1,6997

Fonte: Elaboracao Prépria

Em sintese, podemos verificar na tabela n.° 1, os funcionarios demonstram uma posicao
positiva relativa a formacgdo que adquiriram no exercicio das suas funcgdes, apesar dessa
posicdo ndo ser arrojada. Esta posi¢do também se pode explicar pelo facto de os funcionarios
terem uma posi¢cdo negativa relativa aos beneficios e recompensas que poderiam obter em
resultado das formacdes, por exemplo, reconhecimento das chefias, melhor relacionamento

com as chefias, progressao na carreira ou melhor avaliacdo de desempenho.

3.5.2. Analise qualitativa: analise de contetido

A andlise de conteudo permitiu analisar a informacédo recolhida em 11 perguntas abertas,
respondidas de forma livre e espontanea, do questionario. Os questionarios focaram-se
especialmente na satisfagdo do formando, no investimento na formacgdo por parte da
Instituicdo, assim como nos critérios de selecdo dos formandos versus tipo de formacao, na
aplicacdo pratica dos conhecimentos que foram adquiridos com a formacéo e na prévia

informacao divulgada pela Instituicdo relativa aos planos de formacéo.
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De modo a facilitar a compreensdo da analise de conteldo gerou-se uma tabela onde se

mostra a distribuicdo das categorias por perguntas formuladas no questionario, e para cada

uma das categorias as unidades de registo retiradas, a respetiva polarizacdo e unidade de

numeracao.

Assim, a categoria refere-se a dimensédo de analise, a unidade de registo sdo os excertos de

resposta que reportam a categoria. A polarizacao permite identificar se as unidades de registo

sdo positivas ou negativas, podendo ser representada de trés modos: (+) quando a informacéo

é positiva, (0) quando a informacéo é neutra e (-) quando a informacdo é negativa. Por

ultimo, a unidade de numeragao refere a quantidade de “unidades de registo” para cada uma

das categorias.

Tabela 2 - Andlise de contetido dos questionarios

Pergunta

Categoria

Entrevist
a

Unidade de
registo

Polarizacao
14

Unidade
de

Numeraca

0]

Considera que 0s
conteudos formativos
da(s) formacoes que
realizou foram
apropriados para o
exercicio das suas
funcbes?

Satisfacdo do Formando

16

“Sl‘m i3]

“Alguns sim,
outros nem por
isso”

“Todas as
formacdes que
fiz mostraram-
se relevantes
para as tarefas
desenvolvidas
em contexto
laboral”

“Sim porque
tem a ver com o
nosso dia a dia,
com 0 exercicio
das minhas
fungoes”

“Na grande
maioria sim,
ainda que outras
ainda néo tenha

24

14 Polarizacdo: Negativo (-): Neutro (0); Positivo (+)
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tido
oportunidade de
colocar
diretamente em
pratica.”
1 “Na sua
maioria, sim...
“ embora
ache que, em
alguns  casos,
devam ser mais
especificas,
menos genéricas
porque para
quem ja tem
alguma
1 experiéncia, faz
mais falta a
analise de
problemas
concretos e néo
tanto a
generalidade
dos  diplomas
legais e dos
assuntos
tratados.”
“Sim,
1 totalmente
apropriados.”
“Claro que sim”
1 “Semgre 7 + N
21 “Sim” +
2 “Nem sempre”
As acdes de formacéo “Em parte.
que frequentou algumas 24
corresponder_am as suas careciam de
expetativas? 1 mais
aprofundamento
e
Tem a possibilidade de | 16 | “Sim”
escolher ou sugerir a 2 “Nem sempre” 24
formagao que gostaria “Normalmente
de fazer ou que acharia 1 tém existido
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[ ——
mais conveniente para informacéo por

0 exercicio das suas via email de
funcbes? formacdes que
nos sdo postas &
disposicédo com
possibilidade
entdo de
escolha.’

1

“As vezes somos
inscritos em
formacdo pela
entidade
empregadora e
pronto.”

“Sim, temos a
possibilidade de
sugerir
formacédo que

1 consideremos +
atil para o
desempenho das
nossas
fungoes.’

’

“Sim, podemos
sugerir aos
nossos

1 superiores a +
frequéncia de
acoes de
formacgdo.”

“Seria
interessante
uma formacao
na area de
Administracao
Publica.”
“Ainda ndo tive
essa
1 oportunidade. -
Existe ja muitas
opgoes”
1 “Ndo” -
S&o realizados 20 “Sim +
questionarios de modo “Sim no final
a poder avaliar a normalmente
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[ ——
satisfacdo dos existe sempre

formandos e a avaliar a um inquérito
eficacia da formacéao? para avaliar a
satisfacdo dos
formadores e a
eficacia da
formacdo dando
também a
possibilidade de

dar sugestoes”

“Sim, sdo
sempre
efetuados
questionarios”

“Por vezes
1 ) 0

sim.

1 “Por vezes”
| —

17 “Sim”

2 “Desconhec¢o” -

“Apenas tenho
conhecimento
da formacéo
existente para a
area em que
trabalho pelo
que ndo me

1 pOSso 0

A UC tem planos de pronynciar
formagéo anuais e para relativamente a 24

todos os funcionarios? existéncia de
planos de

formacéo para
0s demais
funciondrios.’

)

“Sim tem planos
de formacéo
para todos 0s
funciondrios.’

’

Divulgacéo de informacao relativa a formacéo

“Creio que sim” +

[z ~ »
ao -
P —

Teve conhecimento 19 “Sim ” +
prévio de todas as 2 “Nem sempre”’ -

informagdes relativas
as formacGes? Por

24
“Sim tém sido

1

dadas essas
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Aplicacdo dos conhecimentos e eficacia da formacao

As formacdes efetuadas
sao em contexto de
trabalho, internas ou
externas? Qual
considera mais
interessante?

inicia funcdes a
mais
interessante €
em contexto de
trabalho porque
permite
rapidamente
aprende
métodos de
trabalho. Ao fim
de algum tempo,
as internas e
externas
tornam-se mais
apelativas
porque
permitem
atualizacdes de
conhecimento e
contato com
outras
realidades.’

’

“Ja tive
oportunidade de
fazer nas duas

modalidades,

pelo que,
considero que o
interesse na
formagdo néo
depende do

contexto interno
ou externo, mas
sim da
relevancia das

24

exemplo, o local de informacdes
realizacéo, as datas, 0s sempre antes.”
horérios, 0s E)Ianos de “Sim, esses
formacao e,) aspetos foram
formadores” divulgados”
1 “Sim, semgre. ” +
“Sao efetuadas
nas trés
modalidades.
Para quem
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matérias
discutidas.’

’

“As formagoes
tém sido
ministradas por
entidades

formadoras

externas,  que
sdo as mais
enriquecedoras,
uma Vvez que,
muitas  vezes,
trazem  outras
visdes sobre o0s
assuntos que
tratamos.”’

“Ambas,
dependendo do
contexto os dois
tipos de
formacdo fazem
sentido,
pessoalmente
prefiro as
internas, visto
que sdo mais
focadas nas
tarefas afetas a
uc”

“As formagoes
sao internas.
Considero que
seria  bastante
interessante e
atil a existéncia
de formagdo em
contexto de
trabalho.”

“Sim.
habitualmente
externas.
Interessante €
qualquer uma,
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desde que seja
prestada.”

“Temos as
varias
apresentadas,
sendo que as
externas sao
mais
interessantes.’

’

“Todas as
opcdes, sendo
que considero
mais
interessantes as
externas.”’

“Sim. A mais
interessante é a
interna e em
contexto de
trabalho.”

“Ha todo o tipo
de acgdes de
formacao.

Todas se
complementam.

i3]

“Sdo possiveis
todas as
modalidades
indicadas.  As
internas.”

“Em contexto de
trabalho e
internas. Ambas
sao

importantes.’

’

“Sdo em
contexto de
trabalho,
considero-as
interessantes.’

’

“Ambas, pois é
importante  ter
perspetivas
diferentes.’

’
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Considera que a
formacéo recebida
pelos
trabalhadores/funcionar
ios tem impacto nas
melhorias do servigo
prestado?

por colegas que
nao trabalham
diretamente

nessas areas.’

’

“As poucas
1 efetuadas  séo +
internas.
Externas”
“As  duas e
1 considero as +
duas
importantes.”
“Em contexto de
1 trabalho e +
externas”
1 “Em contexto de +
trabalho.”
1 Nos § dois, +
Ambas
1 “As externas”’ +
“Todas” +
1 “Ambas” +
| —
15 “Sim” +
2 “Depende  do 0
trabalhador”
“Sim claro, toda
0 conhecimento
transmitido que
pode ter impacto
na melhoria no
1 desempenho no + 24
trabalho tem
reflexo também
depois no nosso
servico que é
prestado.”
“Tendo em crer
1 que na maioria +
dos casos sim”
“ainda que
existam
formacdes que
sao
1 frequentadas -
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“Completament
e. A atualizacéo
de
conhecimentos
tem um
profundo
impacto na
melhoria do
Servico
prestado.’
“Sim,
1 completamente. +

2

’

“Algumas
melhorias”

“Sim, sem
duvida”

1 “Devia ter.” -
e —

15 “Sim” +
“Creio que
devem existir
critérios de
selecéo dos
trabalhadores
que irdo
frequentar as
formagdes, mas
desconheco os

Sabe se € habitual Mesmos.
existirem critérios de “Sim penso que
selecéo dos normalmente é
trabalhadores/funcionar habitual
ios para a frequéncia 1 existirem +
das formagdes? critérios de
selecéo para o
referido efeito.”

24

“Sim, tempo de
Servico,
habilitacGes,
relevancia para
0 desempenho
de fungoes”

113

Sim,
dependendo da

Critérios de selecdo para a formacao
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Importancia do investimento na formacéao

Considera que existe
investimento suficiente
na formacéo e na
qualidade dessa
formacdo por parte da
Entidade
Empregadora?

importancia que
as formacoes
tém para as
suas fungoes”

“Sim, tenho
conhecimento
que sao
aplicados
critérios de
selecdo.”

“Creio que
sim.”

’

“Sim, existem.’

“Desconheco”

16

“Ndo 2

((Sl-m ”»”

I3 ~ 9

“Penso que
existe suficiente
investimento,
contudo, esse
investimento
nao estara
dividido da
melhor forma,
uma vez que
existem areas
com muito mais
horas de
formacéo do
que outras.”

“Sim, penso que
tem havido uma
boa aposta na
formacéo dos
colaboradores
por parte da
universidade de
Coimbra quer
em quantidade
quer na
qualidade.’

1

“O investimento
tem vindo a

24
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Considera a realizagéo
de formacdes por parte
dos
funcionarios/trabalhado
res sdo importantes
para o exercicio de
funces e
desenvolvimento da
carreira?

melhorar nos
ultimos 2 anos.

-
<

“julgo que tem
sido feito um
esforco nesse
sentido”

“Mais
recentemente,
sim.”

16

“Creio que
sim.”

“Sim i3]

“Sim, bastante
importantes.
Permitem
adquirir e
atualizar
conhecimentos e
desenvolver
novos métodos
de trabalho”

“Sim sdo um
contributo para
uma melhor
realizacéo das
tarefas em
contexto de
trabalho.”

“Completament
e. Sem
formacgéo ndo
ha evolucdo.”

“Sim, considero
que sdo muito
importantes.”

“Sim, muito
importantes”

“Sim, muito”

“Claro”

“Muito”™

24

Fonte: Elaboracéo Propria

Segue-se 0 quadro resumo dos resultados da polarizacao da anélise de conteudo.
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Tabela 3 - Quadro Resumo dos resultados da polariza¢éo

Categoria Negativo (-) Neutro (0) Positivo (+)
SETERED 60 22,204 22204 55,606
Formando
Divulgacéo da
informacao relativa 27,3% 9,1% 63,6%
a formacao
Aplicacéo dos
conhecimentos e
eficacia da
formacéo
Critérios de selecao
para a formacéo
Importancia do
investimento na 6,25% 6,25% 87,5%
formacéo
Fonte: Elaboracédo propria

6,3% 3,1% 90,6%

30% 10% 60%

3.6. Discussao dos resultados

Apos a apresentacdo dos resultados, realiza-se a discussdo dos mesmo. Com base em

técnicas de analise, foi possivel reunir um conjunto de resultados que sao expostos a seguir.

A andlise quantitativa demonstrou que os funcionarios tém no geral uma opinido positiva
relativamente a formacédo que adquiriram. Como pontos positivos, tais como, o aumento da
motivacao e produtividade no trabalho, um melhor desempenho das suas fungdes, 0 aumento
da autonomia e responsabilidades no servico, como também foi importante para a relagdes
interpessoais existentes entre colegas e com as chefias. Como pontos negativos, ressalvam-
se 0s seguintes: a formacdo adquirida ndo ter contribuido para a progressao na carreira de
maior parte dos colaboradores, a avaliagdo do desempenho n&o sofrer melhorias, ndo
permitiu a mobilidade no servigco e também ndo existiu um reconhecimento por parte das

chefias.

A andlise qualitativa revela de um modo geral uma avaliagdo positiva por parte dos

colaboradores. De seguida, apresenta-se discriminadamente cada categoria.

Em relacdo a categoria da “Satisfagdo do Formando” nota-se que os entrevistados estdo
satisfeitos, podendo ser constatado que os contetdos formativos sdo os mais indicados e que

corresponderam as expetativas. Os funcionarios também observaram que podem
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escolher/sugerir formacgdes e que tém conhecimento dos métodos da avaliacdo da satisfagdo
e eficécia dos formandos.

Referente a “Divulgacdo de informagao relativa a formagdo”, 0s entrevistados demonstram
um grau de satisfagdo por lhes serem transmitidas todas as informagdes relacionadas com a

formagé&o e sobre o plano de formagéo.

No que respeita a “Aplicacao dos conhecimentos ¢ eficacia da formagdo”, a preferéncia dos
funcionarios € por formacdes em contexto de trabalho e formagdes externas que séo as que
consideram que apresentam um impacto positivo nos servicos prestados apds receberem

formacéo.

Relativamente aos “Critérios de selecdo para a formagdo”, grande parte dos colaboradores

tém conhecimento da existéncia desses critérios.

E por fim, referente a “Importdncia do investimento na formacgdo” 0s funcionarios
manifestam que existiu um maior investimento por parte da Instituicdo, nos Gltimos dois
anos, o que consideram que tem sido importante por lhes permitir desenvolver as suas

funcBes no local de trabalho.

Do presente estudo pode concluir-se que o SGRH investe na formacdo dos seus
colaboradores com o intuito de melhorar a qualidade dos seus servi¢os. Os colaboradores
tém a percecdo que a formacao permite que melhorem as suas capacidades e competéncias,

mas ndo Ihes permite uma valorizag&o do seu percurso profissional.

3.7 — Conclusao

No presente capitulo, com o auxilio da revisao bibliogréafica foi possivel o desenvolvimento
empirico do estudo com uma amostra dos funcionarios do SGRH da Universidade de
Coimbra. Os dados foram recolhidos através de um questionario sobre a qualidade da
formag&o nos servicos publicos, foram tratados e os resultados apresentados anteriormente
permitiram concluir que a formacdo assume um papel importante no trabalho dos

colaboradores nas organizacGes.
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CAPITULO IV — Conclusio

No atual capitulo, apresentam-se as principais conclusGes do estudo, como também as

implicacdes para a Administracéo, as limitacdes do estudo e direcbes para trabalhos futuros.

4.1 - Concluséo geral

No panorama atual, em que cada vez mais a satisfacdo dos cidaddos assume um papel
fundamental nas organizacGes, oferecer servicos com qualidade tornou-se importante para
permitir a preferéncia dos consumidores, por isso, é essencial a presenca de um sistema de
qualidade nos servigos para proporcionar posi¢es de destaque as organizacdes e conseguir

responder as necessidades dos consumidores.

A New Public Management permitiu a adocdo de novos métodos de gestdo relevantes para
a relacdo existente entre os cidaddos e a administracdo, proporcionando realce ao papel dos
cidaddos em qualquer procedimento e fase de melhoria do servico, atendendo as suas

necessidade e exigéncias.

A formacdo tornou-se cada vez mais importante por permitirem aos colaboradores
adquirirem conhecimentos e préaticas que lhes permitam executar 0s seus servi¢os no ambito

da eficiéncia e qualidade e também por oferecer uma valorizacao da carreira individual.

Neste contexto, surgiu o presente estudo que tem como principal objetivo realcar a
importancia da formacdo dos colaboradores, pois todo o conhecimento adquirido pode
proporcionar um impacto na melhoria do desempenho das func@es e na qualidade do servico

prestado.

O presente estudo teve o intuito particular de analisar a qualidade da formacéo nos servicos
publicos, auxiliando-se de um estudo de caso que decorreu nos Servi¢os de Gestdo de

Recursos Humanos da Universidade de Coimbra.

O que é realmente importante retirar deste estudo, é a necessidade da gestdo da qualidade
nos servicos e a necessidade de formacdo dos colaboradores dos servigos. Os resultados

demonstram que a formacgdo tem um impacto positivo nos colaboradores, permitindo-lhes
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um aumento da motivagédo, melhor desempenho das fungdes, aumento da produtividade e da

autonomia nos locais de trabalho

4.2 - Implicacgdes para a Administragdo

Pela observancia dos resultados deste trabalho, podemos afirmar que € necessario tornar as
formacbes mais especificas, ou seja, focarem-se sobretudo para as fun¢des desenvolvidas
pelos colaboradores recorrendo a formagdes ministradas por entidades formadoras externas
(por exemplo, a CEGOC, a INA, ...) para permitirem alargar os horizontes sobre assuntos
mais caracteristicos das suas funcbes, e por ultimo, investir em todas as categorias
profissionais do mesmo modo, evitando uma discrepancia da quantidade de formacoes
assistidas pelos colaboradores, permitindo que as relacdes interpessoais melhorem e que

possam trabalhar e ambientes positivos e agradaveis.

Serd importante que os dirigentes/superiores hierarquicos oucam os seus colaboradores,
através de processos de comunicagdo que incentivem a comunicacao e motivem a partilha e

iniciativa individual e de equipa

4.3 - LimitacOes do estudo

Este estudo apresenta algumas limitacdes. De referir o tamanho da amostra que por ser
reduzido ndo permite extrapolar os resultados para a populacdo dos RH da UC nem para

outros servigos publicos. Deste modo, ndo é possivel generalizar os resultados alcangados.

4.4 - Direcdo para futuros trabalhos

Outros trabalhos podem analisar a Formacao e seu impacto no desempenho dos funcionéarios
com amostras mais generosas que possam contribuir para um conhecimento mais profundo
da importancia da formacéo para um melhor e eficiente servico prestado ao cidaddo, para a
eficiéncia de recursos organizacionais, entre outros. Também se sugere 0 uso de

metodologias empiricas, por exemplo, o estudo da formacgéo, a anélise do desempenho dos
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colaboradores (se aumentaram o desempenho na realizagéo das suas fungdes por realizarem
formagdes), o ponto de vista dos colaboradores (qual a sua opinido sobre as formagoes

propostas, se pretendem frequenta-las).

Futuramente, seria importante que se realizassem estudos semelhantes, com vista a poder ser
possivel um confronto de resultados de forma constante, permitindo o acompanhamento das
apreciacfes dos colaboradores que irdo contribuir para melhorar aspetos em futuras

formacdes.
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APENDICES:

| — Graficos de apoio ao estudo (Analise Quantitativa)
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Gréfico 6 - Opinido dos inquiridos relativa a motivagdo no trabalho
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Gréfico 7- Opinido dos inquiridos relativa a melhoria do desempenho das fungdes
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Gréfico 8 - Opinido dos inquiridos relativamente a produtividade
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Grafico 9 - Opinido dos inquiridos relativa a aplicagdo de conhecimentos praticos
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Gréfico 10 - Opinido dos inquiridos relativa a aplicagdo dos conhecimentos tedricos
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Gréfico 11 - Opinido dos inquiridos relativa & autonomia no trabalho
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Gréfico 12 - Opinido dos inquiridos relativa a responsabilidades no trabalho
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Gréfico 13 - Opinido dos inquiridos relativa as relagdes interpessoais entre colegas
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Gréfico 14- Opinido dos inquiridos relativa as relagdes interpessoais com as chefias

7 (29,2%)

3 (12,5%)

2 (8,3%)

1 2 3 4 5 6 7

1(4,2%)

1 (4,2%)

Gréfico 15 - Opinido dos inquiridos relativo ao reconhecimento das chefias
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Gréfico 16 - Opinido dos inquiridos relativo a progressdo na carreira
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Gréfico 17 - Opinido dos inquiridos relativo & avaliagdo de desempenho
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Gréfico 18 - Opinido dos inquiridos relativo & mobilidade no servico
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Il — Guia do questionario

Questionario sobre a Qualidade da Formacéo nos Servicos de Gestdo de Recursos
Humanos na Universidade de Coimbra

O presente questionario é exclusivo para fins académicos. Surge no ambito do Relatorio de
Estagio para a obten¢do do grau de Mestre em Administracdo Pablico-Privada, na
Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra.

Gostaria de contar com a sua colaboragdo na resposta a este questionario que visa
caraterizar a sua opinido sobre a qualidade da formacao nos servicos publicos,
particularmente, no Servico de Gestdo de Recursos Humanos da Universidade de

Coimbra.

O questionario é confidencial e os dados serdo tratados apenas para efeitos académicos,
estando assegurado o anonimato. Solicito que responda de forma sincera as questdes, tendo
presente que nao existem respostas certas ou erradas, apenas a sua opinido tem interesse.

Agradeco, desde ja, a sua atencdo e colaboragé&o.

Stefania Feliz
A - Responda por favor as seguintes perguntas de forma livre e espontanea.

A UC tem planos de formagdo anuais e para todos os funcionarios? *

&

=

As formagoes efetuadas sdo em contexto de trabalho, internas ou externas? Qual considera
mais interessante? *

&

=

Considera a realiza¢do de formagdes por parte dos funcionarios/trabalhadores sdo importantes
para o exercicio de fun¢Ges e desenvolvimento da carreira? *
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[ =]
|

=

Considera que os conteuidos formativos da(s) formacoes que realizou foram apropriados para o

exercicio das suas fungoes? *

[ =]
|

=

As agoes de formagdo que frequentou corresponderam as suas expetativas? *

[ =]
|

=

Teve conhecimento prévio de todas as informacgodes relativas as formagdes? Por exemplo, o
local de realizacdo, as datas, os horarios, os plano de formagao e formadores? *

[ =]
|

=

Sabe se é habitual existirem critérios de sele¢do dos trabalhadores/funcionarios para a
frequéncia das formagoes? *
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[ =]
|

=

Tem a possibilidade de escolher ou sugerir a formagao que gostaria de fazer ou que acharia
mais conveniente para o exercicio das suas fungoes? *

[ =]
|

=

Considera que existe investimento suficiente na formagao e na qualidade dessa formagao por
parte da Entidade Empregadora? *

[ =]
|

=

Considera que a formac&o recebida pelos trabalhadores/funcionarios tem impacto nas
melhorias do servigo prestado? *

&

=

Sao realizados questionarios de modo a poder avaliar a satisfagao dos formandos e a avaliar a
eficacia da formagao? *
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[ =]
|

=

B - Indique qual o seu grau de concordancia com as seguintes afirmacoes.

Para cada uma das seguintes questdes utilize a seguinte escala: 1 - Discordo Totalmente; 3 - Nem
concordo nem discordo; 7 - Concordo Totalmente

A(s) Formagao(06es) que realizei permitiu-me aumentar a motivagdo no trabalho *

A(s) Formagao(0es) que realizei permitiu-me adquirir mais autonomia no trabalho *
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A(s) Formagao(oes) que realizei permitiu-me uma melhoria nas rela¢6es interpessoais com os
colegas *

A(s) Formagao(oes) que realizei permitiu-me uma melhoria nas rela¢6es interpessoais com as
chefias *
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A(s) Formagao(des) que realizei permitiu-me a transferéncia/mobilidade de servigo *

Idade *

Sexo *

= Feminino

] Masculino

HabilitagOes Literarias *

- . L.

. Ensino Secundario (12.2 ano)
. . .

] Licenciatura ou Bacharelato
~

] Mestrado
~

] Doutoramento
~

] Outra:

Categoria profissional/ Fungdes que exerce *

£ . .
= Assistente Operacional
" . L
] Assistente Téecnico
£ (- .
= Técnico Superior
£ .
. Dirigente
~
. Outra:

Tipo de contrato de trabalho *
- . .
. Tempo indeterminado

~
= Tempo Certo
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f‘ .
= Tempo Parcial

~
= Outra:

Obrigado pela sua colaboragao!
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I11 — Atividades desenvolvidas no Estagio

Ao longo dos cinco meses de estagio no SGRH desenvolvi diversas atividades,

nomeadamente:

e Emissdo e envio de certificados de formacdes;

e Servico no atendimento do SGRH;

e Participacdo na formacao de “RT”;

e Inserir dados de formacg0Oes na base de dados, em Excel;

e Participacdo na Sessdo de Acolhimento e Integracdo de novos colaboradores da UC;
e Participacdo nas jornadas do evento “UPGRADE UC TEAM”;

e Colaboracéo no staff das jornadas da “UPGRADE UC TEAM”;

e Envio de questionarios de satisfacdo das formacdes;

e Envio de questionéarios de eficacia para formandos e dirigentes relativos a formacao

e Analise das respostas dos questionarios com recurso a plataforma Limesurvey.
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