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O presente relatorio resulta do Estagio Curricular desenvolvido, ao longo de
nove meses, nos Servigos de Acgdo Social da Universidade de Aveiro.

Deste modo, apresenta-se um resumo do Estado da Arte sobre as tematicas
da Accao Social e da Qualidade, em que é analisado criticamente o trabalho ja
realizado pela BDO Consulting e documentam-se as percepgdes dos
colaboradores dos SASUA sobre este assunto, através da realizagdo de um
questionario exploratério de opinido.

O acompanhamento do trabalho efectuado pela BDOC permitiu, também,
verificar as motivagoes e as dificuldades do desenvolvimento de um Manual de
Procedimentos e Gestao da Qualidade num Servigo Publico e,
concomitantemente, aferir da validade da sua implementacéao e execu¢ao aos
niveis tedrico e pratico.

Em suma, conclui-se a plena actualidade deste assunto e a inadiavel
necessidade de uma aposta forte e consistente nesta drea de accao.

A Gestao da Qualidade torna-se, assim, um vector diferenciador de
sobrevivéncia, rumo a um servigo de exceléncia.
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The present report results from the curricular internship made during nine
months in the Social Services of the University of Aveiro.

A state of the arte is presented regarding the themes of social services and
quality, being critically analysed the work done by a consulting firm — BDO
Consulting - in the services: the development and implementation of a
procedures and quality management manual. Additionally the results of a
survey on the perceptions of the services collaborator on this project are
presented.

Being the development of the procedures and quality manual made during this
internship it was also possible to verify in loco the motivations and difficulties of
implementation such a process in public services. Additionally it was possible
to assess the validity of the implementation, both at theoretical an practical
levels.

Summing up the whole experience it is possible to conclude that implementing
quality management methodologies in such a type of services is undoubtedly
relevant, being necessary to strongly and consistently support this line of
action. Total quality management this line of action. Total quality management
becomes then a survival differentiator vector leading to a Service of
Excellence.









Sistemas de Gestao da Qualidade - a relevancia da sua implementacéao em Servicos Publicos

Introducgéo

I.1 Enquadramento do trabalho de estagio e principais objectivos

|.2 Estratégia metodoldgica de investigacao

I.3 Organizacao do relatério de estagio

Accéo Social — uma contextualizag&o

I1.1 O conceito de Acc¢éo Social

I1.2 A Accédo Social no Ensino Superior em Portugal

11.3 A Accéo Social na Universidade de Aveiro

Sistemas de Gestao da Qualidade em Servi¢cos

I11.1 O conceito da Qualidade e de Gestédo da Qualidade

I11.2 A Gestao de Qualidade em Servigcos Publicos

111.3 Implementacédo de Sistemas de Gestdo da Qualidade de acordo com a
Norma 1SO 9001:2000

Implementag&o de um Sistema de Gestédo da Qualidade nos Servi¢os de Acgéo

Social da Universidade de Aveiro

IV.1 O Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade

IV.2 As percepcgdes dos colaboradores dos SASUA

V. Conclusodes
VI. Bibliografia

indice de Quadros

Quadro 1 — Evolucdo do conceito de Qualidade

Quadro 2 — Qualidade nos Sectores Publico e Privado

Quadro 3 — Analise comparativa dos requisitos da Norma ISO 9001:2000 versus a

realidade dos SASUA

0 00 N O W Pk

15
19
24
24
27

38

43
44
50
61
63

25
30

47



Sistemas de Gestao da Qualidade - a relevancia da sua implementacéao em Servicos Publicos

indice de Figuras

Figura | — Organograma dos SASUA

Figura 2 — Estabelecimento de ensino dos alunos

Figura 3 — Rendimento familiar (mensal)

Figura 4 — Conforto das Cantinas e Bares

Figura 5 — Espaco das Cantinas e Bares

Figura 6 — Relacao preco/qualidade das refeicbes

Figura 7 — Horério de funcionamento das cantinas

Figura 8 — Local das refeigBes

Figura 9 — Alojamento em tempo de aulas

Figura 10 — Competéncia e Disponibilidade dos Servi¢os de Acgéo Social

Figura 11 — Dimensdes da Qualidade do Servi¢co

Figura 12 — Qualidade Percebida

Figura 13 — Formas de Provisdo de Servicos Publicos

Figura 14 — Areas de actuacio da Reforma

Figura 15 — A Piramide de Controlo Invertida

Figura 16 — Sistema de Gestdo da Qualidade ISO 9001:2000

Figura 17 — Piramide de documentacdo do Manual da Qualidade

Figura 18 — Definicdo dos Processos de Misséo e dos Processos de Suporte

Figura 19 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos & questéo sobre a adjudicacéo da
elaboracao de um Manual de Procedimentos e Gestao da Qualidade a BDOC

Figura 20 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos a questéo sobre o seu envolvimento
no processo de parceria levado a cabo pela BDOC nos SASUA

Figura 21 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a utilidade do trabalho
desenvolvido pela BDOC

Figura 22 — Distribuic&o das respostas dos inquiridos sobre a sua participacdo no trabalho
desenvolvido pela BDOC

Figura 23 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a questéo de a sua opiniao
estar a ser considerada no desenvolvimento do trabalho da BDOC

Figura 24 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre o seu conhecimento
relativamente ao feedback do trabalho realizado pela BDOC

Figura 25 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos quanto as alteragGes propostas
pela BDOC até a presente data estarem genericamente adequadas a
realidade dos SASUA

Figura 26 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a sua motivacéo para a
concretizacao das recomendag¢fes do Manual de Procedimentos e Gestao

da Qualidade que a BDOC ir& propor

3
20
20
20
21
21
22
22
23
23
28
29
32
36
37
40
46
46

51

52

52

53

53

54

54

55



Sistemas de Gestao da Qualidade - a relevancia da sua implementacéao em Servicos Publicos

Figura 27 — Distribuic&o das respostas dos inquiridos sobre a perspectiva do trabalho
da BDOC poder contribuir para uma melhor organizacdo dos SASUA

Figura 28 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a eventualidade do trabalho
da BDOC poder contribuir para a melhoria da qualidade de funcionamento
dos SASUA

Figura 29 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a utilidade do trabalho
da BDO para os utentes/clientes dos SASUA

Figura 30 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a relevancia do trabalho
da BDOC para a generalidade dos funcionarios dos SASUA

Figura 31 - Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre as altera¢g6es que o trabalho
da BDOC poderd introduzir na forma como os funcionérios dos
SASUA desempenham as suas funcdes

Figura 32 - Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a percep¢do que os demais
funcionarios dos SASUA ja terdo tido do trabalho realizado pela BDOC

Figura 33 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a percepc¢do que os
utentes/clientes dos SASUA ja terdo tido do trabalho realizado pela BDOC

Figura 34 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a questédo da preocupacao
dos SASUA com as questdes da qualidade ser estratégica

Figura 35 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a questdo da preocupac¢éo

dos SASUA com as questbes da qualidade ser conjuntural

55

56

56

57

58

58

59

59

60






Sistemas de Gestao da Qualidade - a relevancia da sua implementacéao em Servicos Publicos

[._Introducéo

O presente Relatério de Estagio pretende retratar o estado da arte relativamente as questfes
da Acc¢édo Social e da Qualidade, ao mesmo tempo que procura evidenciar o trabalho realizado ao
longo de nove meses de estdgio curricular nos Servicos de Accdo Social da Universidade de
Aveiro (SASUA).

Os Servicos de Accdo Social foram criados pelo Decreto-lei n® 129/93, de 22 de Abril, que
estabelece as bases do sistema de Acgdo Social no &mbito das Instituicées do Ensino Superior.

Nesta mesma data sdo também fundados os Servicos de Acg¢do Social da Universidade de
Aveiro (SASUA) que, no artigo 1° do seu Regulamento Organico’, se véem consagrados como
“uma unidade orgénica da Universidade de Aveiro, dotada de autonomia administrativa e
financeira.”

No artigo 2° do mesmo Regulamento pode-se perceber a multidisciplinaridade destes Servigos

com a definicdo dos seus objectivos e 0 ambito das suas atribui¢cdes, que passam por:

a) Atribuir bolsas de estudo;

b) Conceder empréstimos;

c) Promover o acesso a alimentacdo com recurso a diferentes tipos de restauragéo,
nomeadamente cantinas, restaurantes, cafetarias e bares;

d) Promover a criagdo, manutencdo dos servicos de informagdo, de reprografia, de
apoio hibliografico e material escolar;

e) Providenciar pela abertura e funcionamento das residéncias de estudantes;

f) Promover o acesso a servicos de salde;

g) Apoiar as actividades desportivas e culturais.

O Regulamento Orgéanico dos SASUA define ainda, no artigo 2°, a sua finalidade: "Os Servigos
tém por fim a execucdo da politica de Accao Social, através da prestagdo de apoios, beneficios e
servicos nela compreendidos, visando promover a efectiva igualdade de oportunidades para o
sucesso escolar e para a formacao integral dos estudantes”.

Por sua vez, no artigo 12° do mesmo Regulamento pode-se constatar a panéplia de dominios
de intervencdo dos Servigos, que congregam “o apoio financeiro, alojamento, alimentacdo, apoio
bibliografico e material escolar, procuradoria, informacao geral, cooperacgédo, apoio a saude, apoio
as actividades desportivas e culturais”.

A estratégia e correspondentes objectivos gizados pelos SASUA integram-se no Projecto
Educativo da Universidade de Aveiro, sendo contemplados, quer no Plano de Desenvolvimento da

Universidade, quer nos Planos de Actividades Anuais dos SASUA.

! Regulamento Organico dos Servicos de Accéo Social da Universidade de Aveiro, aprovado pelo Senado da Universidade
de Aveiro reunido no dia 28 de Fevereiro de 1996.
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Nestes documentos estdo espelhados, a Visdo da Universidade de Aveiro, a Missdo dos
Servicos de Acc¢do Social, bem como os principios orientadores, as metas e 0s objectivos
estratégicos dos SASUA.

A Viséo da Universidade de Aveiro é constituir-se como um “centro de exceléncia na criacdo e
divulgacdo do saber, agente essencial num processo de afirmagdo de uma regido de referéncia
em termos de desenvolvimento sdcio-econdmico, e competitiva em termos internacionais”.

A Misséo dos SASUA passa por “contribuir para a formacéo integral dos estudantes, enquanto
designio constitutivo do projecto educativo da UA, proporcionando apoios sociais aos alunos, de
forma a garantir a igualdade de oportunidades no acesso e na frequéncia bem sucedida no ensino
superior, em contexto académico de cidadania activa”.

Numa linha de continuidade e consolidacdo dos resultados ja alcancados no seu desempenho,

0s Principios Ideais/Compromissos dos SASUA séo os seguintes:

- Ser o melhor Servico de Accdo Social do Pais;
- Ter a melhor oferta no quadro da Accdo Social Escolar;

- Proporcionar a melhor qualidade dos servigos prestados.

Os SASUA definiram, para o ano de 2007, doze objectivos estratégicos que se encontram

explanados no seu Plano de Actividade:

1 - Consolidar uma cultura institucional de avaliacédo direccionada para a qualidade;

2 - Contribuir para a promocao do sucesso educativo, de modo a combater o
abandono escolar e a excluséo social;

3 - Integrar e melhorar o sistema de informacéo e comunicagao;

4 - Melhorar a qualidade dos servigos prestados;

5 - Aumentar o nivel de receitas préprias;

6 - Contribuir para a afirmacéo da imagem da Universidade de Aveiro;

7 - Elevar a formacao dos recursos humanos e incrementar a sua motivacao;

8 - Modernizar as instalacdes e condi¢ces de trabalho;

9 - Optimizar os recursos financeiros e o sistema de apoio a gestao financeira;

10 - Reorganizar e adequar os Servigos aos novos desafios, desenvolvendo ac¢des
gue promovam a sua sustentabilidade econdmico-financeira;

11 - Reabilitar e expandir as infra-estruturas de apoio social;

12 - Certificar 0s Servi¢os e a Qualidade.

Os SASUA apresentam um organograma de funcionamento formal, bastante préximo da sua
realidade funcional, com a existéncia de duas grandes areas: os Servigos de Apoio ao Estudante e
0s Servicos Administrativos e Financeiros. O primeiro congrega uma Direc¢do de Servico e nove

Sectores; o segundo comporta uma Divisdo Administrativa e Financeira, dividida em duas
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Reparticbes — a Administrativa, com duas Seccdes (Pessoal e Expediente e Arquivo) — e a
Financeira, também constituida por duas Sec¢des (Contabilidade e Aprovisionamento e

Patriménio), conforme se pode observar no esquema da figura 1.

Conselho
Administrativo

Administrador

Gahinete de Estudos e Secrefariado para o
Planeamenio Gabinete do Administrador

Servigos
Administrativos e
Financeiros

Servicos de Apoio
ao Estudante

segorge Secior de Sector de
Sector de Sector de Apoio 2t 5 Reparticio Reparticio
: = : - : : Apoio Apoio 3 : SR
Alimentagao Alojamento Bibliografico e 3 e, Financeira Administrativa
: g Financeiro a Saude
Material Escolar
Sector de
Apoio as i Sector de
Sector de = Sector de 3 5
Actividades Gooperagio Informagac Procuradaria Secgdo de i 'S\ﬁggl%gﬂin‘o Seccdo de E\iegz?ﬂi\?:e
Desportivas e ' Geral Contabilidade it T Pessoal kel
Culturais e Pafriménio Arguivo

Figura 1 — Organograma dos SASUA

|.1 Enquadramento do trabalho de Estagio e principais objectivos

A Accdo Social da Universidade de Aveiro integra-se no Projecto Educativo da prépria
Universidade, assumindo, em algumas facetas, os contornos do denominado curriculum oculto,
gue Rojas (2006) define como o conjunto de normas, costumes, crengas, linguagens e simbolos
que se manifestam na estrutura e no funcionamento de uma instituicdo. N&o sendo visto de uma
maneira reconhecida, o curriculum oculto constitui uma fonte de aprendizagens para todas as
pessoas que integram uma organizacdo. As aprendizagens que constam no curriculum oculto
realizam-se de forma osmotica, sem que seja explicito, formalmente, o mecanismo ou
procedimento cognitivo de apropriacdo de significados.

Com uma vasta e abrangente oferta de restauragdo, uma rede hoteleira, uma livraria, uma
papelaria, um pavilhdo gimnodesportivo, uma pista de atletismo e um ATL, os SASUA, para além
de uma aposta forte no desporto, na cultura e nos servicos de salde, desenvolvem um apoio
financeiro efectivo, concedido através de bolsas de estudo e de mérito social e auxilio de
emergéncia, assumindo, por isso, uma viséo integrada da organizacdo da Universidade de Aveiro.

A Engenharia e Gestéo Industrial tem por base a analise, o projecto, o desempenho e o
controlo de sistemas integrados de pessoas, materiais, equipamentos e energias. O objectivo

desta licenciatura é formar quadros com soélida habilitacdo nas ciéncias de base, que suportem a
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aprendizagem dos métodos de andlise e de accdo ao nivel dos sistemas de Engenharia, bem
como o dominio dos conceitos e métodos especificos das areas de Gestdo de Operacgbes e de
Sistemas de Informacao (aplicados a Gestédo de Operacdes).

O Institute of Industrial Engineers dos Estados Unidos da América® destaca que "O aspecto
mais caracteristico da Engenharia Industrial € a sua flexibilidade. Enquanto os outros ramos de
Engenharia focalizam as suas competéncias em areas muito especificas, os Engenheiros
Industriais sdo formados como especialistas em produtividade e melhoria da qualidade. Eles
trabalham para eliminar desperdicios de tempo, dinheiro, materiais, energia e outros recursos".

Ora, a realizacdo de um estagio curricular nos SASUA esta claramente enquadrado neste
propésito. O Sector preferencial de actuac¢é@o, nos Servicos, foi a &rea da qualidade, onde a BDO
Consulting (BDOC) esta a desenvolver um Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade,
tendo por base a norma ISO 9001:2000.

No Memorando de Diagnéstico®, de 29 de Janeiro de 2008, da BDOC pode ler-se:

“O Manual da Qualidade € um documento que visa especificar determinadas
politicas e objectivos delineados pelos SASUA e, também, suportar o processo de
implementacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), com vista a certificacéo
da qualidade. O Manual da Qualidade devera estruturar os processos dos SASUA de
modo articulado e descrever o SGQ em todas as suas componentes. Deve, também,
possibilitar a todos os funciondarios a parceria na gestdo e desenvolvimento do SGQ,
tornando-o acessivel a estes, de modo a compreenderem a sua politica e objectivos
da Qualidade, 0 SGQ no seu todo e as suas responsabilidades e respectivas relagcbes
funcionais. Outro grande objectivo prende-se com o facto de dar a conhecer a todos
os utentes e fornecedores o conjunto de processos implementados, no sentido de
responder eficazmente as suas necessidades, bem como a sua participagdo na
melhoria continua dos processos dos SASUA, com o objectivo de os tornar mais
eficazes e eficientes”.

O acompanhamento deste trabalho possibilitou a consubstanciacdo do estudo teérico
realizado acerca da tematica com uma aplicagao pratica do conceito, da familia das normas e dos
seus principios.

A colaboragéo da BDOC perspectivou-se em cinco fases:

1- Levantamento e Analise de Dados;
1.1-ldentificac@o dos Objectivos e da Estratégia de Gestéo;
1.2- Levantamento dos Dados Organizacionais e Processuais;

2- Proposta de Reestruturacao;

2 Conforme o Manual de Apresentacéo da Licenciatura e Mestrado em Engenharia e Gestao Industrial da UA
® De acordo com o0 Memorando de Diagnéstico apresentado em 29 de Janeiro de 2008 pela BDOC aos SASUA



Sistemas de Gestao da Qualidade - a relevancia da sua implementacéao em Servicos Publicos

2.1- Andlise da Estrutura Organizacional e Processual;

2.2- Proposta de Reestruturacéo Organizacional e/ou Processual;
3- Elaboragdo do Manual de Procedimentos;

4- Acompanhamento da Implementacao do Manual;

5- Apoio ao Desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Todo o processo, na sua globalidade, tem em vista a certificagdo das mdltiplas valéncias dos
Servicos de Accdo Social da Universidade de Aveiro, o que, apesar de ndo ser condi¢do
necessaria do projecto, € um garante de mais-valia para os SASUA, os seus utentes, funcionarios
e clientes. Isto porque os SASUA também prestam servicos a entidades, organizagdes ou
instituicBes externas a Universidade, numa gestdo que, em muitos dominios, se assemelha a do
sector privado.

Enquadrados os objectivos e as competéncias e ambi¢des da Licenciatura e do Mestrado em
Engenharia e Gestdo Industrial com a visdo, missdo e objectivos estratégicos dos SASUA e a
perspectivacdo do trabalho da BDOC, o estagio desenvolveu-se em quatro etapas distintas,
contudo transversais, dado que, nesta area, 0s campos cruzam-se e interligam-se numa perfeita
simbiose.

Assim, e tendo por base esta visdo integrada e integrante, procurou-se partir da realidade da
Accdo Social no nosso Pais, estabelecendo-se, seguidamente, comparacfes com algumas
praticas que se desenvolvem na Europa.

Concretizada esta perspectiva nacional e europeia, estabeleceu-se uma Optica de Accédo
Social focalizada no ensino superior, efectuando-se uma reflexao analitica neste dominio.

A realizacdo de um estagio nos SASUA permitiu, assim, ponderar criticamente sobre a Acgao
Social no panorama nacional, interligando-a com as politicas sociais do Estado, e enquadrar,
posteriormente, esta tematica no Ensino Superior.

Neste contexto, os principais objectivos do estagio foram, por um lado, a caracterizacdo dos
Servicos de Accdo Social da Universidade de Aveiro, identificando eventuais problemas e
propondo a introducédo de possiveis melhorias na area predilecta de estudo ou em alguma das
suas cambiantes, e por outro lado, a analise e o0 acompanhamento da implementacdo de um
Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade nos préprios Servigos.

Este trabalho desenrolou-se ao longo de nove meses, o que condicionou a explanacdo de
algumas tematicas e o aprofundamento de certas reflexdes e/ou andlises, que, a terem sido

concretizadas, poderiam consubstanciar um estudo mais desenvolvido.
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|.2 Estratégia metodoldgica de investigacdo

A limitagdo temporal deste estagio implica que a metodologia de investigagdo seguida seja
proxima do estudo de caso, ndo se encontrando totalmente aplicada dada a dificuldade de a
concretizar em nove meses de actividade presencial nos SASUA.

Segundo Yin (2005), a metodologia do estudo de caso assume-se como sendo a mais

adequada quando o “como” e “porqué” sao as perguntas centrais da investigacao.

Estas questbes sdo do tipo explicativo e por esta razdo tratam de relacbes operacionais que
ocorrem ao longo do tempo. Além do mais, esta metodologia € igualmente utilizada quando o
investigador tem pouco controlo sobre os acontecimentos e quando o foco da investigagdo se
encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em algum contexto da vida real, onde é
possivel fazer observacfes directas e entrevistas sisteméticas. Este tipo de metodologia traz,
assim, um potencial contributo para o conhecimento e compreens@o que se pretende alcancar
deste fenébmeno, dentro de um determinado contexto. A esséncia de um estudo de caso, ou a
tendéncia central de todos os tipos de estudo de caso, € tentar esclarecer uma decisdo ou um
conjunto de decisfes: porque é que elas foram tomadas? Como € que elas foram implementadas?
Quais os resultados obtidos?

Num estudo de caso, de acordo com Yin (id: ibid), as técnicas de recolha de informacao

utilizadas incluem:

- A analise documental — que incide sobre os registos escritos existentes na unidade
de analise seleccionada, com o objectivo de recolher informagé&o acerca da estrutura
e modo de funcionamento da mesma;

- A utilizacdo de questionarios — como forma de obter informacéo em contexto real,
sendo uma técnica eficiente em termos de tempo e de espaco;

- O registo diario — como forma de recolher informagdo sobre os modelos de
funcionamento, actividades, atitudes e comportamentos dos varios actores
pertencentes a unidade de anélise em estudo;

- A observacao participante — pois pode participar na vida do objecto de estudo
seleccionado, entrando em didlogo com os seus membros e estabelecendo contacto

préximo com eles.

Ao longo do periodo de estagio houve uma abordagem ao desenvolvimento de algumas das
técnicas de recolha de informacéo mencionadas, contudo, devido ao limitado espaco de tempo em
que decorreu o estagio, elas ndo puderam ser aprofundadas.

Assim, a andlise documental assentou na consulta e/ou estudo de documentos considerados
relevantes existentes nos proprios Servicos. Recorreu-se a utilizagdo de um questionario que
procurou retratar a importancia concedida pelas chefias e pelos quadros intermédios dos Servicos

a implementacao de um Manual de Procedimentos e Gestao da Qualidade nos SASUA. O registo
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diario verificou-se especialmente em reunides ou contactos directos com elementos da estrutura
organica, sintetizado em notas de campo. Quanto a observagéo participante, ela evidenciou-se
pela presenca nas unidades dos Servicos e pela possibilidade de percepcédo de respostas e de

comportamentos face a diferentes situacdes ocorridas.

|.3 Organizacao do relatorio de estagio

Cinco capitulos constituem o presente relatério de estagio, divididos nos necessarios
subcapitulos.

No primeiro capitulo — Introdugéo — definiram-se, por um lado, os objectivos orientadores do
estagio e, por outro lado, enquadrou-se a realizagao de um estagio curricular nos SASUA.

No segundo capitulo — Accéo Social - uma contextualizagdo — procurou-se analisar o conceito
de Estado, enquadrando, posteriormente, os conceitos de politica social e de direito social. Com a
definicdo destes “conceitos chave” balizou-se a politica social do Estado e o seu caminho,
fazendo-se uma resenha histérica. Neste capitulo estabeleceram-se, também, os aspectos
relacionados com a Accdo Social no ensino superior, analisando-se como tudo comecou, qual a
expansao que esta tematica teve nos Ultimos anos e o seu relacionamento com o desenvolvimento
do Pais. A finalizar, caracterizou-se, ainda, o actual modelo de Accédo Social, recorrendo-se a
alguns estudos realizados sobre 0 mesmo.

No terceiro capitulo — Sistemas de Gestdo da Qualidade em Servigos — analisou-se o0 conceito
de qualidade e de gestdo da qualidade. Definidos estes conceitos, verificaram-se as suas
aplicacdes em Servigos Publicos. O capitulo termina com a abordagem da implementacao de um
sistema de gestédo da qualidade de acordo com a Norma ISO 9001:2000.

No quarto capitulo — Implementacdo de um Sistema de Gestédo da Qualidade nos Servicos de
Accéo Social da Universidade de Aveiro — pretendeu-se abordar a implementagéo de um Manual
de Procedimentos e Gestdo da Qualidade em organismos publicos, no caso em Servicos de
Accéo Social. O enfoque foi colocado na implementagéo de Sistemas de Gestdo da Qualidade de
acordo com os principios e requisitos da norma ISO 9001:2000, procurando-se analisar 0os seus
objectivos e respectivas fases de implementacao e desenvolvimento.

Usando como caso de estudo os Servicos de Accdo Social da Universidade de Aveiro,
procurou-se identificar as motivacdes que estdo por detrds da decisdo de implementar nestes
Servicos um Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade de acordo com a norma ISO
9001:2000, referencial que orientou este estudo, tornando-se relevante para todas as percepc¢des
e analises, bem como para os objectivos que se pretendem alcangar, numa segunda fase, com a
certificagdo dos proprios Servigos.

Finalmente, no quinto e ultimo capitulo — Conclusdes — pretendeu-se reflectir criticamente
sobre os objectivos orientadores deste estagio e sobre as principais ilagbes que podem ser

retiradas do trabalho de estagio consumado.
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Il Accdo Social — uma contextualizacdo

Neste capitulo, efectua-se um resumo do Estado da Arte relativamente a Acgdo Social.
Seguidamente apresenta-se uma analise, com base nos dados disponibilizados pela Direcgéo-
Geral do Ensino Superior no que concerne ao seu estado no Ensino Superior em Portugal. A
terminar este capitulo, interpreta-se um Estudo Socio Demografico e de Opinido, realizado pelo
GEMEO (Gabinete de Estudos de Mercado e Opinido)*, sob a orientacdo do IPAM (Instituto
Portugués de Administracdo e Marketing), que nos permite posicionar algumas areas de actuacao

dos Servicos de Ac¢do Social da Universidade de Aveiro analisadas pelos seus proprios alunos.

[1.1 O conceito de Accao Social

O conceito de Estado é um termo que todos conhecem mas sobre o qual poucos tém a nogéo
do seu real significado. De acordo com Weber (1971), pode definir-se Estado como uma instituicdo
organizada social, politica e juridicamente, ocupando um territério definido, onde a lei maxima é
uma Constituicdo da respectiva Republica. E dirigido por um governo, que possui soberania
reconhecida tanto interna como externamente. Para Weber (id: ibid), um Estado soberano é
sintetizado pela maxima "Um governo, um povo, um territério". O Estado é responséavel pela
organizacédo e pelo controle social, pois detém, segundo o mesmo autor, o0 monopdélio legitimo do
uso da forca e da orientacdo social, econémica e politica do pais, traduzida na sua funcao
legislativa.

Continua Weber (id: ibid), o conceito de Estado tem origem nas antigas cidades-estado que se
desenvolveram na antiguidade, em varias regides do mundo, como a Suméria, a América Central
e 0 Extremo Oriente. Em muitos casos, estas cidades-estado foram a certa altura da histéria
colocadas sob a tutela do governo de um reino ou império, quer por interesses econdmicos
mutuos, quer por dominacgéo pela forca. O Estado como unidade politica basica no mundo tem, em
parte, vindo a evoluir no sentido de um supra nacionalismo, na forma de organizacfes regionais,
como é o caso da Unido Europeia.

Os agrupamentos sucessivos e cada vez maiores de seres humanos procedem de tal forma a
chegar a ideia de Estado, cujas bases foram determinadas na histéria mundial com a Ordem de
Wetsfalia (Paz de Vestefalia), em 1648. A instituicdo estatal, que possui uma base de prescrigbes
juridicas e sociais a serem seguidas, evidencia-se como “casa forte” das leis que devem
regimentar e regulamentar a vida em sociedade. Desse modo, o Estado representa a forma
maxima de organizacdo humana, somente lhe transcendendo a concepc¢do de Comunidade
Internacional (Weber, id: ibid).

Inicialmente visto como Estado de Previdéncia, de acordo com Santos (1993), foi o Estado de

Previdéncia que culminou como um processo de gestdo controlada dos riscos sociais. Isto porque,

* Conforme Estudo Sécio Demografico e de Opinido encomendado pela Direcgdo da Associagdo Académica da
Universidade de Aveiro ao GEMEO (IPAM), destinado a caracterizar o perfil Sécio-Econémico dos Estudantes da
Universidade de Aveiro e a retratar o seu posicionamento relativamente a questdes de politica educativa. O estudo
inquiriu os alunos também sobre diferentes Servicos da Universidade de Aveiro
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ao converter-se em tecnologia e a medida que a tecnologia foi penetrando em mais areas da vida
social, a ciéncia passou a estar na origem dos riscos da chamada "sociedade tecnoldgica" e foi
igualmente a ciéncia que se foi recorrendo mais e mais para encontrar solu¢des de eliminacdo ou
de contencéo dos riscos produzidos. O desenvolvimento destes processos levou a uma vinculagéo
reciproca entre o Estado e a ciéncia. O Estado recorreu cada vez mais a ciéncia para se proteger
contra 0s riscos e, no processo, a ciéncia politizou-se. Ao contrario do que muitos previram, desta
vinculagao reciproca ndo resultou uma mais eficaz proteccdo contra os riscos, sendo as trés
Ultimas décadas amplo testemunho disso.

Ainda nas palavras do mesmo autor, o Estado aumentou a sua capacidade de produzir riscos
sociais na mesma medida em que perdeu capacidade para se proteger contra eles. Por seu lado,
0 extraordinario avanco tecnolégico veio revelar uma debilidade estrutural da ciéncia: o facto de
que a sua capacidade para produzir novas tecnologias é imensamente superior a sua capacidade
para prever as consequéncias sociais dessas tecnologias. Entramos, assim, num novo milénio
com um Estado enfraquecido na sua capacidade de protec¢do e com uma ciéncia cada vez mais
incerta a respeito das suas consequéncias. Para tentar disfarcar as suas incapacidades
reciprocas, o Estado e a ciéncia procuram vincular-se mais e mais um ao outro, desculpando-se
um com o outro. Assim, o Estado fraco é cada vez mais cientifico e a ciéncia incerta é cada vez
mais politica. As ilustracbes deste fendmeno inquietante abundam: as vacas loucas, o0s
organismos geneticamente modificados, o “impacto" ambiental, as radiacbes de uranio
empobrecido, os riscos para a saude publica da co-incineracao de residuos industriais perigosos,
etc.

E neste paradigma de desenvolvimento que o Estado tem incrementado a sua politica social,
consagrada em accdes de cariz social.

De acordo com Zippelius (1997), os Estados sé@o constru¢gées complexas que ndo podem ser
reconduzidas cabalmente a um ou a varios conceitos, sendo, pelo contrario, necessario captar
estes fendmenos complexos na pluralidade dos seus momentos conceptuais. Os conceitos da
teoria do Estado entender-se-80 como instrumentos mediante os quais tentaremos conseguir uma
orientagdo inteligente nessa pluralidade e solucionar as questées de modo racional. Os conceitos
gue, para tal fim, construimos, surgem como antecipacdes experimentais, resultantes da mera
imaginacdo produtiva de hipotéticas solugées de problemas. Por isso, ficam expostas a critica
permanente, devendo ser constantemente revistas, sobretudo com base nos dados experienciais.

Segundo a definicdo de Sousa (2007), o Estado evidencia-se na promog¢éo das condi¢des de
vida dos cidadaos em termos de garantir o acesso, em condi¢gbes sucessivamente aperfeicoadas,
a bens e servicos considerados fundamentais pela colectividade, tais como bens econémicos que
permitam a elevacao do nivel de vida de estratos sociais cada vez mais amplos, e servicos
essenciais, por exemplo, os que contemplam a educacéo, a salde e a seguranca social.

Para este autor, o Estado € um agente econdmico. Sempre foi, mas comeca a confundir-se

com uma empresa, na qual se confundem também os fins do Estado com pro-bono, podendo-se
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considerar que o pouco ou nada que temos é melhor do que nada. Onde esté a salde como factor
privilegiado da nossa sociedade? A educagdo? O acesso a justica?

Daqui se conclui que o Estado ndo prossegue os fins que lhe estao tracados. O fim do Estado,
comeca a ser outro, isto é, o lucro e a diminuicdo de despesa.

Segundo Moreira (2005), o que designamos como Estado Social esta longe de ser um modelo
Unico. Pelo contrario, tem diversas variantes, tantas como as suas diferentes origens. De comum,
sobressai a ideia de que incumbe ao Estado assegurar um minimo de proteccao social a todos e
velar pela coeséo social. Para Moreira (id: ibid), o modelo social europeu ndo tem nacionalidade,
sendo o produto de um grande numero de contribui¢des, entre elas o modelo bismarckiano de
seguranca social e os direitos da Constituicdo de Weimar (1919), a escola publica, 0s servi¢cos
publicos municipais e as conquistas do Governo da Frente Popular, em Franca, o sistema nacional
de saude britanico, o estatuto do trabalhador italiano, o modelo escandinavo de proteccdo social e
de imposto progressivo de rendimento, etc. Essas diferentes origens justificam também as
diferencas mais ou menos profundas que o modelo social europeu revela de pais para pais.
Contudo, e como 0 mostram varios paises europeus, 0 modelo social nao tem sido obstaculo nem
para altos niveis de produtividade, nem para um elevado nivel de desenvolvimento econdémico.
Acrescenta ainda este autor que é possivel diminuir os gastos publicos, sem afectar
profundamente os sistemas de proteccdo social e 0s servicos publicos essenciais porque uma
coisa € eliminar regalias injustificaveis, limitar os beneficios de quem menos precisa e reduzir o
montante das prestacdes, ou fazer impender sobre os beneficiarios o pagamento de uma
contrapartida; outra coisa € eliminar essas prestacdes ou atacar o seu nucleo essencial.

Para Castanheira (2008), nos paises com um fraco Estado protector a Accao Social &, por via
de regra, encarada como uma medida isoladora e fragmentada face as outras politicas sociais.
Nos paises com um Estado protector forte, a Ac¢do Social apresenta-se como uma medida
articulada com as demais politicas sociais, visando nas suas respostas a efectivacéo da pratica da
cidadania.

De acordo com 0 mesmo autor, existem diversas perspectivas de abordagem do conceito de
accao no ambito da teoria social.

Weber (id: ibid) defende que a Accdo Social pode ser entendida como a conduta humana
dotada de sentido, ou seja, trata-se de um comportamento humano orientado por uma intencao,
que pode ser positiva ou negativa, dependendo do sentido que o ser humano lhe quer atribuir, pois
cada sujeito age levado por um motivo que, manifestado numa acc¢do concreta, lhe dad um
determinado caracter.

Accédo Social é assim, e para este autor, um comportamento humano, ou seja, uma atitude
interior ou exterior voltada para a ac¢éo ou a abstencdo. Esse comportamento s6 é Accao Social
guando o actor atribui a sua conduta um significado ou sentido préprio e esse sentido tem relacao
com o comportamento de outras pessoas.

A definicdo mais aceite de Accdo Social é aquela que a defende como uma acgédo que é

orientada pelas ac¢bes de outros, isto é, Accao Social é todo o comportamento cuja origem
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depende da reaccdo ou da expectativa de reac¢cdo de outras partes envolvidas. Essas outras
partes podem ser individuos ou grupos, proximos ou distantes, conhecidos ou desconhecidos por
quem realiza a accdo. A ideia central da Ac¢do Social € a existéncia de um sentido na accdo: ela
realiza-se de uma parte (agente) para outra. E uma atitude sobre a qual recai, a0 menos, um
desejo de intercambio, de relacionamento. Como toda a relacdo social, € determinada ndo so
pelos resultados para o agente mas, também, pelos efeitos (reais ou esperados) que pode causar
ao outro (Weber, 1986).

Prosseguindo, Castanheira (id: ibid) refere que, para Durkeim (2002), o papel da acgdo é
formar um cidadao que tomard parte de um espaco publico. Interessa, assim, a este sociélogo ndo
o individuo isolado, mas inter-relacionado com os diferentes grupos sociais dos quais faz parte.

Por sua vez, Parsons (1969: 16) considera que “a ac¢ao consiste em estruturas e processos
através dos quais os seres humanos formam intencdes significativas e, com maior ou menor éxito,
executam-nas em situagdes concretas”.

Touraine coloca-se numa perspectiva que compreende a Acgdo Social quando se reinem trés
condigBes: quando a acgdo é orientada para certos fins (...); quando o agente é colocado nos
sistemas de relagdes sociais; e quando a interac¢do se transforma em comunicacdo gragas a
utilizacdo de sistemas simbdlicos. Afirma ainda o autor que “ndo existe Accdo Social sendo
quando orientada para valores, inserida em formas sociais e em campos de decisao e utilizando
modos de expressao simbdlica” (Touraine, 1965: 453)°.

Neste contexto, a ac¢do ndo pode definir-se como resposta a uma situacdo social, mas sim
concebida essencialmente como “criacdo, inovacéo e atribuicdo de sentido”, constituindo-se num
“movimento social criado por conflitos, por instituicbes, por relagbes sociais novas” (Touraine,
1965: 10)°.

Bourdieu aspira criar um modelo teérico que possibilite articular dimensfes mais estruturais e
outras mais directa e imediatamente visiveis nas praticas sociais, ou seja, “entender a vida social”
enquanto “produto das condicBes materiais e culturais”, bem como das “praticas e experiéncias
colectivas e individuais” (Casanova, 1995: 61-73) °.

Corcuff refere também que Bourdieu “reteve da obra de Marx a ideia de que a realidade social
€ um conjunto de relacdes de forca entre grupos sociais historicamente em luta uns com os
outros” e, da obra de Weber, “reteve que a realidade social € também um conjunto de relagées de
sentido, assumindo pois uma dimenséo simbélica” (Casanova, 1995: 43)°.

Em sintese, o conceito de ac¢do/Ac¢do Social é matizado por diversas perspectivas.
Compreendida por Weber (id: ibid) como um “comportamento” continuado, mais ou menos
“metddico”, mais ou menos “racional”, de acordo com a “estrutura da personalidade dos agentes
sociais” onde, segundo o autor, se conjugam os diversos tipos de racionalidade, sendo orientado

no seu desenvolvimento pelo comportamento do outros actores. Esta “accdo/comportamento”

® In comunicacao proferida por Hélder Castanheira a 26 de Fevereiro de 2008, por ocasido do Ill Encontro AFI — IX
Encontro de Professores, realizado na Madeira.
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desenvolve-se, assim, a medida que vai sendo estabelecida uma “relagédo social’” e em que esta
vai sendo encaminhada para o “ajustamento reciproco” de cada comportamento ao do outro.

Ora, para que se possa falar em “Accao Social” € necessario, segundo Touraine (1965), que
esta seja orientada por “valores”, ou para certos “fins”; que seja inserida em “formas sociais” e em
“campos de decisdo”, ou seja, que o0 agente seja colocado nos “sistemas de relagBes sociais” e
gue no seu desenvolvimento sejam utilizados “modos de expressdo simbdlica”, isto €, que a
“interaccao” se transforme em “comunicacao” gracas a utilizagdo de sistemas simbolicos. Nestas
condigBes, a accdo social é, entdo, concebida como “criagdo, inovagao e atribuicdo de sentido”,
constituindo-se num “movimento social” criado por “conflitos, por instituicdes e por relagbes sociais
novas”.

Para Durkeim (2002), a accdo conduz a um facto social. Assim, a sociedade como
colectividade condiciona e controla a accdo (individual). A sociedade €, para o autor, um conjunto
de normas de accdo, pensamento e sentimento, que ndo existe apenas nas consciéncias
individuais.

Bourdieu (1987) prefere falar de “vida social” a partir de uma perspectiva construtiva, ou seja,
engquanto “produto das condigBes materiais e culturais”, bem como das “praticas e experiéncias
individuais e colectivas.” Deste modo, pretende articular “dimensfes mais estruturais da ac¢éo”
(ndo rejeitando, do estruturalismo de Parsons, a acgdo como um conjunto de estruturas e
processos...) e outras “dimensdes mais directa e imediatamente visiveis nas praticas sociais”.

O conceito de accéo surge-nos, assim, aprofundado a partir do contributo de Habermas, que
vem essencialmente reforcar, por um lado, a dimensdo dos processos interactivos e, por outro
lado, introduzir e valorizar a dimensdo dos processos comunicacionais, particularmente, aqueles
que estdo orientados para a intercompreensdo entre os agentes, sublinhando, deste modo, as
guestdes relacionadas com o sentido ou a orientagdo que 0s agentes imprimem, de forma mais ou
menos intencional, & sua acc¢ao (Castanheira, 2008:4).

Para Castanheira (2008:4), “na linguagem sociolégica, a Accao Social é entendida como os
procedimentos e as iniciativas desenvolvidas por um ou varios individuos num contexto relacional
(grupos, comunidades, instituicdes sociais, etc.), com a intencdo subjectiva de promover algumas
mudancas ou transformacdes na realidade social”. Assim, “numa perspectiva ampla, considera-se
que existe Acgcdo Social sempre que as pessoas interagem na ordem da convivéncia social”.

Segundo 0 mesmo autor, nhuma acep¢do mais restrita, a Acgdo Social é “normalmente
identificada com a actividade politica que empreendem certas areas da administracdo social, por
iniciativa publica ou privada, com o objectivo de dar assisténcia e prevenir determinadas situacdes
de caréncia pessoal ou familiar, de exclusdo ou marginalizacdo social”.

Trata-se, pois, “de um conjunto de accdes destinadas a pessoas, familias, grupos ou
comunidades que revelem problemas e necessidades soécio-econémicas, que dificilmente se
resolvem por si préprias”. Especificada em termos de iniciativas, que “visam a equidade e a justica
social, compreende a prestacdo de ajudas, com caracter discricionario ou regulado, de modo

transitorio ou permanente, para corrigir, minorar ou assistir situacbes de emergéncia ou de
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exclusdo, assegurando os minimos de seguranca e bem-estar para todos os individuos”
(Castanheira, 2008:5).

A Accao Social contribui, deste modo, segundo Castanheira (2008:5), para reforcar “a coeséo
social e cria condi¢des para que as pessoas, grupos e familias usufruam dos seus direitos, tenham
acesso aos recursos, participem socialmente, sejam protagonistas das suas préprias vidas e da
sociedade onde se inserem, sejam, no fundo, cidaddos autonomos e responsaveis”. Ou seja, “a
Accao Social, como sistema aberto que €, permite que haja a criagdo ou a extingdo de respostas
em adequacédo aos contextos sociais, econémicos e culturais”.

Existem multiplas significagbes da Accdo Social, assumida na sua relagdo com os direitos

sociais e com a cidadania. Ela pode indicar, de acordo com Castanheira (2008:5):

1- O conjunto das intervencgdes sociais, publicas e privadas, face aos problemas
societérios;

2- Os dispositivos e técnicas facilitadoras e de acompanhamento dos processos de
insercdo social;

3- O ramo da politica de seguranca social, cujas medidas cobririam os riscos nao

abrangidos pelo esquema previdencial.

Na primeira configuracdo, a Ac¢do Social compreende a transversalidade das politicas sociais
dirigidas aos extractos mais vulneraveis e carenciados da populacgéo.

Na segunda acepcao, a Accao Social é encarada como um processo de insercao institucional,
promotora de itinerarios metodologicos integradores dos publicos abrangidos, acompanhada na
respectiva monitorizacéo e avaliacdo das politicas.

No terceiro entendimento, reporta-se o conceito vigente desde os anos setenta — constituido a
partir da linha providencialista — e, agora, integrando a area da politica publica de seguranca
social.

Ou seja, esta nova significacdo de Accdo Social parece, de facto, corresponder a afirmacao de
intencionalidade do préprio Estado em legitimar, através de politicas sociais publicas, a inovacao
do sistema de protecc¢do social.

Nesta linha, parece ser de considerar-se este ultimo entendimento da Acgdo Social enquanto
politica publica, no ambito da sua relacdo com as politicas sociais sectoriais e com os direitos
sociais e de cidadania, apesar dos constrangimentos analiticos resultantes das variadas acepc¢fes
que |Ihe sédo conferidas, imputando uma determinada ambiguidade em torno do seu contetdo.

Deste modo, a Accdo Social, enquanto politica publica, é aqui entendida como “Estado em
Accdo” nas palavras de Gobert e Muller (1987), e as politicas publicas compreendidas como de
responsabilidade do Estado, quanto a sua promocao e manutencdo a partir de um processo de
tomada de decisbes que envolve 6érgdos publicos e diferentes organismos e agentes da
Administracao e da sociedade; é o Estado a promover um projecto politico, através de programas

e de accles dirigidas a sectores especificos da sociedade, sem embargo das politicas publicas
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ndo se confinarem as politicas estaduais; sdo as politicas sociais a configurar o padrdo de
proteccao desenvolvido pelo Estado, com vista a redistribuicdo do rendimento e que tem suscitado
a ideia de necessidade de um “novo pacto social”.

Poder-se-4, entdo, afirmar que é impossivel conceber o Estado fora de um projecto politico e
de uma teoria social para a sociedade como um todo. Em consequéncia, os diferentes cenarios
ideologicos, teoricos e politicos, as concepcdes metodoldgicas, pressupostos e conceitos que
configuram os modelos de organizacdo social e estadual, procedentes do capitalismo até a
contemporaneidade, preponderaram a nocdo de Accdo Social, determinando o0 seu
posicionamento e operatividade (Castanheira, id: ibid).

De acordo com Castanheira (2008:7), “a Ac¢do Social constitui-se num instrumento do Estado
face aos seus problemas sociais. Traduz-se numa das suas estratégias para enfrentar a questao
social, e ndo se dissocia, portanto, das relacBes que caracterizam as sociedades de classes”.
Neste sentido, a “Accdo Social é acometida uma dupla fungéo, de regulacdo de extensdes sociais
e de prestacdo de servicos”. Ou seja, “o facto de caber ao Estado definir e promover a ac¢éo
social, ainda que a sua operacionalizacdo possa ser partiihada com outros agentes sociais
(lucrativos ou ndo lucrativos), é que a estabelece como area publica”. Por outro lado, predomina
hoje a tese de que “ ndo sera a politica a determinar as politicas publicas, mas antes o inverso”.
Com efeito, esta proposi¢cdo “colhe algum fundamento, porquanto é verdade que as politicas
publicas induzem sempre um efeito de retorno (compensacao) sobre o quadro politico geral”.

Para Bessa e Pinto (2001: 283), “as politicas publicas consistem em orientacfes emanadas
dos 6rgaos do poder para aplicar no campo politico, econémico e social. Sdo decididas pelas
elites governantes, segundo as suas concepc¢des do mundo e da vida, e também dos seus
interesses a curto prazo, nomeadamente a reeleicdo”. Revelam as “opg¢fes da classe politica
dirigente no quadro das possibilidades abertas a ac¢édo governamental”.

A Accéo Social pode, deste modo, ser perspectivada no ambito das funcdes do Estado,
podendo alinhar na mesma trajectdria das restantes politicas sociais (Castanheira, id: ibid).

E o individuo que, através dos valores sociais e da sua motivacéo, produz o sentido da ac¢éo
social. Os valores sociais sdo gerados por um grupo e contribuem para a sua manutencéo
(Castanheira, id: ibid).

Em Portugal, e segundo Castanheira (2008:9-10), a “Ac¢éo Social aparece apenas integrada
no encadeamento do regime/sistema de proteccdo social, revestida de um cunho vincadamente
reabilitador e requalificante das condicdes de vida dos cidadéos, orientada para a recuperacgao das
desigualdades e injusticas desencadeadas pelo disfuncionamento do modelo econdmico,
perspectivada com base nos seus objectivos, funcdes e/ou caracteristicas”. E assim caracterizada
por “uma actuacao pautada pela accéo institucionalizada e prestadora de servi¢cos, orientada pelo

conceito de utente/objecto e beneficiario da prestagdo.”
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[1.2_A Accao Social no Ensino Superior em Portugal

A criacdo da Universidade em Portugal, nos finais do século XIl por D. Dinis, e confirmada
pelo Papa Nicolau IV em 1290, é testemunho da existéncia de uma importante actividade
apadrinhada pelo Rei da época.

Comecaram por funcionar em Lisboa os Estudos Gerais, respondendo a uma caréncia, ja
notada na altura, de satisfazer, com alguma celeridade, as necessidades sentidas pelo clero e
pela burguesia para a formagdo de uma elite intelectual, até entdo diplomada em Paris, Oxford,
Bolonha ou Salamanca (Arroteia, 1996).

Neste contexto evolutivo convira recordar que, aquando da proclamagdo da Republica,
Portugal era um pais pouco industrializado, dominado por uma sociedade rural ligada a terra e
sem grandes perspectivas sobre o futuro. Esta mesma realidade era traduzida pelo sistema
educativo: uma Unica Universidade, frequentada por 1212 alunos oriundos das elites, 32 liceus,
com 8691 alunos de classes médias e altas, e 5552 escolas primérias oficiais, comummente sem
as minimas condi¢cBes, que respondiam, e mal, as necessidades de uma infima parcela da
populacdo, em que cerca de ¥ dos portugueses eram analfabetos (Pardal, 1992).

Com avancos e recuos, fez-se a incursdo da Universidade pelo pais: Lisboa, em 1290,
avancando para Coimbra, em 1308, Evora, em 1559, Braga e Aveiro, em 1973, foram as primeiras
Instituicbes de ensino universitario em Portugal. Em 1973, ano do alargamento da rede de ensino
superior, Covilhd, Tomar, Faro, Setibal, Leiria e Vila Real receberam, através do Decreto-lei n®
402/73, de 11 de Agosto, os respectivos Institutos Politécnicos (Arroteia, id: ibid).

De acordo com a Lei de Bases do Sistema Educativo, art.° 11°, “o ensino universitario visa
assegurar uma soélida preparacéo cientifica e cultural e proporcionar uma formacgéo técnica que
habilite para o exercicio de actividades profissionais e culturais e fomente o desenvolvimento das
capacidades da concepcéao de inovacao e de analise critica”.

Segundo o art.° 3° da mesma Lei, “0 sistema educativo deve contribuir para a correc¢do das
assimetrias de desenvolvimento regional e local, devendo incrementar em todas as regides do
pais a igualdade no acesso aos beneficios da educacdo, da cultura e da ciéncia”. A
indiferenciacdo cultural s6 podera operar-se através de uma indiferenciacdo social (Fernandes,
1983).

Em Portugal, a Constituicdo da Republica, aprovada em 2 de Abril de 1976, consagra, desde
logo, o principio da universalidade e da igualdade, nos seus art.° 12° e art.° 13° “todos os
cidadaos tém a mesma dignidade social e sdo iguais perante a Lei” (n°.1), e (n°.2) “ninguém pode
ser privilegiado, beneficiado, prejudicado, privado de qualquer direito ou isento de qualquer dever
em razdo de ascendéncia, sexo, raga, lingua, territorio de origem, religido, convic¢des politicas ou
ideoldgicas, instrugéo, situacdo econdmica, condi¢do social ou orientagdo sexual”.

Mas é no Capitulo Il (direitos e deveres culturais), no seu art.° 73°, que a Constituicdo da
Republica Portuguesa estabelece que “todos tém direito a educacéo e a cultura” (n°1) e que “o

Estado promove a democratizacdo da educagdo e as demais condi¢cdes para que a educacao,
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realizada através da escola e de outros meios formativos, contribua para a igualdade de
oportunidades, a superacdo das desigualdades econOmicas, sociais e culturais, o0
desenvolvimento da personalidade e do espirito de tolerdncia, de compreensdao mutua, de
solidariedade e de responsabilidade, para o progresso social e para a participacdo democratica na
vida colectiva”.

Segundo Gago (2004), Portugal foi palco, nas Ultimas décadas, de um dos mais notaveis
processos de democratizacdo da oferta de ensino superior na Unido Europeia. Nesse ambito, o
sistema de apoio aos estudantes do ensino superior ganhou significativa importancia, uma vez que
a chegada de jovens oriundos de todas as classes sociais colocou a necessidade de consagrar a
igualdade de oportunidades. Sem a intervencao decisiva da Accdo Social ndo teria sido possivel
concretizar essa democratizacdo no acesso (e sucesso) ao ensino superior. Na sequéncia deste
sistema de democratizacdo, a populacdo estudantil tenta aproximar-se da composicdo social da
populagdo portuguesa. A estrutura social das populacbes é heterogénea, com perfis socio-
econdémicos e culturais distintos; o capital escolar, o capital social e financeiro e a distribuicdo
regional das familias sdo dimensdes diferenciadoras e estruturantes ao nivel da composicao do
subsistema.

Consequentemente, e para Gago (id: ibid), a Accdo Social no ensino superior constitui um
campo onde se eshocam profundas demarcages relacionadas com a diversidade ndo s6 entre o
ensino superior publico e o ensino superior particular e cooperativo mas também de instituicdo
para instituicao.

Segundo dados disponibilizados pela Direccdo-Geral do Ensino Superior (DGES)®, em 2004,
0 orcamento publico destinado a Ac¢do Social escolar tem aumentado a um ritmo superior ao da
despesa total com o ensino superior, passando de 9,5% em 1990 para cerca de 11% em 2003. Ao
longo da década de 90, foram-se também reduzindo as fortes distor¢bes na distribuicdo da
despesa publica em Accédo Social escolar entre subsistemas: em 1990, o ensino particular e
cooperativo, integrando 29% do total de alunos, apenas beneficiava de 3% da despesa publica em
Accdo Social; em 2001, a relacdo ja era de 29% dos alunos matriculados para 22% da despesa
publica em Accdo Social. Contudo, persistem desigualdades no apoio conferido aos alunos do
ensino superior publico e aos do ensino superior particular e cooperativo, em especial no que
respeita as infra-estruturas. Entre 1997 e 2002, o financiamento publico em Acg¢do Social passou
de 88,6 Milhdes de Euros (M€) para 146,6 M€. No mesmo periodo, as dotagbes para bolsas de
estudo passaram de 44,8 M€ para 96,8 M€. No ensino superior particular e cooperativo foram
inscritos, no ano de 1997, para bolsas de estudo, 13,6 M€, evoluindo, em 2002, para 31,8 M€.

O racio de financiamento em Acc¢do Social por aluno de ensino superior publico, para o ano de
2002, foi de 378 €, sem contabilizar o investimento em infra-estruturas, ou seja, reportando apenas
o financiamento do Orcamento de Estado para a Ac¢do Social no que concerne a despesas

correntes. A evolugéo da despesa fez-se, pois, no sentido do forte aumento da parcela destinada a

¢ Conforme Estudo da DGES apresentado em 2004, destinado a fazer o retrato do que tem sido a Accao Social no Ensino
Superior em Portugal
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bolsas de estudo. Esta realidade encontra explicacdo na expanséo acelerada do apoio aos alunos
do ensino particular e cooperativo (exclusivamente bolsas de estudo), a rigidez de escala das
despesas em valéncias como alojamento ou alimentacdo, mas também a orientacéo de privilegiar
0 apoio directo aos estudantes em detrimento do fornecimento de servicos sociais
complementares indirectos. Dos varios sistemas de atribuicdo de bolsas, Portugal adoptou um
sistema de igualizacdo de oportunidades que tem como finalidade assegurar a todos os
candidatos ao ensino superior igual possibilidade de acesso, de permanéncia e de éxito.

O objectivo ultimo é que nenhum estudante com reais capacidades de frequéncia de um
curso de ensino superior seja privado desse acesso. Esta vertente do sistema de Ac¢édo Social
desenvolveu-se de uma forma assinalavel, tendo-se verificado, nos Ultimos dez anos, um aumento
do numero de bolseiros no ensino superior publico, que passou de 16 452 (16,4% da populacao
escolar) para mais de 45 000 estudantes (20% da populagcdo escolar), e no ensino particular e
cooperativo, de 213 para 13 180 estudantes (2002).

Nos ultimos anos instituiram-se as bolsas de estudo de mérito, que se destinam aos alunos
com aproveitamento escolar excepcional definido pela instituicdo de ensino. Refor¢ou-se, assim, o
objectivo expresso de contribuir para a melhoria do sucesso escolar dos estudantes do ensino
superior, uma vez que a referida bolsa configura-se como um segundo nivel de incentivo a
obtencéo de éxito escolar acima da média geral de aproveitamento.

Quanto ao processo de atribuicdo de bolsas, é realizado de duas formas diferentes: pelos
Servicos de Accdo Social de cada uma das Universidades e Politécnicos para os alunos
respectivos; e pela Direccdo-Geral do Ensino Superior/Fundo de Accdo Social para a generalidade
dos alunos das instituicdes nao publicas. Estes dois métodos tém evidenciado alguma
discrepancia na utilizacdo das regras e procedimentos técnicos por parte das Instituigfes.

No ensino superior publico, a incidéncia do nimero de bolseiros no total dos estudantes revela
uma variacao (dados de 2002) entre instituicdes que vai dos 9% aos 39%. A taxa de aprovacgéo de
candidaturas (bolseiros) tem valores muito distintos entre instituicdes. Ao nivel da distribuicdo de
bolseiros, em intervalos de capitacdo (dados de 2003), o niUmero de bolseiros do primeiro intervalo
€ de cerca de 2% do total de bolsas atribuidas e, no Ultimo intervalo, os dados apontam para cerca
de 35% dos estudantes com bolsa concedida. Desagregada a despesa por acc¢des, foram
inscritos, em despesas com o alojamento e a alimentag&o, no ano de 1997, 33,5 M€ nos Servicos
de Accao Social (SAS) das universidades e 5,0 M€ nos institutos politécnicos. Em 2002, a
estrutura da despesa para as mesmas acc¢des apresentava uma inscricdo anual de 38,7 M€ nos
SAS das universidades e del1,8 M€ nos SAS dos institutos politécnicos.

Ao nivel das infra-estruturas de apoio social, também a evolucao foi significativa: 7 922 camas,
em 1998, existentes em residéncias dos SAS; 11 978 camas em 2003. Em média, a manutencao
de cada cama custa ao Estado 164 € por més. Colocam-se desafios importantes na reformulacéo
da oferta de alojamento em residéncias do Servico de Accdo Social ao nivel do nimero de
beneficiarios, da cobertura do subsistema de ensino, da concepc¢édo e modelo de financiamento, da

regulacdo de parcerias publico-privadas. Em 2003, a taxa média de estudantes bolseiros
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deslocados era de 56%, num intervalo que vai de 8% a 88%, numa relagdo directa entre o litoral o
interior.

O numero de estudantes bolseiros alojados em residéncias dos Servicos de Accdo Social
representa, em média, 71% do total de camas disponiveis. Os dados contabilizados em 2003
apontam para o nimero de 25 256 bolseiros deslocados, sendo que apenas 1 767 recebem
complemento de alojamento por ndo ser possivel a atribuicdo de um lugar em residéncia dos SAS.
Dos restantes bolseiros, cerca de 8 539 estdo a beneficiar de alojamento em residéncia dos SAS
(sendo que o valor cobrado corresponde ao complemento atribuido, ou seja, na préatica estes
bolseiros ndo tém qualquer encargo). O ndmero de lugares em cantinas evoluiu de 23 540, em
1998, para 31 313 lugares em cantinas e bares em 2003, sendo servidas mais de 10 milhdes de
refeicdes por ano. Cada refeicdo social custa em média 4,6 €. O acesso dos estudantes aos
cuidados de salde adequados carece de um melhor enquadramento, em especial no que se
refere aos estudantes deslocados.

A missdo do Ensino Superior nos dominios da cidadania, da cultura cientifica e humanista e
do desporto, necessita de um conveniente enquadramento institucional e estratégico. O actual
Ministro da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior, Mariano Gago, aponta como linha de rumo
conseguir o melhor ensino superior para o maior nimero de alunos com o objectivo de responder
a crescente procura do ensino superior e estimular novos segmentos de procura: garantir
qualidade e pertinéncia ndo s6 ao ensino superior como as politicas e instrumentos de intervencéo
que lhe dizem respeito. Ora, a Ac¢cdo Social no Ensino Superior procurou ajudar a democratizar o
ensino, promovendo uma politica de igualdade de oportunidades no acesso (Gago, 2004).

De acordo com outro estudo, encomendado pela DGES’ ao Centro de Investigacdo e Estudos
de Sociologia do Instituto de Ciéncias do Trabalho e da Empresa (CIES/ISCTE), publicado em 28
de Setembro de 2004, que analisou as condi¢cdes sdcio-econémicas de trés mil estudantes dos
trés subsistemas de Ensino Superior, abrangendo todas as areas de ensino, os alunos do
politécnico sdo os menos apoiados pelo Estado, sendo, ao mesmo tempo, aqueles cujas familias
menos recursos financeiros tém: um quinto recebe, no limite, 720 € mensais. Em contrapartida, os
alunos do privado sdo os mais ajudados, embora 44% dos progenitores ganhem entre 1441 e
2880 euros/més.

O Estado apoiava, a data, 25% dos estudantes do Ensino Superior, sendo o valor médio
desse apoio de 155 €. Os mais ajudados, alunos do privado (dois em cada dez), recebiam, em
média, 178 euros/més, seguindo-se os alunos das Universidades Publicas (165 euros) e os dos
politécnicos (125 euros), onde 27% recebiam apoio.

O perfil das familias que colocam os filhos no Ensino Superior também esta a mudar. Segundo
0 mesmo estudo, embora a maioria continuem a ser pessoas com instru¢cdo, quadros médios e
superiores (58%), a pouco e pouco 0 sistema esta a abrir portas a outras categorias sécio

profissionais mais baixas, situacdo revelada sobretudo no ensino politécnico, onde ha mais filhos

" De acordo com Estudo da DGES encomendado ao CIES/ISCTE, publicado em 28 de Setembro de 2004, destinado a
avaliar a equidade da Acgdo Social Escolar.
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de operarios (15,4%) e de assalariados executivos (13,4%), comparativamente aos que estudam
no ensino superior publico (7,8% tem pais operarios e 8,7% assalariados) e no privado (5,9% e
7,8%, respectivamente).

O estudo do CIES/ISCTE revelou ainda que o maior garante financeiro dos estudantes
portugueses advém das suas familias: em 72% dos casos, sdo elas que asseguram os estudos
dos filhos.

Uma realidade que afasta Portugal da préatica de paises como a Irlanda, Finlandia ou Holanda,
onde os estudantes sdo mais autbnomos e trabalham para pagar os seus cursos. Nesses paises,
0 apoio familiar fica-se pelos 15%, 14% e 11%, respectivamente. Na Irlanda, por exemplo, 70%
dos estudantes trabalham para poderem estudar.

No nosso pais, apenas 19% chegam a Universidade com alguma experiéncia profissional e,
no decorrer dos cursos, € a mesma percentagem de inquiridos que declarou trabalhar mais do que
uma hora por semana. A pouca autonomia dos estudantes portugueses condiciona também a sua
saida para o estrangeiro: apenas 8% o fazem, a par dos estudantes da Letdnia e da Irlanda; no
polo oposto, 21% dos alunos em Espanha atingem novas fronteiras.

Os portugueses estdo ainda em terceiro lugar na lista dos estudantes que residem com a
familia ao longo dos seus cursos (55%), sendo apenas ultrapassados pelos espanhdis (69%) e
italianos (76%). Nos restantes paises, a média oscila entre os 22% e os 42%. Dos 45% de alunos
portugueses que optam por sair do espaco familiar, 27% ja tem casa prépria ou alugada, 14% tem

um quarto e apenas 4% vive em residéncias para estudantes.

[1.3 Accado Social na Universidade de Aveiro

Relativamente a Accdo Social na UA, um Estudo Sécio Demografico e de Opinido,
apresentado em Maio de 2005, realizado pelo GEMEO (Gabinete de Estudos de Mercado e
Opinido), sob a orientacdo do IPAM (Instituto Portugués de Administracdo e Marketing), e com a
coordenacado do Projecto a cargo do Prof. José Albergaria, retratou a opinido dos alunos da
Universidade de Aveiro (UA) e das suas Escolas associadas — Instituto Superior de Contabilidade
e Administracdo de Aveiro (ISCAA) e Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Agueda
(ESTGA) — sobre algumas areas de actuagao dos SASUA.

O método usado para a seleccdo dos estudantes foi a amostragem por quotas (alunos, curso,
estabelecimento), obedecendo a imputacao proporcional dos entrevistados a estrutura observada
na listagem em causa. Foi ainda utilizada uma amostragem aleatéria sistematica para a selecgéo
do individuo a entrevistar dentro de cada segmento definido pelo cruzamento das variaveis de
controlo.

A amostra deste estudo foi de 600 alunos, distribuidos por todos os estabelecimentos de

ensino da Universidade de Aveiro, conforme se pode observar na figura 2.
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Estabelecimento

UA 472
ISCAA | 90
ESTGA| 38
Total |600

Figura 2 — Estabelecimento de ensino dos alunos

Os dados do estudo apontam para um rendimento mensal médio situado no intervalo de 1501
a 2000 euros; no entanto, convém salientar que 33% dos estudantes inquiridos revela possuir um

rendimento mensal abaixo do valor médio mencionado, tal como evidencia a figura 3.

Rendimente familiar (mensal)

Média = 3.56 '1501 a 2000’

Até 500 5g| ==, 5,

501a1000 |130 [} 22.8%

1001 a 1500 | 151 26.5%
1501 a 2000 | 68 11.9%

2001 a 2500 | 77 [} 13.5%

2501 a 3000 | 34 6.0%

3001 a 4000 | 28 4.9%

4001 a 5000 17 3.0%

Mais de 5000 7 1.2%

Total 570 )

Figura 3 — Rendimento familiar (mensal)

A analise a opinido dos estudantes da UA demonstra que uma expressiva maioria considera
acolhedor o espago das cantinas e bares disponiveis: os graficos das figuras 4 e 5 traduzem isso
mesmo. Quanto ao conforto das cantinas e bares, a média de satisfacdo € de 4,81%.
Relativamente aos espacos propriamente ditos, a média de agradabilidade ascende aos 4,84%.

Conforto das cantinas/bares

Meédia = 4.81

19
19
64
132
148
147
67
Néo Sabe| 4
Total 600

10.7%

[22.0%
24.7%
724 5%

N ol s W N =

11.2%

Figura 4 — Conforto das Cantinas e Bares
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Espaco das cantinas/bares

Meédia = 4.84

17
16
70

130 [21.7%
146 24.3%

143 f]23.8%
74

N&o Sabe 4
Total 600

Nl oo |k lwWwN =

Figura 5 — Espaco das Cantinas e Bares

A relagédo preco/qualidade das refeicbes é também considerada positiva pela maioria dos
alunos, com uma média de 4,67%. Acresce ainda salientar que 34,5% dos inquiridos considera
adequado ou muito adequado o preco da refeicdo quando comparado com a qualidade da mesma,
tal com mostra o gréfico da figura 6.

Relacao precgo/qualidade refeigoes

Media = 4.67

25 4.2%

34 5.7%
77

121
132
135

72
N&o Sabe 4
Total 600

7 12.8%

720.2%
) 22.0%
22.5%

N olalb, O[N] =

7 12.0%

0.7%

Figura 6 — Relacéo preco/qualidade das refeicbes

Os alunos auscultados neste inquérito concordam ainda de uma forma significativa com o

horario de funcionamento das cantinas, como se pode observar na figura 7.
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Horario de funcionamento Cantinas

Média = 4.86

1 11

2 23

3 76

4 113

S 158 26.3%
6 137 [)22.8%

7 78

Néo Sabe| 4

Total 600 )

Figura 7 — Horario de funcionamento das cantinas

A satisfacdo expressa nas figuras 4,5,6 e 7 leva as conclus@es da figura 8, onde é evidente
gue 36,8% dos alunos usam as cantinas como local das refeicGes. Se a este numero for
adicionado o dos alunos que utilizam o servico dos bares, entdo 44,3% dos alunos alimenta-se
nestes espacos, 0 que constitui um elevado grau de aprovagdo do servico prestado. Estes
resultados tornam-se ainda mais expressivos quando os dados apontam para apenas 6.8% dos
estudantes inquiridos revelar que opta por fazer refeicbes em restaurantes, cafés, pastelarias ou

mesmo em casa de amigos ou familiares, entre outros locais nédo especificados.

Local de refeicoes

Casa/alojamento 294 49.0%
Cantina da UA 221
BA da UA 45
Restaurante 10
Café/Pastelaria 13
Casa de amigos/familiares 7
Qutro local 10
Total 600

Figura 8 — Local das refei¢es

No que diz respeito ao alojamento, este estudo permite concluir que 17,2% dos alunos
inquiridos utiliza uma residéncia universitaria como local de acomodacdo em tempo de aulas.
Contudo, estes dados revelam que 73,2% dos estudantes opta por alugar uma casa, um
apartamento ou mesmo um quarto. Realga-se, ainda, que nenhum aluno opta por alojamento em

pensdes, hotéis ou residéncias turisticas, tal como se verifica na figura 9.
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Alojamento em aulas

Residéncia universitaria 57

Casa/apartamento arrendado 135 40.7%

Quarto arrendado 108

Pensao/Hotel/Residéncia turistica 0

Casa de familiares 13

Casa/apartamento proprio 16

Qutro tipo de alojamento 3
Total 332

Figura 9 — Alojamento em tempo de aulas

Quando os alunos foram convidados a pronunciar-se sobre os Servicos de Acc¢do Social, a
maioria expressou-se agradada com os SASUA. Conforme se pode aferir pela figura 10, a média
de respostas situa-se nos 4,21%, sendo que 439 dos 600 estudantes inquiridos valora os Servigos
com uma nota entre 3 e 6. Apertando-se o intervalo de 4 a 5, constata-se que 246 alunos atribuem
classificagbes dentro deste intersticio.

Em face destes resultados, pode-se dizer que a maioria dos alunos considera positiva a
competéncia e a disponibilidade da generalidade dos servicos prestados pelos SASUA.

Servicos de Acgao Social

Média = 4.21

1 34

2 39

3 99

4 135 22.5%
5 111

6 94

7 31

Néo Sabe| 57

Total 600 )

Figura 10 — Competéncia e Disponibilidade dos Servigos de Acc¢édo Social
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I1l. Sistemas de Gestao da Qualidade em Servicos

Este capitulo aborda a tematica da Gestdo da Qualidade em Servicos. Comeca-se por uma
abordagem do conceito de Qualidade e de Gestdo da Qualidade. Seguidamente, concretiza-se a
perspectiva da Gestao da Qualidade para Servigos Publicos. O ultimo sub-capitulo deste capitulo
analisa a implementagcdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) baseado na Norma ISO
9001:2000.

[11.1 O conceito da Qualidade e de Gestdo da Qualidade

O termo Qualidade deriva do latim Qualitate, e é utilizado em situacdes bem distintas. Por
exemplo, quando se fala da qualidade de vida das pessoas, de um pais ou regido, quando se fala
da qualidade da agua que se bebe ou do ar que se respira, quando se fala da qualidade do servico
prestado por uma determinada empresa, ou ainda quando se fala da qualidade de um produto
tangivel. Como o termo tem diversas utilizacdes, o seu significado nem sempre é de definicdo
clara e objectiva. No que diz respeito aos produtos e/ou servigos vendidos no mercado, ha varias
definicdes para Qualidade: "conformidade com as exigéncias dos clientes"; "relacéo
custo/beneficio"; "adequacgéo ao uso"; "valor acrescentado, que produtos similares ndo possuem"”;
"fazer bem a primeira vez"; "produtos e/ou servigos com efectividade" (Pires, 2003).

A Qualidade é um estar em conformidade com os requisitos (Crosby, 1979), ou uma aptidao
ao uso (Juran, 1994), ou ainda o grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de
caracteristicas (NP EN ISO 9000:2000).

Em termos gerais, a primeira preocupacdo da Qualidade diz respeito a um conjunto de
técnicas destinadas a evitar o erro. Essas técnicas estao principalmente para a Qualidade como
“fitness for use”, em que o produtor determina aquilo que é adequado e o que ndo é adequado.
Posteriormente, caminha-se para tomar como ponto de partida os consumidores, que determinam

0 comportamento do produtor e 0os contornos do servi¢o ou produto.
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O Quadro 1 apresenta uma sistematizacdo da evolucdo do conceito de Qualidade adaptado

de Loffler (2001)
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Quadro 1 — Evolucdo do conceito de Qualidade

De acordo com este quadro, a histéria da Qualidade pode ser dividida em cinco fases:

1 - Inspeccao da Qualidade;

2 — Controlo estatistico da Qualidade;

3 — Sistema orientado para a garantia da Qualidade;
4 — Gestéo da Qualidade em toda a organizacéo;

5 - Gestdo pela Qualidade Total (GQT).

A definicdo de Qualidade adoptada pela European Organization for Quality Control (EOQC) e
pela American Society for Quality Control (ASQC) é: “Quality is the totality of features of a product
or service that bears on its ability to satisfy given needs.”

Quando falamos de produtos referimo-nos de forma clara as caracteristicas externas do
objecto, a sua conformagdo com determinadas especificagbes (“Quality is conformance to
requirements — nothing more, nothing less” (Crosby, id: ibid) e ainda a sua capacidade para
“satisfazer as necessidades do consumidor”.

De acordo com Rocha (2006:25), “Qualidade € o que o consumidor quiser, a um preco
aceitavel e conforme as especificacdes, pelo que melhorar a qualidade de um produto significa
aumentar a sua conformacdo com determinadas especifica¢des ou standards e, desse modo, ir ao

encontro das expectativas do consumidor”.
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A Qualidade de um produto ou servico pode ser encarada de duas perspectivas: a do produtor
e a do cliente. Segundo Slack (2004), do ponto de vista do produtor, a Qualidade associa-se a
concepcao e producdo de um produto que va ao encontro das necessidades do cliente. Ja do
ponto de vista do cliente, a Qualidade estd associada ao valor e a utilidade reconhecidas ao
produto, estando em alguns casos ligada ao preco. Para estes, a Qualidade nédo é unidimensional,
ou seja, os clientes ndo avaliam um produto tendo em conta apenas uma das suas caracteristicas,
mas varias. Por exemplo, a sua dimenséo, cor, durabilidade, design, fun¢cdes que desempenha,
etc. Assim, a Qualidade é um conceito multidimensional.

Para Slack (id: ibid), a Qualidade tem muitas vertentes e é, por isso, dificil de definir. De tal
forma, que pode ser dificil até para o cliente exprimir o que considera ser um produto de
Qualidade. Do ponto de vista da organizacdo, contudo, se o objectivo é oferecer produtos e
servicos (realmente) de Qualidade, o conceito ndo pode ser deixado ao acaso. Tem de ser
definido de forma clara e objectiva. Isso significa que a organizacdo deve apurar quais sdo as
necessidades dos clientes e, em funcdo destas, definir os requisitos de Qualidade do produto.
Esses preceitos sédo definidos em termos de varidveis como: comprimento, largura, altura, peso,
cor, resisténcia, durabilidade, funcbes desempenhadas, tempo de entrega, simpatia de quem
atende o cliente, rapidez do atendimento, eficacia do servico, etc. Cada requisito € posteriormente
guantificado, a fim de que a Qualidade possa ser interpretada por todos (organizagéo,
trabalhadores, gestores e clientes) exactamente da mesma maneira. Os produtos devem exibir
esses requisitos.

Associados ao conceito de Qualidade, para Pires (2004), estdo as concepcdes de Controle da
Qualidade, Garantia da Qualidade e Gestao da Qualidade.

Controle da Qualidade séo as accbes relacionadas com a medicdo da Qualidade, para
diagnosticar se 0s requisitos esté@o a ser respeitados e se o0s objectivos da organizacéo estdo a ser
atingidos (Pires, id: ibid).

Garantia da Qualidade sao as acc¢des, preventivas ou correctivas, tomadas para conduzir a
reducéo dos defeitos ou imperfeicdes (Pires, id: ibid).

Gestdo da Qualidade é o processo de conceber, controlar e melhorar os processos da
organizacgdo, quer sejam processos de gestdo, de producdo, de marketing, de gestdo de pessoal,
de facturacéo, de cobranca ou outros. A Gestdo da Qualidade envolve a concepcdo dos processos
e dos produtos/servicos, envolve a melhoria dos processos e o controle de Qualidade (Pires, id:
ibid).

De acordo com a Norma (NP EN ISO 9000:2000), a Gestdo da Qualidade pressupde o
planeamento, o controlo, a garantia e a melhoria da Qualidade.

No contexto da Qualidade, o planeamento compreende as seguintes actividades:
- Definicdo de objectivos de Qualidade;

- Especificacdo dos processos operacionais necessarios para atingir os objectivos;

- Especificacdo dos recursos necessarios a operacdo dos processos.
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Neste seguimento, o controlo de Qualidade envolve as seguintes actuacoes:

- Definicéo de objectivos especificos (mensuraveis e datados);
- Medic&o dos desvios entre 0 que esta a ser realizado e o que foi estabelecido;

- Instituicdo de alguma metodologia que leve a reducdo daqueles desvios.

A garantia da Qualidade é o conjunto de acg¢bes planeadas e sistematicas essenciais para
obter a confianca adequada de que um produto ou servigo satisfara determinadas necessidades.

Para que exista confianca deverd haver um sistema de informacéo que permita:

- Evidenciar que tudo esta normal;
- Alertar precocemente quando algo vai mal (para que se possa parar imediatamente
a producéo de defeitos) (Alvelos et al, 2008);

A melhoria da Qualidade faz-se projecto a projecto e corresponde ao aumento da capacidade

para satisfazer os requisitos de Qualidade. Ela compreende trés aspectos fundamentais:

1- A eliminagéo de problemas crénicos;
2- Baseia-se em factos que s6 se conhecem através da recolha de informacao
objectiva;

3- Os projectos de melhoria realizam-se em equipa (Alvelos et al, id: ibid).

Assim, a melhoria da Qualidade esti associada a reducéo da variabilidade nos processos e
nos produtos e pode ser entendida como a reducéo de todo o tipo de desperdicios. Nesta medida,
afirma-se que a Qualidade é inversamente proporcional a variabilidade (Alvelos et al, id: ibid).

Actualmente, a Gestdo da Qualidade é centrada no cliente para que haja conformidade
consistente de acordo com as expectativas deste; contudo, clientes diferentes possuem
caracteristicas diferentes, e, por isso, expectativas diversas (Alvelos et al, id: ibid).

Ha, portanto, que conciliar as perspectivas de Qualidade das operagdes com as expectativas
de Qualidade dos clientes; porém, e nas palavras de Ross (2004), a Qualidade comega e acaba
no cliente, isto é, a politica de Qualidade de uma organizacéo deve ser direccionada para 0s seus

potenciais clientes ou utentes, ndo se confinando, no entanto, apenas a estes.

[11.2 A Gestdao da Qualidade em Servicos Publicos

De acordo com Loffler (id: ibid), tal como no sector privado, também na Administracdo Publica

podem-se distinguir varias fases na evolucao do conceito de Qualidade:
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- Qualidade no sentido do respeito por normas e procedimentos;
- Qualidade no sentido da eficacia,

- Qualidade no sentido da satisfa¢@o dos clientes.

No primeiro caso, a Qualidade identifica-se com a conformacdo com determinadas
especificacdes e regulamentos. Nos anos sessenta, a no¢cdo do conceito de Qualidade aparece
ligada a gestao por objectivos, aproximando-se do conceito de Juran, ou seja, adequagao ao uso.

Este entendimento da Qualidade na Administracdo Publica corresponde a nogdo de Qualidade
técnica ou conformagéo com determinadas especificagcdes na indistria.

O significado de Qualidade no Sector Publico mudou nos anos sessenta quando ganhou
popularidade a gestdo por objectivos. Esta € a enunciacdo de Juran (id: ibid), que define
Qualidade como “adequagédo ao propasito”.

No comeco dos anos oitenta, o conceito de Qualidade Total é transferido para a Administragédo
Publica e emerge da imagem da organizagdo que, por sua vez, resulta da congregacdo da
Qualidade técnica do resultado com a Qualidade funcional do processo, conforme se pode
observar esquematicamente na figura 11. Isto ndo significa que o contetdo do conceito seja
exactamente o0 mesmo. Os paises continentais da Europa, com acentuada legislacéo, fazem uma

interpretacado diferente da dos paises anglo-saxonicos (Rocha, id: ibid).

Qualidade Total

Imagem da

Organizagdo

Qualidade técnica Qualidade Funcional
do resultado do Processo

Figura 11 — Dimensdes da Qualidade do Servico

Assim, e segundo Rocha (id: ibid), o consumidor compara o servico — a Qualidade técnica e a
forma como foi percepcionado — com as suas expectativas. Alguns dos factores que afectam a
expectativa dos consumidores dependem directamente da organizacdo e da sua imagem,

incluindo as relagdes publicas, publicidade e marketing; a Qualidade final é o resultado da
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diferenca entre a Qualidade esperada e a Qualidade experimentada, tal como demonstra a figura
12, adaptada de Gronroos (1998:12).

Qualidade - 7 Qualidade
Esperada Qualidade total percebida [ERRRTRISTEREE

Marketing
Imagem
Qualidade Qualidade
Técnica Funcional

RelagdesPlblicas

Figura 12 — Qualidade Percebida

Nos anos oitenta, a Qualidade passa, entdo, a significar a satisfacéo dos clientes/utentes. Ao
adoptar o conceito de cliente, em detrimento da no¢éo de cidadéo, o “New Public Management”
apropria-se da Gestdo pela Qualidade Total (GQT) muito também porque a reforma da
Administracdo Publica havia entrado num impasse, tendo-se esgotado as reformas internas.

A aplicacdo da GQT aos servigos publicos parte, segundo Neves (2002), do seguinte
pressuposto: 0s servicos publicos s6 existem na medida em que tém que servir os cidadaos; os
cidaddos e as suas necessidades séo a razdo, primeira e Ultima, da existéncia do servigo publico.
Logo, e nesta medida, compete aos cidaddos avaliarem o desempenho e a Qualidade do servico
publico.

De acordo com Rocha (id: ibid), a adopg¢éo de politicas de Qualidade trouxe vantagens para 0s
servigos publicos. Em primeiro lugar, subverteram completamente a relagéo entre Administracdo e
administrados; estes Ultimos, ao contrario do que ocorria na administracao tradicional, deixaram de
ser sujeitos da actividade administrativa para serem clientes. E, neste sentido, os valores da
Qualidade tém um poder reformador enorme. Os paises da OCDE (European Development and
Cooperation Organization) tentaram reformar e modernizar as suas administracdes publicas. A
primeira fase consistiu na reducdo das despesas e na alteracao das estruturas, mas sem grande
sucesso.

Perante esta situacéo, a nova abordagem consistia em dar poder aos cidaddos e incita-los a
reivindicar, reclamando melhores prestacdes dos servigcos publicos e forcando a mudanca de
comportamento por parte dos funcionarios (Sousa, 2003). Acresce que, deste modo, o poder
politico vé-se livre dos custos das reformas, ja que pode dizer que sdo os cidaddos que exigem
melhores servigos. Os custos da nédo reforma recaem sobre os funcionérios.

Mas se a GQT pode apresentar uma verdadeira revolugdo no processo de reforma, desde

logo tem incidéncia em técnicas de gestdo de recursos humanos, por exemplo, na avaliagdo de
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desempenho, que tem de ser repensada ndo em moldes individuais mas em termos de melhoria
dos processos e gestao de equipas de trabalho (Rocha, id: ibid).
Rodrigues (2001) fala das dificuldades de aplicacdo do GQT aos servicos publicos,

comecando por constatar a enorme diferenca entre estes e o sector privado, conforme se pode

verificar pela analise do Quadro 2.

Concorrem entre si para
conquistar e fidelizar clientes

A concorréncia é potencial e
pouco significativa

Os precos e a qualidade séo
regulados pelo mercado, pela
concorréncia.

O Estado oferece os servigos
possiveis para responder as
necessidades do cidaddo e da
sociedade

A Finalidade é a venda de
produtos ou servi¢os

Tem como fim a distribui¢éo e o
bem-estar social aos cidadaos

Os produtos e 0s servigos séo
habitualmente trocados por
dinheiro

Os servigos publicos séo, regra
geral, gratuitos; o retorno faz-se
através de impostos

Quadro 2 — Qualidade nos Sectores Publico e Privado

De acordo com Rocha (id: ibid), se no sector privado as empresas escolhem o seu nicho de
mercado e definem a sua prépria clientela, o problema no sector puablico é bem mais complicado.

O mesmo autor enfatiza que, desde a educagdo a saude, os servicos confrontam-se com
clientes que tém exigéncias contraditérias. Além disso, as organizagdes governamentais tém
obrigacdes que ndo se esgotam nos clientes imediatos e, desde logo, existem contradi¢cdes entre
clientes directos e os “taxpayers”. Deste modo, o0s servicos publicos podem frustrar a satisfagdo
dos clientes, pois tém de servir, regra geral, o interesse geral.

Rocha (id: ibid) considera ainda que, por norma, 0s “taxpayers” procuram minimizar os custos
enguanto os consumidores imediatos preferem alta Qualidade, mesmo que signifique custos altos,
porque ndo pagam esse custo, pelo menos directamente sob a forma de precos.

Para este autor, tudo é mais facil no sector privado porque o cliente comprador é
simultaneamente o receptor de determinado produto, permitindo-lhe escolher o nivel apropriado de
custo e de Qualidade com o intuito de satisfazer as suas necessidades.

A GQT foi originalmente concebida, na opinido do mesmo autor, para processos de rotina
como os existentes na industria. E a sua aplicacdo aos servigcos apresenta varias dificuldades, ja
que estes sao produzidos e consumidos em simultaneo, criando, por regra, dificuldades em obter
uniformidade no output, fazendo com que o consumidor ndo avalie apenas o servico em si, no que
concerne ao resultado, mas também o comportamento e até a aparéncia da pessoa que presta o
mesmo Servigo.

Dai que a medida da Qualidade dos servigos seja muito complexa, ja que nao se trata de
accdes e comportamentos mas sim de como os clientes percebem ou interpretam essas accgoes e
comportamentos. Como se torna dificil operacionalizar a Qualidade nos servigos, recorre-se

normalmente a cinco dimensdes (Neves, 2002):
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1- Elementos tangiveis (instalagdes fisicas, equipamento, pessoal e material de
comunicacao);

2- Fiabilidade (capacidade para exercer o servico de forma precisa, fiavel e rapida);

3- Capacidade de resposta (vontade e disposicdo para ajudar os utentes a
proporcionar um servico rapido);

4- Seguranca (profissionais, cortesia, credibilidade e seguranca);

5- Empatia (atengéo, acessibilidade, comunica¢do e compreenséo na relacdo entre

utente e prestador de servico).

E se a aplicagdo da GQT aos servi¢os € complicada, muito mais complicada se torna quando
procura-se aplica-la em servigos publicos Na perspectiva de Rocha (2006), se estes objectivos se
reflectirem na nova estratégia do governo, entdo a aplicacdo do GQT fica facilitada.

Para o mesmo autor, na Administracéo tradicional todo o sistema esta montado em funcdo dos
imputs, isto é, dos orcamentos e do dinheiro gasto em determinada politica ou projecto. E também
em funcdo dos imputs e dos processos (procedimentos e regras) que as mesmas politicas e
projectos sdo avaliados, ndo s6 porque é dificil desenvolver indicadores de resultados, mas
também porque se torna politicamente complicado.

Ora, para Rocha (2006), adoptando-se uma estratégia consistente com o GQT, os outputs tém
de estar em primeiro lugar, porque sdo estes que interessam pelo menos aos clientes directos.
Também a cultura politica ou governamental ndo se ajusta a adop¢do da GQT, ja que a
Administracdo se encontra estruturada hierarquicamente e a adopcdo da GQT implica uma
desestruturacdo das hierarquias, um achatamento das organizacbes e um “empowerment” dos
funcionarios e dos grupos de trabalho. Mas este processo torna-se muito complexo. Além disso,
0s servigos publicos séo caracterizados por especificidades profissionais com as suas normas de
funcionamento, os seus territérios de actuacdo bem demarcados, e s6 com muita dificuldade
colaboram entre si. Neste contexto, quer o modelo de Administragcdo classico, quer o modelo
profissional, caracteristico dos servicos que desenvolvem politicas sociais, torna dificil a
implementacédo da GQT.

Morgan e Murgatroyd (1997), embora reconhecendo a dificuldade de aplicacdo da GQT aos
servigos publicos, consideram que esta s6 se verifica no modelo dominante. Entretanto, por forca
do “New Public Management”, o fornecimento dos servicos tomou novas formas, o que veio

facilitar a sua aplicacdo e se encontra esquematizado na figura 13.
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2|  1-Modelo Dominante de 3- Modelo de Padrdo-
Provisdo — o governo controla, Agéncia- o govemo
regula e fornece os servigos controla e regula um
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completamente
o independentes.
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2| 2-Modelo de Exortacio - 4— Modelo de Provisdo
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governo.
Baixa Complexidade do Mercado Alta

Figura 13 — Formas de Provisao de Servigos Publicos

No mesmo sentido apontam Obsborne e Gaebler (1992), ao insistir em que o governo deve:

Promover a competicao entre os fornecedores de servigos publicos;

Incitar os cidadéos a exercer pressdo sobre 0s servicos;

Medir o desempenho;

Orientar os servicos nao tanto em funcdo dos outputs e dos processos mas dos

outcomes;

Orientar-se por objectivos e ndo por regulamentos;
Redefinir os clientes como consumidores;

Prevenir problemas antes de ocorrerem;

Descentralizar a autoridade e adoptar um modelo de gestéo participativo;

Insistir em ganhar dinheiro, ndo em gasta-lo.

Independentemente das dificuldades, existem principios que, para Rocha (id: ibid), podem ser
adoptados, mas que significam alteragces bruscas na actual estrutura dos servicos publicos. O
principio da obtencédo de feedback dos clientes, o principio da melhoria continua, o fomento da
cultura participativa, e ainda a avaliacéo dos resultados com base em indicadores quantitativos.

Além disso, a adopcao da Gestao da Qualidade pode, pelo menos, permitir o desenvolvimento
na Administracdo Publica do conceito de “learning organizations”, que Senge (1990) caracteriza
como sendo aquelas que séo flexiveis e particularmente capazes de introduzir e adaptar-se a
mudanca.

Nesta sequéncia, Rocha (id: ibid) postula que a Gestao da Qualidade Total foi importante no
sector privado, estando também ligada a reforma da Administragdo Publica, a qual aconteceu nas

fases que seguidamente se apresentam.
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1- Desburocratizacdo e Simplificacdo de Procedimentos

Iniciada em 1986, traduziu-se na adopcao de medidas de desburocratizacdo e simplificacédo
de processos administrativos, de forma a tornar mais célere a ligacao entre a Administragcdo e os
cidaddos, como bem se demonstra num documento do Secretariado da Modernizacdo
Administrativa, denominado "Mil Medidas de Modernizacdo”, onde se destacavam as seguintes
medidas:

- Instrugdes sobre atendimento ao publico;

- Supressdo do anonimato dos funcionarios no atendimento e no contacto com o
publico;

- Abertura de servicos durante a hora de almoco, para facilitar o contacto com os
clientes;

- Instalacdo dos postos moéveis de atendimento em periodos de grande afluéncia;

- Dinamizacgédo das bases de dados administrativa e periddica;

- Sistema de recolha de opinifes e sugestdes;

- Realizacdo de coléquios, palestras, conferéncias sobre tematicas da modernizagao
administrava;

- Criacdo de linhas azuis para informacéo, disponiveis, em alguns casos, 24 horas
por dia;

- Gradual supresséo dos reconhecimentos notariais;

- Facilitacdo dos meios de pagamento ao Estado.

Porém, a medida mais importante, foi a entrada em vigor do Cddigo do Procedimento
Administrativo (Decreto-Lei n° 442/91, de 15 de Novembro). Constituem objectos deste Cadigo,

conforme se pode ler no predmbulo:

1- Estabelecer linhas directrizes para o funcionamento da Administracao,
aumentando a eficacia;

2- Regulamentar de forma precisa o0 modo como as decisdes administrativas sdo
tomadas;

3- Assegurar que as partes interessadas participam no processo de deciséo;

4- Salvaguardar a transparéncia das ac¢bes administrativas e 0 respeito pelos
direitos e interesses legitimos dos cidadaos;

5- Evitar a burocracia e pér os servicos administrativos em contacto estreito com os
cidadaos.
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O Cadigo do Procedimento Administrativo constituiu um marco no processo de reforma, ja que
veio dar novos direitos aos cidaddos e, sobretudo, exprimir um novo posicionamento na sua
relacdo com a Administracdo. Neste sentido, significa um instrumento importante para a adopc¢éo
da Gestéo da Qualidade.

A Carta Deontologica do Servigco Publico imp8e aos funcionarios publicos um conjunto de
deveres para com os cidadaos, invertendo a posigdo em favor destes ultimos, e preparando, deste
modo, a adopc¢ao de uma politica de Qualidade total.

2- A Qualidade dos Servicos Publicos (1991-1997)

Terminado o ciclo da desburocratizacéo, passou-se a fase da melhoria dos servi¢os publicos.
Para isso, foi definido um programa de Qualidade, que integrou varias iniciativas (Corte Real,
1995):

- Realizacdo de um concurso nacional de ideias, a fim de mobilizar a sociedade para
o tema da Qualidade;

- Criagdo do Conselho Nacional da Qualidade (1992);

- Aprovagao da Carta Sectorial da Qualidade e Indicadores da Qualidade, com vista a
preparacéo das cartas sectoriais de Qualidade;

- Realizacdo do Concurso da Qualidade em Servigos Publicos, como forma de
estimular a Qualidade dos servigos;

- Formacdo avancada em Gestdo da Qualidade para os directores-gerais, como
forma de criar uma geracdo de gestores e decisores atentos a filosofia da
Qualidade.

Toda esta actividade, destinada a alterar o sistema dos servicos publicos, através da adopgao
de Cartas da Qualidade, foi acompanhada de grande accdo, da iniciativa do Secretariado para a
Modernizacdo Administrativa.

O primeiro documento, denominado Administracdo Publica e Qualidade, procura definir
Qualidade, referindo-se as dificuldades de transposicdo do conceito para os servicos publicos,
tanto mais que a sua implementacao altera a filosofia e funcionamento da Administragéo Publica.

Identifica de seguida as metas da Qualidade: zero erros, zero atrasos, zero papéis, zero
paragens e zero incompreensdes. Finalmente, o desenvolvimento duma politica de Qualidade

obriga a uma determinada estratégia, cujas fases sdo as seguintes:

1- Fase de fixacdo da estratégia: criacdo de uma missdo interministerial da
Qualidade para definicdo das grandes linhas do projecto, que escolhe os sectores
alvo para o seu lancamento, construcdo dos indicadores de avaliacédo a utilizar e
preparacdo da metodologia de trabalho;
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2- Fase de formacao dos funcionarios que venham a intervir no projecto;

3- Fase de informacao, que deve obedecer a uma estratégia de promocao/seducéo:
esta operacdo deve ser conduzida para os dirigentes, funcionarios e publico em
geral;

4- Fase de lancamento de accbes de melhoria dos sectores previamente escolhidos,
dando-se conhecimento publico e premiando-se 0s mais relevantes;

5- Fase de acompanhamento e avaliacdo, a qual consta da realizacdo de encontros
e seminarios, criacao de auditorias da Qualidade e introducéo de correccdes aos

desvios existentes.

O segundo documento denomina-se Gestédo da Qualidade — Conceitos, Sistema de Gestao e
Instrumentos. Trata-se de um documento que retoma 0s conceitos jA explanados anteriormente,
mas que desenvolve de forma mais técnica e aprofundada a implementacdo de um programa de
Qualidade, a sua gestdo e os instrumentos para a Qualidade. Ganha especial relevo este Gltimo
aspecto, isto é, os instrumentos de Qualidade nos quais se incluem formas para conhecer as
necessidades dos clientes (opinides, sugestbes, livros de reclamagfes, questionarios e
entrevistas), bem como os instrumentos de avaliagdo de auditoria da Qualidade (diagrama de
espinha de peixe, diagrama de Pareto e diagrama do processo produtivo).

Finalmente, sublinha-se a importancia do documento intitulado Listas de Verificacdo de N&o
Qualidade, no qual se estabelece, relativamente ao relacionamento com os clientes externos
(atendimento presencial, atendimento telefénico, contactos escritos, necessidades dos clientes),
bem assim como com os clientes internos (gestdo, satisfacdo, comunicacdo, instalacbes e

equipamento), quais as situacées em que existe (ou ndo) Qualidade.

3- Os modelos de Exceléncia (1997-2002)

Este periodo é marcado pela publicacdo do Decreto-Lei n® 166-A/99, de 13 de Maio, o qual
institui o Sistema da Qualidade nos Servicos Publicos (SQSP). Ai define-se a Qualidade como
filosofia de gestdo que permite alcancar uma maior eficacia e eficiéncia dos servigos, a
desburocratizagéo e simplificacdo de processos e procedimentos e a satisfacdo das necessidades
explicitas e implicitas dos cidadaos (art. 3°).

Por sua vez, no art. 5° e seguintes, definem-se as competéncias, composicdo e funcionamento
do Conselho para a Qualidade dos Servigos Publicos. Finalmente, no art. 10° e seguintes, fala-se
da Certificacdo da Qualidade e dos critérios para atribuicdo de certificado (art. 11°). O enunciado
dos requisitos minimos aponta claramente para a adop¢do do modelo de exceléncia da European
Foudation of Quality Management (EFQM).

Em 2001, o modelo foi simplificado de maneira a ficar mais adaptado a Administragéo Publica,

tomando o nome de Common Assessment Fromework (CAF).
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E de sublinhar, porém, que nem foram atribuidos certificados, nem instituidos os cursos para
auditores de Qualidade, previstos no Decreto-Lei n® 166-A/99, pelo que alguns servicos passaram

a obter a certificacdo através das normas da implementacédo de Sistemas de Gestdo da Qualidade

(SGQ) de acordo com a Norma ISO 9001:2000.

4- Panorama Actual

O tema da Qualidade inclui-se como objectivo autbnomo no Anexo a Resolugéo do Conselho
de Ministros n°53/2004, de 23 de Abril, subordinado ao tema: Areas de Actuacdo da Reforma,

conforme se verifica pelo esquema da figura 14.

Aumento
da
Eficiéncia

Revisdo de

Légicade
Orgdnicado femmed  Gestdo por Formagao
Estado Objectivos

Melhoria
da
Qualidade

Figura 14 — Areas de Actuagéo da Reforma

Constata-se, no entanto, uma contradicdo fundamental: a melhoria da Qualidade esta
associada a avaliagdo do desempenho individual e resulta da l6gica da gestéo por objectivos. Ora,

isto contradiz toda a teoria.
A Qualidade vista no contexto da gestdo e da organizagdo implica determinados elementos,

sem 0s quais ndo se pode dizer que a organizac¢do tem uma politica de qualidade ou desenvolve

uma estratégia de implementacgéo da qualidade. Dentro destes s&o de destacar:

- Em primeiro lugar, tem que existir o compromisso dos gestores de topo da
organizacao;

- Mudanca cultural da filosofia da organizacdo que a faca abandonar a cultura
managerial de tipo fordista, substituindo-a por uma que inverta a piramide de

controlo, conforme se pode observar na figura 15.
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Consumidoresclientes

Trabalhadores+
grupos de trabalho

Gestdo de topo
Gestdo de topo

mporkingia

Trabalhadores

Consumidorese
clientes

Gestdo Tradicional Gestdo da Gualidade Total

Figura 15 — A Piramide de Controlo Invertida

A Figura 15 ndo o mostra, mas a mudanca do modelo de gestao tradicional para a Gestao de
Qualidade implica o achatamento da organizacéo, isto é, o0 desaparecimento de chefias
intermédias, o que pressupde:

- O Empowerment dos trabalhadores, isto é, aumento da autonomia dos
trabalhadores de maneira a prosseguir determinados objectivos;

Os consumidores e clientes representam na nova estratégia um lugar central,

estendendo-se o conceito de clientes aos denominados clientes internos;
Insisténcia na melhoria continua como chave da obtencéo da Qualidade;

Importéncia dos grupos de trabalho que deverdo fazer parte da nova cultura

organizacional;

Finalmente, uma qualquer politica da Gestdo da Qualidade supde um sistema de
medida, 0 que implica a existéncia de indicadores e a medida sistemética das

melhorias.

O emprego do termo Qualidade, pelos pedagogos, politicos, patrdes e pelo grande publico é
relativamente recente. Ele corresponde a uma nova orientagdo do debate sobre o ensino e incorre
no risco de ndo s6 semear a confusdo nos espiritos, mas também de dar origem a slogans
cdmodos, a medida que esta palavra for utilizada para dar uma resposta facil as numerosas
criticas que nos dias de hoje se erguem contra os sistemas educativos (OCDE, 1992).

As Universidades que outrora cultivavam a Ciéncia, cultivavam-na em geral num espléndido
isolamento, ao passo que a Universidade actual é a cada passo solicitada pela técnica, pela
organizagdo da vida social, pelas necessidades prementes de um mundo que aumenta em
populagdo, que carece de valorizar 0s seus recursos, que estd num progresso cada vez mais
acelerado, a intervir, a contribuir, através dos conhecimentos cientificos, para que esse conjunto

de técnicas se torne cada vez mais eficaz e mais economicamente reprodutivo (Ribeiro, 1970).
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[11.3 Implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade de acordo com a Norma ISO
9001:2000

Decorria 0 ano de 1987, quando se definiram as primeiras Normas da familia ISO 9000. Estas
Normas séo internacionais e respeitam as directrizes a observar na definicdo e implementacdo de
Sistemas de Gestdo da Qualidade nas organizacdes.

O grupo de Normas foi alvo de revisGes em 1994 e em 2000, existindo actualmente na forma

de um conjunto de trés (Normas):

- ISO 9000:2000
- ISO 9001:2000
- 1ISO 9004:2000

A familia de Normas estdo subjacentes oito principios enquadrantes e estruturais (NP EN 1SO
9004:2000):

1- Focalizagdo no cliente;

2- Liderancga;

3- Envolvimento das Pessoas;

4- Abordagem por Processos;

5- Abordagem da Gestdo como um Sistema;

6- Melhoria Continua;

7- Abordagem a tomada de decisdo baseada em Factos;

8- Relagbes mutuamente benéficas com os Fornecedores.

Com a focalizacao no cliente pretende-se que as organizacdes percebam que dependem dos
seus clientes e, consequentemente, convém que compreendam as suas necessidades, actuais e
futuras, satisfacam os seus requisitos e esforcem-se por exceder as suas expectativas.

A lideranga assume aqui um papel decisivo, dado que os lideres estabelecem a finalidade e a
orientagdo da organizacdo. Convém que estes criem e mantenham um ambiente interno que
permita o pleno envolvimento das pessoas para possam atingir-se os objectivos da organizacao.

As pessoas, em todos os niveis, sdo a esséncia de uma organizacdo e o0 seu pleno
envolvimento permite que as suas aptiddes sejam utilizadas em beneficio da organizacao.

A abordagem por processos permite que um resultado desejado seja alcancado de forma mais
eficiente quando as actividades e os recursos associados sdo geridos como um processo.

A abordagem da gestdo como um sistema procura fazer notar que identificar, compreender e
gerir processos inter-relacionados como um sistema, contribui para que a organizacdo atinja 0s

seus objectivos com eficacia e eficiéncia.
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Aconselha-se a que a melhoria continua do desempenho global da organizacdo seja um
objectivo permanente dessa mesma organizacao.

A abordagem a tomada de decisGes baseadas em factos garante que as decisfes eficazes
sdo baseadas na analise de dados e de informacdes.

Uma organizacéo e os seus fornecedores séo interdependentes e uma relagéo de beneficio
mutuo potencia a aptiddo de ambas as partes para criar valor, dai a importancia da
consciencializagdo do estabelecimento de relagdes mutuamente benéficas com os fornecedores
(Alvelos et al, 2008).

Os objectivos das Normas ISO 9000:2001 passam, de acordo com Evans e Lindsay (2002):

- Alcancar, manter e melhorar continuamente a Qualidade dos produtos ef/ou

Servicos;

Melhorar a Qualidade das operacdes para continuamente satisfazer as

necessidades de clientes e stakeholders;

Garantir a gestéo interna e aos colaboradores que os requisitos da Qualidade estao

a ser cumpridos;

Garantir aos clientes (utentes) e outros stakeholders que os requisitos da Qualidade

estdo a ser alcangados;

Garantir que os requisitos do sistema da Qualidade sdo cumpridos.

A luz destas Normas, a melhoria continua nos Servigos de Accédo Social da Universidade de

Aveiro requer:

Definir os processos basicos e os utentes/clientes;

Identificar as necessidades dos utentes/clientes de cada processo;

Analisar as suas tarefas e ver se podem simplificar-se ou eliminar-se determinadas

partes que nao representam valor para outente/ cliente;

Estabelecer indicadores do seu funcionamento;

Medir de forma periodica indicadores e detectar as causas do mau funcionamento;

Introduzir as correc¢des necessarias.

E precisamente com o intuito de cumprir estes propdsitos e evidenciar a opgdo dos SASUA
por esta area de ac¢cdo que a BDOC foi contratada para propor um Manual de Procedimento e
Gestdo da Qualidade nos Servigos que cumpra 0s requisitos presentes na Norma ISO 9001:2000
e, no ambito da alimentacao, o disposto na Norma I1SO 22500.

No dizer de Pires (2003: 127-129), “a Norma ISO 9001:2000 abandonou a terminologia
industrial, adoptando uma linguagem mais adaptada aos servicos e mais integrada com outros

sistemas, desighadamente, o Sistema de Gestdo Ambiental (ISO 1401)".
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Em termos de maior detalhe, podem-se encontrar as seguintes caracteristicas:

- Minimizagdo da origem histérica das normas como garantia que o comprador
impunha aos seus fornecedores. A actual norma ISO 9001:2000 visa demonstrar a
capacidade de uma organizacdo em fornecer de forma consistente produtos/servi¢os
com Qualidade suficiente para satisfazer os clientes;

- O sistema de Qualidade supde uma visdo de organizagdo como uma rede
interligada de processos, conforme se pode observar na Figura 16;

- Especial atengédo aos clientes com a identificagdo das suas necessidades e
medida do seu grau de satisfacéo; dai ser dada especial atengdo a comunicagdo com
os clientes (alteracdes nos produtos/servicos, reclamacdes e avaliacdo do
desempenho do produto/servigo);

- As medidas de satisfagdo ndo se reduzem exclusivamente aos clientes,
incluindo também os trabalhadores, fornecedores e sociedade;

- Especial atencéo a formacéo, ja que o desenvolvimento tecnoldgico vai obrigar
a maior atencdo a gestdo dos recursos humanos e ao desenvolvimento das
capacidades e competéncias individuais;

- Especial atencé@o igualmente ao sistema de informacdo, j& que a sua difusdo
permite controlar 0os processos e assegurar as conformidades dos produtos.

Melhoria continua do Sistema de Gestao da Qualidade

Responsabilidade
Clientes da Gestdo Clientes

Medigdo,
andlisee Satisfacdo
melhoria

Gestdode
recursos

Entrada Realizagdodo
produto

Requisitos Produto

Figura 16 — Sistema de Gestdo da Qualidade ISO 9001:2000
A estrutura da Norma 1SO 9001:2000 é a que seguidamente se apresenta:
Campo de Aplicacéo

Esta norma especifica requisitos, que visam que uma organizacdo aumente a satisfacédo

dos clientes através da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo processos de melhoria continua
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do sistema para garantir a conformidade com os requisitos do cliente e regulamentos

aplicaveis.

1- Aplicacéo
Todos os requisitos desta norma sdo genéricos e, portanto, pretende-se que sejam

aplicaveis a todas as organizacoes.

2- Sistema de Gestdo da Qualidade
Requisitos Gerais:

- ldentificacdo dos processos;

- Determinacéo da sequéncia e interac¢éo destes processos;

- Determinacdo dos critérios e métodos necessarios para assegurar que tanto a
operagdo como o controlo dos processos sao eficazes;

- Assegurar a disponibilidade de recursos;

- Monitorizar, medir a analisar processos;

- Implementar acgfes necessarias para atingir os resultados e a melhoria continua.

Requisitos da documentacao:

- Reclamacgdes documentadas quanto a politica da Qualidade e objectivos;

- Manual da Qualidade que inclui o campo de aplicacéo, procedimentos
documentados e descricdo da interaccdo entre 0s processos;

- Procedimentos documentados requeridos pela norma;

- Documentos necessarios para a organizacao assegurar o planeamento, operacao e
controlo dos processos;

- Registos.

Responsabilidade da Gestéo:

- Comprometimento da gestéo relativamente a politica da Qualidade;

- Focalizagdo no cliente;

- Politica da Qualidade, ou o comprometimento de cumprir os requisitos e melhorar de
forma continua a eficacia do sistema da gestao da qualidade;

- Planeamento de todo o sistema, o que inclui a responsabilidade e autoridade, a
participagdo nos processos, a comunicagdo interna e a revisdo do sistema, tendo

em conta os resultados das auditorias, informagdes do cliente, recomendacdes.

Gestao dos Recursos:

- Recursos humanos, incluindo formacgéo e motivacéo do pessoal;
- Recursos em termos de infra-estruturas (edificios, equipamentos do processo,

servicos de apoio);
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- Ambiente no processo.

Medicdo, Analise e Melhoria:

- Em ordem a desenvolver a conformidade do produto e a assegurar a conformidade
do sistema da Qualidade e a sua eficacia;
- Monitorizacao e medicao através da satisfacdo do cliente e auditoria interna;

- Melhoria através de acc¢des correctivas e acgdes preventivas.

A implementagdo de um SGQ apresenta vantagens, mas, e também, dificuldades na sua
concretizacdo. Antunes (2008) identifica algumas das principais vantagens da implementacéo de
um SGQ:

- Orienta toda a empresa no mesmo sentido, clarifica quais as prioridades de actuacgao;

- Identifica as areas que tém maior impacto e as que requerem maior aten¢éo no
desempenho global da organizacao;

- Define a forma como cada area/funcao se relaciona com todas as outras;

- Simplifica circuitos e tarefas, elimina tarefas repetidas;

- Define claramente responsabilidades;

- Permite conhecer a evolucéo de desempenho pessoal e da organizacao;

- Diminui a possibilidade de erro;

- Aumenta a motivacéo e o envolvimento dos colaboradores;

- Incrementa a melhoria das metodologias usadas;

- Aumenta o conhecimento dos colaboradores e as suas capacidades;

- Aumenta o conhecimento externo;

- Aumenta a competitividade externa;

- Diminui custos de reparacéo, aposta forte na prevenc@o e manutencéo de equipamentos e
infra-estruturas;

- Promove a imagem do cliente.

Depexe e Paladini (2007) enumeram sete dificuldades para a implementacdo de um SGQ:

1- Cultura organizacional e resisténcia a mudancgas;

2- Burocracia excessiva,

3- Baixo nivel de escolaridade dos funcionarios;

4- Falta de envolvimento, participacéo e consciencializagdo dos funcionarios;
5- Comunicacgéao deficiente;

6- Ansiedade de resultados;

7- Falta de comprometimento da administrac&o.
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IV. Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade nos Servicos de

Accdo Social da Universidade de Aveiro

Tendo presente que a Gestdo da Qualidade sédo as actividades coordenadas para atingir e
controlar uma organizacdo no que respeita a Qualidade (ISO, 2001) e percepcionando a
Universidade de Aveiro como um centro de exceléncia, os Servicos de Accdo Social sentem o
apelo da Gestéo segundo os parametros da Qualidade.

Assim, entenderam realizar um Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade conducente
a certificacao de Qualidade segundo a Norma 1SO 9001:2000.

Este é um trabalho que envolve toda a estrutura dos Servigos e conta com o empenhamento e
a participacdo activa do proprio Administrador, que coordena o comité operacional de trabalho,
denotando uma atencdo particularmente incisiva, tenaz e, portanto, eficaz de lideranca de um
projecto que assume de capital importancia.

A BDOC foi escolhida para levar a efeito este trabalho, que visa colocar os SASUA num nivel
de gestdo fortemente rigoroso, transparente e, consequentemente, mais facil de desempenhar
pelos seus colaboradores e, provavelmente, também, mais rentavel, dado que se procurara
reduzir desperdicios e aperfeigoar processos de trabalho, comunicagéo e gestdo.

Ser o primeiro servico de Accdo Social do pais totalmente certificado € um objectivo
claramente assumido. Este propésito encerra em si mesmo duas linhas de accédo paralelas.
Garantir um conjunto de procedimentos e regras capazes de assegurar a total validade das
opc¢Oes tomadas para cada uma das etapas de cada um dos processos envolvidos em todas as
actividades dos Servicos fara com que estes prestem um servico cada vez melhor aos seus
utentes, pois cultiva-se a filosofia de percepciona-los como parceiros e ndo como simples clientes.

Esta é uma temética absolutamente transversal a todos os Servi¢os, pelo que revela-se, por
um lado, fortemente motivadora e, por outro lado, dificil de elaborar e implementar a nivel pratico.

Contudo, o facto de ser uma missao estratégica perfeitamente estabelecida, associado ao
cariz marcadamente inovador em Servicos publicos e privados, confere-lhe um distintivo
vanguardista que ndo deixa ninguém indiferente e a todos aglutina num forte projecto comum.

Trata-se de uma atitude indiscutivelmente referencial ndo sé ao nivel do ensino superior, mas
ao nivel do préprio Pais, seguindo o melhor das recomendacg8es nacionais e internacionais nos
dominios da Gestao pela Qualidade Total, Evans e Lindsay (id: ibid), prevéem um grande énfase
no cliente (utente) e nos stakeholders, uma participacdo e trabalho de equipa e um enfoque nos
processos e melhoria continua, suportados por um estrutura organizacional integrada, um conjunto
de préticas de gestao e um conjunto de ferramentas e técnicas.

A implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade nos SASUA esta a ser baseada na
Norma ISO 9001:2000. Esta Norma especifica requisitos para um Sistema de Gestdo da
Qualidade, que pode ser utilizado para aplicagéo interna pelas organizacdes, ou para certificacao,
ou ainda para fins contratuais. Assenta na ideia de que a eficicia do Sistema de Gestdo da

Qualidade implica ir ao encontro dos requisitos do cliente.
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V.1 O Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade

A BDOC foi a empresa escolhida para apoiar a elabora¢gédo de um Manual de Procedimentos e
Gestéo da Qualidade nos Servicos de Accao Social da Universidade de Aveiro.

De forma a ser possivel alcancar uma melhoria continua do sistema de qualidade resultante
do Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade, a BDOC, iniciou as suas actividades com a
realizacdo de um levantamento junto dos responsaveis e funcionarios dos sectores e areas que

compdem os Servigos, ou seja:

- Sector de Alojamento;

- Sector de Aprovisionamento e Patriménio;

- Sector de Alimentacgéo;

- Sector de Apoio Financeiro;

- Sector de Cooperacao;

- Sector de Apoio as Actividades Desportivas e Culturais;
- Informatica;

- Sector de Apoio Bibliografico e Material Escolar;
- Secretariado para o Gabinete do Administrador;
- Contabilidade;

- Tesouraria;

- Recursos Humanos;

- Sector de Apoio a Saude;

- Sector de Manutencao;

- Expediente e arquivo.

As fases seguintes culminardo na execuc¢do de um Manual de Procedimentos e de apoio na
implementacédo do Sistema de Gestdo da Qualidade dos SASUA.

E neste contexto que, em 15 de Fevereiro de 2008, a BDOC apresentou o Memorando de
Progresso 1°, onde resume “o trabalho desenvolvido para os Servicos de Accdo Social da

Universidade de Aveiro”, que consistiu na realizacdo das seguintes tarefas:

=
1

Apresentacédo e organizacdo da metodologia a aplicar na realizacdo dos trabalhos;
2- Planeamento e acompanhamento dos trabalhos;
3

Identificagdo da organizacao e dos processos e procedimentos administrativos e
financeiros;

4- Anadlise in Office de propostas de superacédo das ineficiéncias detectadas;

& Memorando de Progresso 1 apresentado em 15 de Fevereiro de 2008 pela BDOC aos SASUA
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5- Apresentacdo e discussdo de propostas de superacdo das ineficiéncias
detectadas (Memorando de Diagndstico entregue em 29 de Janeiro de 2008);

6- Inicio da elaboracdo do Manual de Procedimentos, no que concerne aos
processos de Missdo (Apoio Financeiro aos Alunos; Gestdo do Alojamento;
Gestdo da Alimentacdo; Apoio Bibliografico e Material Escolar; Gestdo das
Actividades Culturais; Gestdo das Actividades Desportivas, Apoio a Saude;
Cooperacdo e Procuradoria; Avaliacdo da Satisfacdo do Utente; Concepcéo e
Desenvolvimento de Novos Produtos/Servicos), bem como a preparacdo da
estrutura necesséria ao Manual da Qualidade e aos processos obrigatorios do

Sistema de Gestéo da Qualidade.

No mesmo documento a BDOC identifica as proximas etapas a desenvolver nos SASUA:

1- Envio da verséao preliminar do Manual de Procedimentos, contendo essencialmente
os processos de Misséo ja realizados;

2- Levantamento de dados adicionais necessarios a concepcao dos processos, 0 que
inclui:

2.1- A realizagéo de reunides com o fornecedor da nova aplicacéo informatica dos
Servigos Administrativos e Financeiros (GEDI), bem como com os funcionarios da
Seccéo de Contabilidade;

2.2- A verificacdo do impacto da nova aplicacao informatica nos
processos/procedimentos de suporte;

2.3- O esclarecimento de eventuais duvidas ao nivel dos procedimentos, que possam
derivar do levantamento de dados realizado;

2.4- O preenchimento dos Gaps detectados entre a situac&o actual dos SASUA e os
requisitos do SGQ, tal como é estipulado pela Norma ISO 9001:2000;

3- Concluséo da elaborac¢éo do Manual de Procedimentos, designadamente no que
respeita aos processos de Suporte (processos administrativos e
financeiros/contabilisticos que sofreram alteracdes com a introducdo da nova

aplicacédo informatica).

O quadro 3 apresenta uma tabela que contém uma breve analise comparativa da Norma ISO
9001:2000 e a realidade dos SASUA, de forma a identificar os procedimentos ja existentes e os
principais gaps a colmatar.

Esta tabela tem por base a estrutura de capitulos do Manual de Qualidade dos SASUA que,
por ser o documento caracterizador e integrador do SGQ, devera ser o fio condutor para a
estruturacdo de toda a documentacéo do sistema.

Neste contexto, comeca-se pela apresentacdo da piramide que serve de base a estruturagdo

do Manual da Qualidade, ver figura 17, onde os Documentos e Registos constituem a base da

45



Sistemas de Gestado da Qualidade — a relevancia da sua implementacdao em Servigos Publicos

piramide, seguindo-se-lhes as Instru¢Bes de Trabalho, usadas apenas se necessario. Depois,
identificam-se 0 Manual de Procedimentos e, nele, quais os processos de Misséo, de Suporte e de
Qualidade, tal como evidencia a figura 18.

A chegar ao cimo do vértice surge o Manual da Organizacao, onde se definem as funcgbes e
responsabilidades de cada um dos colaboradores dos Servi¢cos. No topo da pirAmide encontramos

0 Manual da Qualidade, com o qual se conclui todo este processo.

Manual da Cualidad=

Manual d2 Organizagdoe M
ifung8es 7 responsabilidades) Q

kanual dz Procedim2ntos
MP PM, PS, PQ i Procadimentos de Miss3o, Suportz = Gualidads

Instrug@zs de Trabalhe
i 52 consideradas nacassarias 3 IT

DOC e REG Documantos 2 Registos

Figura 17 - Piramide de documentacdo do Manual da Qualidade

PM1 —Apoios Financeirosaos Alunos

PM2- Gestao do Alojamento PM11 —Procedimentos, Concursose Compras
PM3 — Gestao Alimentacéo PM12 - Gestao de Stocks

PM4 — Apoio Bibliografico e Material Escolar PM13 — Gestéao de Imobilizado

PM5 — Gestao das Actividades Culturais PM14 — Manutencao e Patrimonio

PM6 — Gestéao das Actividades Desportivas PM15 - Contabilidade

PM7 —Apoio a Salde PM16 - Tesouraria

PM8— Cooperacéo e Procuradoria PM17 — Recursos Humanos

PM9 - Avaliacéo da Satisfacdo do Utente PM18 - Gestao Financeira
PM10—-Concepcaoe Desenvolvimento PM19 - Expediente e Arquivo

Processos de Missdo Processos de Suporte

Figura 18 — Definicdo dos Processos de Misséo e dos Processos de Suporte

Os procedimentos obrigatérios do SGQ (PQ — Procedimento da Qualidade), a serem também

alvo de documentacéo, seréo organizados do seguinte modo:

PQ1 — Controlo de Documentos;
PQ2 — Controlo de Registos;
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PQ3 - Auditorias Internas;
PQ4 — Controlo do Produto Nao Conforme;

PQ5 - Acgbes Correctivas e Preventivas.

Esta estruturacdo consta do Memorando de Diagnéstico entregue pela BDOC e foi ponto de
analise e discussao por parte de todos os elementos que compdem os Nucleos de Qualidade e de
Auditoria, em secc¢Bes presididas pelo Administrador para a Acg¢do Social da Universidade de
Aveiro. Assim, ao trabalho da BDOC, que analisou cada um dos procedimentos dos SASUA em
determinada area de actuacdo a luz da Norma ISO 9001:2000, juntou-se a participacdo dos
componentes dos referidos Nucleos, que validaram ou rejeitaram a descrigdo processual referida
pela BDOC e a respectiva recomendacédo resultante da exposi¢éo efectuada.

A sumula deste trabalho é apresentada no quadro da figura 3, onde pode verificar-se a
comparacao entre os procedimentos levados a efeito nos SASUA e a sua adequabilidade ou o seu
desajuste perante a Norma ISO 9001:2000.

Clausula

Suporte
Manual da Qualidade Subcapitulos MQ da - Ponto de Situacéo Observacdes

Documental
Nao
Existe

Norma

INTRODUCAO
. Identificagdo
1.1- Caracterizagéo
do MQ Controlo Documental do
MQ Parte 1
n n da
Objectivos MQ MQ X Parte Introdutéria do MQ

1.2 - Enquadramento Referencias (Norma Norma e

ISO) 42.2.

Estrutura do MQ
Gestdo do MQ
2- APRESENTA(;AO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

1.3 — Organizagéo do MQ

2.1- Promulgacéo do MQ

5.1. Necessidade de definicdo

pela Gestédo - .
da politica da qualidade, de

2.2- Objectivos da

Oualidade 5.4.1. MO X objectivos globais da
qualidade e dos
2.3- Miss#o e Politica da Miss&o dos SASUA respectivos indicadores,
Qualidade Politica de Qualidade >3 pelos SASUA

3- APRESENTAGAO DA ENTIDADE

3.1- Identificagdo da Necessidade de elaborara
Entidade ’ 0 Manual da Organizagao
3.2- Breve Historial - . (descrigao de funcdes
MQ e Manual (/responsabilidade), por
3.3- Servigos Prestados 6.2. de parte dos SASUA e com
Organizacao apoio da BDO, tendo por

47



Sistemas de Gestao da Qualidade - a relevancia da sua implementacéao em Servicos Publicos

base o Regulamento
3.4- Organizagéo e Organico e a efectiva
Recursos Humanos distribuicéo real do fungbes

pelos diversos sectores

4- SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

4.1 - Introdugdo e Normas Necessidade de
de Referencia elaboracéo dos
4.2 — Campo de Parte 1 MQ procedimentos obrigatérios
Aplicacdo da Norma d x :
— - e gestdo da qualidade
4.3- Requisitos Gerais 4.1. 9 q
. relativos ao controlo de
Sistema de X
5 4.2.1. MQ documentos e registos
Documentacédo d Wi |
- esenvolvimento o pelos
4.4 - Requisitos da Controlo de Documentos 4.2.3. MQ e PQ1 ( ) P
Documentagéo SASUA com apoio da
Controlo de Registos 424 MQ e PQ2 BDOC) e sua

implementacéo efectiva
5 — RESPONSABILIDADE DA GESTAO
5.1- Comprometimento da

5.1.
Gestéo
5.2 — Focalizagdo no
) 5.2.
Cliente Necessidade de
5.3- Politica de Qualidade 5.3. desenvolvimento de
5.4 — Planeamento da Objectivos da Qualidade 5.4.1. subcapitulos com algum
Qualidade Planeamento do SGQ 5.4.2. detalhe (ou, em alternativa,
Responsabilidade e 551 elaborar um Procedimento
5.5 Responsabilidade, Autoridade o MQ v MQ especifico), para
Autoridade e Representagdo da 552 cumprimento deste
Comunicag&o Gestédo o importante requisito da
Comunicagéo Interna 5.5.3. Norma (elaboragéo pela
Generalidades 5.6.1. BDOC com apoio dos
) Procedimentos de SASUA)
5.6 — Reviséo pela L N
Reviséo pela Gestédo 56.2. E
Gestéo _
Entradas para a Revisdo 5.6.3.

Saidas da Revisédo
6- GESTAO DE RECURSOS HUMANOS
6.1 — Proviséo de

6.1. MQ v MQ
Recursos
Generalidades 6.2.2. Procedimentos e requisitos
Competéncia, i At
6.2 — Recursos Humanos Mpetet MQePS7 |v MQ existentes na pratica mas
Consciencializagéo e 6.2.2. ainda ndo documentados,
Formagéao sendo necessario proceder
_ InstalagGes e MQ,PS3e |v MQ a sua elaboragéo (Manual
6.3 — Recursos Técnicos . )
Equipamentos 6.3. PS4 e de Procedimentos a ser
e Infra-Estruturas —
Recursos Informaticos MQ e PS8 MP efectuado pela BDOC, com
6.4 — Ambiente de o " VM respectiva referencia no
Trabalho o Q Q MQ)
6.5 — Recursos Gestao de Expediente e
o ) ) MQ e PS9 v MQ
Administrativos e Arquivo
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Financeiros Contabilidade e MQ, PS5 e
Tesouraria PS6
7 — REALIZACAO DO PRODUTO
Planeamento das Elaboragéo de capitulo
7.1 — Planeamento da Actividades especifico no MQ, pela
Realizagéo do 7.1. MQ v MQ BDOC ou, em alternativa,
Produtos/Servigos Gestéo Orgamental construgao de um
Procedimento especifico
Determinagéao dos 791 Desenvolvimento destes
21.e
requisitos dos 722 MQ X requisitos pelos SASUA,
Servigos/Produtos o com o apoio da BDOC, e
Comunicagdo com o sua implementacéo
7.2.3. MQ X .
Utente efectiva
Necessidade de
elaboracgéo dos
procedimentos
fundamentais de avaliagdo
de satisfacdo dos utentes e
7.2 — Processos gestdo das reclamacdes
Relacionados com o (desenvolvimento pela
Utente ) BDOC com o apoio dos
Satisfacéo do Utente e
7.23.e SASUA em termos de
Gestéo das MQ e PM9 X .
8.2.1. construcao dos
Reclamagbes ) )
instrumentos de medicao/
guestionarios) e sua
efectiva implementagéo
(sendo que ja existe algum
trabalho e determinadas
praticas nesta &rea, por
exemplo, ao nivel das
reclamacdes)
Planeamento de C&D 7.3.1.
Necessidade de
7.3.3., =
elaboracéo e
7.3 — Concepgéo e 733, MQe v implementacgéo pratica
Desenvolvimento (C&D) Concepgao de 734, PM10 deste procedimento pela
Produtos/Servigos 7.3.5, BDOC, com apoio dos
7.36.E SASUA
7.3.7.
Processos de Compras 7.4.1. Procedimentos existentes
Gestéo dos na pratica mas ainda nao
Fornecedores e 7.4.2. MQ, PS1 documentados, sendo
7.4 — Gestédo de Compras . v'MQ e MP N X
Informag&o de Compras e PS2 necessario proceder a sua
Verificagao das 743 elaborag&o (Manual de
Compras o Procedimentos a ser
7.5 — Produgéo e Controlo e Validacédo da 751 efectuado pela BDOC com
5.1.e . .
Fornecimento dos Producéo e 752 MQ X a respectiva referéncia no
Produtos/Servicos Fornecimento o MQ)
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Fornecimento dos 751l e
Produtos/Servigos 7.5.2.
Identificagdo e
= 7.5.3
Rastreabilidade
Propriedade do Utente 7.5.4.
Desenvolvimento destes
Preservacéo do Produto 7.5.5. o
requisitos pelos SASUA,
Controlo dos .
com o apoio da BDOC, e
Dispositivos de . 5
o 7.5.3. sua implementacgéo
Monitorizagdo e .
efectiva
Medicao
1- MEDIGAO, ANALISE E MELHORIA
8.1 — Generalidades 8.1. MQ
Satisfagédo do Utente 8.2.1. MQ e PM9
Auditorias Internas 8.2.2. MQ e PQ3 Necessidade de
8.2 — Monitorizagéo e Monitorizac&o dos 823 elaboracso dos
Medicéo Processos o MQ Procedimentos
Monitorizagéo dos 824 Obrigatérios da Gestéo da
Produtos e dos Servigos o X Qualidade
8.3 — Controlo do Produto desenvolvimento pela
~ 83. MQ e PQ4 ( P
N&o Conforme BDOC, com apoio dos
8.4- Anélise de Dados 8.4. MQ SASUA) e sua
Melhoria Continua 8.5.1. MQ implementagéo efectiva
8.5- Gestdo do Processo
. . Acgbes Correctivas e 85.2. E
e Melhoria Continua M p
. Qe PQ5
Preventivas 8.5.3.
Quadro 3 — Analise comparativa dos requisitos da Norma ISO 9001:2000 versus a realidade dos
SASUA
Notas:

Existe — “Acgao” ja desenvolvida pelos SASUA nas suas rotinas.

Existe MP ou MQ - “Ac¢&o” j& desenvolvida pelos SASUA nas suas rotinas, mas que devera ser formalizada no
Manual de Procedimentos ou no Manual da Qualidade.

X N&o Existe - “Acgdo” que devera ser implementada na pratica e sujeita a procedimentos escritos no a&mbito do
Sistema de Gestao da Qualidade.

Da andlise do quadro é possivel constatar que, para um conjunto de 8 grandes areas
verificadas, em 10 dos sub-capitulos do Manual da Qualidade, os SASUA ja estdo a proceder de
acordo com a Norma ISO 9001:2000 (ponto de situacao favoravel) e que, em 8 dos sub-capitulos
do Manual da Qualidade, necessitam de ser introduzidas alteracdes ao nivel dos procedimentos
para poderem estar conforme com as disposi¢cdes da Norma ISO 9001:2000.

A coluna das observacgdes explicita as necessidades que resultam do levantamento efectuado,

bem como a entidade responsavel pelo seu desenvolvimento, implementagéo e concretizagédo.

IV.2 As percepcdes dos colaboradores dos Servicos de Accdo Social da Universidade de
Aveiro

Nos SASUA a preocupacdo com a tematica da qualidade estd bem expressa na prépria

organizacgdo interna do Servico. Assim, e na dependéncia directa do Administrador para a Accao
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Social da Universidade de Aveiro, existe 0 Gabinete de Estudos e Planeamento. Este Gabinete é
subdividido em cinco Nucleos, a saber, o Nucleo de Estratégia, o Nucleo de Conhecimento, o
Nucleo de Administracdo Publica e Electrénica, o Nucleo de Qualidade e o Nucleo de Auditoria.

Pretendendo fazer uma analise exploratéria das percepcdes dos colaboradores dos SASUA
sobre o trabalho da BDOC e, ao mesmo tempo, auscultar as suas impressdes sobre a abordagem
gue os Servigos fazem a questédo da Qualidade, realizou-se um questionario de opinido.

O referido questionario foi preenchido pela gestdo de topo dos Servigos, isto é, classe
Dirigente e Técnico(a)s Superiores. A amostra €, assim, composta por catorze pessoas, trés delas
pertencentes a classe Dirigente (0 Administrador para a Ac¢ao Social da Universidade de Aveiro, a
Responséavel dos Servicos de Apoio ao Estudante e 0 Responsavel dos Servicos Administrativos e
Financeiros) e onze Técnico(a)s Superiores que integram o Nucleo de Qualidade e/ou o Ndcleo de
Auditoria dos SASUA, em conjunto com a prépria classe dirigente.

O questionario é composto por dezassete questfes, cuja andlise, apresentada seguidamente,
€ baseada nos resultados expressos no formulario mas, e também, nos comentarios escritos por
alguns dos inquiridos no préprio questionario, bem com por relatos expressos pelos indagados em
reunidao do Nucleo de Qualidade e do Nucleo de Auditoria realizada apds o preenchimento do
inquérito, que suscitou algumas duvidas de resposta devido a duplicidade de interpretagbes que

algumas questfes poderiam induzir.

O questionario comecgou por procurar saber qual o grau de concordancia com a adjudicacéo
de um Manual de Procedimentos e Gestédo da Qualidade a BDOC. Da leitura dos dados € possivel
concluir que a maioria dos inquiridos (57,14%) valida esta op¢éo, a concordar muito (21,43%) ou

mesmo totalmente (35,71%) com esta decisdo, como se pode constatar pela Figura 19.

MRE— 14,29%
Tntalmente~| 35,71 %)
Mluiito— 21,43%

Razoavelmente— 14,29%

Pouco—7,14%

Muito Pouco—7,14%

I T I 1
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Figura 19 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos a questéo sobre a adjudicacdo da

elaboracao de um Manual de Procedimentos e Gestao da Qualidade a BDOC

Questionados os inquiridos sobre o seu grau de envolvimento no processo, verifica-se que

apenas 21,43% se sentem muito pouco envolvidos. Por oposicdo, 78,27% consideram-se
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envolvidos, dos quais, razoavelmente envolvidos (35,71%) ou mesmo muito envolvidos (21,43%)
ou ainda totalmente envolvidos (21,43%), tal como evidencia a Figura 20. Este resultado é
importante, porque a Qualidade deve ser construida ao longo do processo, pelo que o trabalho em
equipa é essencial e devera ser sempre expandido e aperfeicoado durante o mesmo Deming (id
ibid).

I

MR-
Totalmente 21,43%
Wuito 21,43%

Razoavelmente

Pouco—.
Muito Fouco 21,43%
I T T T T
00% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Figura 20 - Distribuicao das respostas dos inquiridos a questéo sobre o seu envolvimento

no processo de parceria levado a cabo pela BDOC nos SASUA

A questao trés do inquérito pretendia medir a utilidade deste trabalho da BDOC e, conforme
pode verificar-se na figura 21, os dados permitem concluir que apenas 7,14% considera-o pouco
atil. Assim, 92,86% dos inquiridos valida este trabalho, com 57,14% a considera-lo mesmo muito

util e 14,29% a defini-lo como totalmente (til.

MRE—.
Totalmente— 14,29%
Muito
Razoavelmente—  21,43%

Fouco—T7.14%

Muito Pouco—.

| ] | ] I ] I
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Figura 21 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a utilidade do trabalho desenvolvido
pela BDOC

Questionados sobre o grau de participagdo, os inquiridos apresentam respostas muito

diversas, com uma média de resposta de exactamente 3.00. Ora, estes resultados derivam do

facto de alguns dos inquiridos terem respondido com base em comparacdes relativamente a
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implementacdo de outras Normas de Qualidade, nomeadamente, a de algumas directrizes
relacionadas com o HACCP. Contudo, permitem aferir que 57,15% dos inquiridos se considera
envolvido no processo, havendo mesmo 21,43% destes a considerarem-se totalmente envolvidos,

como pode ler-se no gréfico da figura 22.

MR =
Totalmente— 21,43%
Mluito— 14,29%
Razoavelmente— 21,43%
Muito Pouco— 14,28%
0,0% 1I:I,::I%- ZD,::I% SD,::I%

Figura 22 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a sua participacdo no trabalho

desenvolvido pela BDOC

Relativamente ao parecer dos inquiridos no que respeita ao grau de valorizacdo da sua
opinido no processo, pode-se verificar, pela analise do grafico da figura 23, que 64,28% dos
inquiridos considera que a sua opinido é valorizada, o que vai de encontro ao 14° Principio do
Processo de Obtencdo da Qualidade, segundo Deming (id: ibid), que defende que toda a

organizacgéo se deve empenhar na mudanca suscitada pelo processo.

MR

Totalmente

Muito

Razoavelmente

Fouco 21,43%

Muito Pouco 14,29%

| T [
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Figura 23 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre o facto da sua opinido estar a ser

considerada no desenvolvimento do trabalho da BDOC

Abordado o nivel de conhecimento dos inquiridos relativamente ao trabalho desenvolvido até

ao momento pela BDOC, 71,43% responde que teve feedback, sendo que dentre estes, 21,43%
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considera-o razoavel, 28,57% analisa-o como muito plausivel e 21,43% perspectiva-o mesmo

como totalmente adequado, como pode observar-se no grafico da figura 24.

MR—.
Totalmente— 21,43%
Razoavelmente— 21,43%
Fouco— 21,43%

Muito Pouco— 7,14%

I | I T
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Figura 24 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre o seu conhecimento relativamente ao

feedback do trabalho realizado pela BDOC

Particularmente significativa € a anuéncia dos inquiridos quanto as propostas feitas pela

BDOC, até ao momento, quanto a sua adequabilidade relativamente a realidade dos SASUA,

como pode percepcionar-se através do grafico da figura 25: 71,43% dos inquiridos valida estas

propostas, contra 29,80% dos inquiridos que considera estas propostas pouco, ou muito pouco,
adequadas a realidade dos Servigos.

MR—

Totalmente—7,14%
Wluito— 21,43%
Razoavelmente

Pouco—=  14,29%

Muito Pouco— 14,29%

| ] | ] |
00%  100% 200% S00% 400%  50,0%

Figura 25 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos quanto as alteracdes propostas pela BDOC,

até a presente data, estarem genericamente adequadas a realidade dos SASUA

A motivacdo dos inquiridos para a concretizacdo das propostas de alteragdo recomendadas
pela BDOC também foi indagada. Aqui verifica-se que 78,53% dos inquiridos sente-se motivado
para este trabalho, sendo que, destes, 42,86% sentem-se mesmo muito motivados para tal tarefa,

como evidencia o grafico da figura 26. Este resultado é muito importante dado que a Qualidade

54



Sistemas de Gestao da Qualidade - a relevancia da sua implementacéao em Servicos Publicos

requer o envolvimento individual e de equipa, 0 que se torna muito mais exequivel quando as

pessoas se sentem motivadas para tal Feigenbaum (1983).

MRE—.
Totalmente 21,43%
fWluito 42 86%

Fazoavelmente— 14,29%

FPouco—.

Muito Pouco— 21,43%

I | I T | T
0,0% 10,0% 200% 30,0% 400% 50,0%

Figura 26 — Distribui¢do das respostas dos inquiridos sobre a sua motivagao para a concretizacéo

das recomendacdes do Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade que a BDOC ir& propor

Os inquiridos neste questionario manifestaram-se favoraveis, alias, de forma bem expressiva,
guanto a contribuicdo deste trabalho para uma melhor organizacdo dos SASUA, com 85,72% a
mostrar-se favoravel a esta opinido, e, desses, 57,14% considerando mesmo que contribuira muito

para uma melhor organizacéo dos Servigos, como pode constatar-se pelo grafico da figura 27.

MR- 14%
Totalmente— 21,43%
Mluito 57.14%

Razoavelmente—7.14%

FPouco—7.14%

Muito Fouco—-

I | I T 1 I
00% 100% 200% 300% 40,0% S0,0% 60,0%
Figura 27 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a contribuicdo do trabalho da BDOC

para uma melhor organizagdo dos SASUA

Do mesmo modo, os inquiridos também pensam que este trabalho podera contribuir para a
melhoria da Qualidade do funcionamento dos SASUA, como pode ver-se na figura 28. Assim,
85,58% julga este processo importante para uma melhoria na qualidade de funcionamento dos
Servicos, sendo que 57,14% destes avalia essa possibilidade como muito plausivel. Em
contraponto, apenas 7,14% dos inquiridos ndo se revela optimista relativamente a este processo,

para uma média de resposta situada nos 4,07.
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ME—7.14%
Totalmente— 21,43%
Muito A7.14%

Razoavelmente—7.14%

Pouco—.

Muito Pouco—7.14%

I I I T I I
00% 100% 200% 30,0% 400% 350,0% 60,0%

Figura 28 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre o contributo do trabalho da BDOC para
a melhoria da Qualidade de funcionamento dos SASUA

A larguissima maioria dos inquiridos pensa que este trabalho sera relevante para os utentes
elou clientes dos SASAUA, com 92,86% a validar esta importancia, sendo que 57,14% considera
o referido trabalho muito relevante junto dos utentes e/ou clientes dos Servigos (35,71%) ou
mesmo totalmente relevante (21,43%), como esta patente no gréafico da figura 29. Estes resultados
tornam-se significativos dado que, de acordo com Ishikawa (id: ibid), Qualidade significa satisfacéo
do cliente. Peters (1989), por seu lado, define Qualidade como o respeito obsessivo pelas

necessidades dos clientes.

MRE— 7, 14%
Totalmente— 21,43%
Muito
Razoavelmente— 28,57%

Fouco—=7,14%

Muito Pouco—-

I I | I
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Figura 29 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a utilidade do trabalho da BDOC para
0s utentes/clientes dos SASUA

A grande maioria dos inquiridos também considera que este trabalho podera ser relevante
para a generalidade dos funcionarios dos SASUA. Convém referir que os Servigos dispdem de
192 funcionarios e apenas 14 foram inquiridos, dado que, neste estadio do processo, apenas a

gestao de topo e as chefias intermédias tomaram contacto com ele, por via do trabalho ainda se
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encontrar numa fase de desenvolvimento do Manual de Procedimento e Gestdo da Qualidade, em
que os responsaveis dos SASUA ja foram contactados e ouvidos sobre diversos procedimentos.
Contudo, esta auscultacédo ainda nédo se efectivou junto dos demais funcionarios dos Servicos, por
nao ser objectivo calendarizado pela BDOC para esta etapa processual. No entanto, salienta-se a
preocupacdo da gestdo em envolver todos os colaboradores dos Servicos no processo dado que
frequentemente retine os Nucleos de Qualidade e Auditoria e solicita aos responsaveis pelas
diferentes secg¢fes dos Servicos a transmissao da informacao disponivel aos funcionarios adstritos
a respectiva area funcional.

Neste contexto, 85,72% dos inquiridos considera este trabalho relevante para os seus colegas,
com uns expressivos 42,86% a considera-lo mesmo muito relevante, para uma média de
respostas de 3,79, como pode observar-se no gréfico da figura 30.

A maior parte dos funcionarios inquiridos também entende que este trabalho da BDOC trara
mudancas na forma de trabalho dos Servigos, com 78,58% a perspectivar altera¢cdes na forma dos
funcionarios dos SASUA desempenharem as suas fungées, sendo que, destes, 42,86% considera
gue podera mesmo haver muitas modificagdes, para uma média de resposta de 3,79 como pode
verificar-se no grafico da figura 31.

O gréfico da figura 32 procura realgar que os inquiridos consideram que os seus colegas ainda
ndo se aperceberam deste trabalho, o que é normal nesta fase de execugdo, como foi
anteriormente explicado, com 35,71% a achar que 0s colegas se aperceberam muito pouco deste
trabalho, 21,43% a anuir pelo pouco conhecimento dos demais colegas e 35,71% a considerar que

0s seus colegas tém um conhecimento razoavel de todo o processo levado a efeito pela BDOC.

MRE—7,14%

Totalmente—  14,29%

Muita 42 B6%
Razoavelmente— 28,57%
Fouco—-

Muito Fouco—7,14%

| ] I T |
00%  100% 20,0% 300% 400% 500%

Figura 30 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a relevancia do trabalho da BDOC

para a generalidade dos funcionarios dos SASUA
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MRE—7,14%
Totalmente—1  14,28%
Muito 42 86%
Razoavelmente— 21,43%
Fouco— 14,29%
Muito Pouco—-
T T T T T
0,0% 10,0% 200% 300% 400% S0,0%

Figura 31 — Distribui¢c@o das respostas dos inquiridos sobre as altera¢des que o trabalho da BDOC

poderd introduzir na forma como os funcionarios dos SASUA desempenham as suas fungdes

MR—.
Totalmente—]7,14%
Muito—.
Razoavelmente
FPoucio— 21,43%
Muito Pouco
D,l:ll% 10,:]% 20,:]% 30,:]% 40,:]%

Figura 32 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a percepcdo que os demais

funcionarios dos SASUA ja terdo tido do trabalho realizado pela BDOC

Pelos motivos ja enunciados, a grande maioria dos inquiridos julga que os clientes/utentes dos

SASUA ainda néo se aperceberam deste trabalho, o que se considera normal para esta fase do

projecto. Neste contexto, 42,86% pensam que os clientes/utentes se aperceberam muito pouco do

trabalho da BDOC, 28,57% que se aperceberam pouco e 14,29% que se aperceberam

razoavelmente, como pode analisar-se pelo gréafico da figura 33.
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MRE— 14,29%

Totalmente—-

Muito—-

Razoavelmente— 14,29%

Fouco— 28,57%

Muito Pouco 42 BE%

| I I I I I
0,0% 10,0%  20,0% 300%  400%  500%

Figura 33- — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a percepc¢ao dos utentes/clientes dos

SASUA relativamente ao trabalho realizado pela BDOC

Deming (id: ibid) considera que, para a obtencdo de Qualidade, se deve criar uma visédo
consistente em ordem a melhorar o Servico prestado; para tal, este conceituado pensador desta
tematica entende que é fundamental para uma organizacao ter uma estratégia de futuro, com uma
visdo que consista num constante aperfeicoamento do respectivo Servico, tendo por finalidade
atender, cada vez melhor, as necessidades dos clientes. Ora, nesta linha de pensamento, também
92,86% dos inquiridos considera esta atencdo dos SASUA as questdes da Qualidade como sendo
estratégica, como pode observar-se no gréfico da figura 34, havendo mesmo 64,29% que a acha

totalmente estratégica e 28,57% muito estratégica, para uma média de respostas de 4,79.

MR 7.14%
Totalmente F4,20%
Muito— 2857%

Razoavelmente—.

Pouco—-

Muito Pouco—.

I | T
0,0% 20,0% 40,0% 60,0%
Figura 34 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a preocupacdo dos SASUA, com as

guestdes da Qualidade, ser estratégica

Pronunciando-se sobre a eventualidade desta atencdo dos SASUA as questfes da Qualidade
ser conjuntural, 78,57% consideram que € uma preocupacao conjuntural, havendo mesmo 50,00%
dos inquiridos a posiciona-la como totalmente conjuntural, como evidencia o gréfico da figura 34.

Contudo, as respostas basearam-se na convic¢do de que conjuntural derivava de uma imposi¢édo
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normativa da lei, quer ao nivel europeu, quer ao nivel nacional, ndo tendo a palavra conjuntural
sido perspectivada em oposi¢éo a palavra estratégica, como era propésito do questionario.

Considera-se legitima esta duplicidade de interpretacfes suscitadas pela palavra.

ME—  14,29%
Totalmente
Muito—7 14%
Razoavelmente— 21,43%

Fouco—7 14%

Muito Fouco—.

I T | T |
D0%  100% 200% 30,0% 400% 500%

Figura 35 — Distribuicdo das respostas dos inquiridos sobre a preocupacdo dos SASUA, com as

questdes da Qualidade, ser conjuntural

Em suma, pensa-se que os inquiridos validam esta preocupacéo dos SASUA com as questdes
da Qualidade e a consideram muito importante. A grande maioria concorda com a adjudicacdo da
elaboracdo de um Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade a uma empresa externa,
neste caso, a BDOC. Muito expressiva é ainda a generalizacdo do pensamento da utilidade deste
trabalho e das consequéncias positivas que trara, quer para os proprios funcionarios dos Servigos,
quer para os seus clientes/utentes.

Evidentemente que nesta fase de desenvolvimento do Manual e de auscultacdo dos
responsaveis gerais e sectoriais dos Servigos, os demais funciondrios ainda ndo se aperceberam
deste trabalho; tdo-pouco, por maioria de razdo, os utentes/clientes dos Servicos. Contudo, a
esmagadora maioria dos inquiridos considera este trabalho relevante para os funcionarios dos
SASUA, para os seus utentes/clientes e mesmo para a Qualidade do servico prestado.

Uma ultima observacao para destacar a percepcao deste trabalho como decorrendo de uma
delineacao estratégica, o que se torna muito importante para o processo, dado que ele é uma
opcao politica que, partilhada por toda a organizagdo, esta definida nos objectivos estratégicos
dos SASUA. Facto que, para Juran (id: ibid), é fundamental pois a Qualidade é uma questéo de
gestédo, nao acontecendo por acidente e integrando a seguinte trilogia:

- Qualidade do planeamento;

- Qualidade do controlo;

- Melhoria continua.
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V — Conclusdes

A realizagcdo de um Estagio Curricular nos Servicos de Acgdo Social da Universidade de
Aveiro permitiu tomar contacto com uma realidade imensa e multidisciplinar, da qual resultou uma
aprendizagem efectiva com muitos dos seus colaboradores e, em especial, com a experiéncia
pessoal e profissional do Administrador para a Accdo Social da Universidade de Aveiro, que co-
orientou este Estagio.

Tratou-se, portanto, de um trabalho extremamente gratificante pelas perspectivas que
despertou e pelas oportunidades concedidas.

Emergiu, neste contexto, a ideia de uma Accao Social dinamica, enérgica e, sobretudo, activa,
tornando-se uma realidade ao longo de nove meses de Estagio.

A consubstanciar esta ideia est4 a atencao que a gestdo de topo dos Servigos concede a
diferentes tematicas, com particular enfoque na area da Qualidade, em que a BDOC esta a
desenvolver um Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade.

Parsons (id: ibid) definiu a Ac¢do Social como uma ac¢do que consiste em estruturas e
processos através dos quais os seres humanos formam intencdes significativas e, com maior ou
menor éxito, executam-nas em situacdes concretas. Ora, nos SASUA, estas accBes concretas
destinam-se a permitir a igualdade de acesso a diferentes servigos, desde logo, ao direito de
estudar até uma panoplia de ofertas desportivas, culturais e sociais.

Assim, os alunos da Universidade de Aveiro valoram positivamente os SASUA, quanto a sua
competéncia e disponibilidade, como se pode concluir do estudo Sécio Demografico e de Opinido,
apresentado em Maio de 2005, realizado pelo GEMEO. Na sua generalidade, os estudantes
atribuem ainda nota positiva ao conforto, espaco e horario de funcionamento das cantinas e
consideram justo o preco pago pela refeicdo servida nas mesmas tendo por base a sua qualidade.

A Qualidade &, pois, uma clara aposta politica dos SASUA, que se consubstancia em accdes
estratégicas concretas, que planeia, desenvolve e promove, pois, como diria Touraine (id: ibid), a
Accdo Social ndo pode definir-se como resposta a uma caréncia social, tem de ser concebida
como “criacdo, inovacao e atribuicdo de sentido”, constituindo-se num “movimento social criado
por conflitos, por instituicdes, por relagcdes sociais novas”. E é por aqui que vdo os SASUA ao
definir objectivos estratégicos mensuraveis e que, embora realistas, sdo ambiciosos, como seja o
facto de pretenderem melhorar a Qualidade dos servigos prestados e reorganizar e adequar 0s
Servi¢cos aos novos desafios.

Neste enquadramento, surge com particular significado o objectivo de certificar os Servigos e a
Qualidade, projecto que se encontra jA em andamento com a elaboracdo de um Manual de
Procedimentos e Gestdo da Qualidade. Este trabalho permitird, quando estiver totalmente
implementado, certificar os SASUA a luz da Norma ISO 9001:2000, e da Norma ISO 22500 para a

area da alimentacao.
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O processo comecgou no Ultimo trimestre de 2007,com a andlise de procedimentos e registos
levado a efeito pela BDOC, bem como, com um conjunto de entrevistas feitas aos responsaveis
dos Servicos e aos responsaveis de cada uma das areas operacionais de actuacao.

Concluido este periodo de auscultacdo, a BDOC preparou um Memorando de Diagndstico,
gue foi discutido pelos membros constitutivos dos Nucleos de Qualidade e Auditoria dos Servicos,
que validaram ou contestaram a descricdo processual apresentada e que se traduzia na
recomendagdo, ou ndo, de alteragdes ao nivel dos procedimentos.

O trabalho resultou numa analise dos procedimentos que ja estavam a ser efectuados de
acordo com o postulado pela familia das Normas ISO, mas, e também, dos procedimentos que
careciam de ser alterados de forma a cumprir as determinacdes das referidas Normas.

Este processo foi entendido como muito Gtil pela generalidade dos funcionarios dos SASUA
inquiridos num questionario de opinido realizado aos membros dos Nucleos de Qualidade e de
Auditoria, que concordaram ainda com a adjudicacao desta elaboragdo a uma empresa externa.

Particularmente significativa € também a sua anuéncia relativamente a validade deste sistema
para o trabalho que realizam, para os utentes/clientes dos Servicos e mesmo para a melhoria da
Qualidade do servico prestado pelos SASUA, o que é muito importante porque, como defende
Moller (id: ibid), clientes (utentes) satisfeitos traduzem-se em melhores resultados, em melhor
imagem e num futuro com sucesso.

Releva-se ainda a esmagadora opinido dos inquiridos sobre esta teméatica ser, ou néo,
estratégica para os SASUA, com 92,86% a considerar esta atencdo estratégica, o que se torna
muito significativo porque, e segundo Feigenbaum (id: ibid), a Qualidade deve preocupar todos 0s
trabalhadores e deve estar presente em todos os processos de fabrico e de gestdo. E, portanto,
mais do que uma técnica de gestdo, uma filosofia de gestdo e um compromisso na procura da
exceléncia, sendo que o compromisso assumido por toda a organizagcao dos SASUA é o de ser o
melhor Servi¢o da Acgdo Social Publico do pais.

Em suma, os SASUA caracterizam-se por serem um Servico audaz, multidisciplinar e atento
as necessidades daqueles que servem, pelo que estdo a adoptar uma filosofia de Gestao pela
Qualidade Total que incentiva a mudanca organizacional, que envolve a gestdo de topo e 0s
funcionarios e que esta orientado para servir cada vez melhor os seus utentes/clientes. E é por
essa via que o Manual de Procedimentos e Gestdo da Qualidade acaba por tornar-se um vector
de sobrevivéncia dos Servicos de Accdo Social da Universidade de Aveiro. Contudo, e nas
palavras de Peters (id: ibid), a exceléncia é definida como uma viagem sem fim na senda da
Qualidade, a qual nunca se alcan¢a, mas que deve ser sempre procurada, através dos clientes
(utentes), ja que tudo nas organizacfes dever ser feito em funcdo do cliente (utente) e para o

cliente (utente).
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ANEXO



Universidade de Aveiro
Departamento de Economia, Gestdo e Engenharia Industrial.
Mestrado em Engenharia e Gestdo Industrial
Questionério de opinido

Manual de Procedimentos e Gestao da Qualidade
Nota: Os dados do presente questiondrio destinam-se a consolidar o estudo sobre o Manual de Procedimentos e Gestdo da
Qualidade, desenvolvido em parceria pela BDO Consulting (BDOC), nos Servigos de Acgdo Social da Universidade de Aveiro
(SASUA) no ambito da realizacdo de uma dissertacdo de Mestrado em Engenharia e Gestdo Industrial.

A escala de resposta é definida de 1 a 5, da seguinte forma:
1- Muito Pouco.

2- Pouco.
3- Razoavelmente.
4-  Muito.

5- Totalmente.

As opiniGes expressas sdo andnimas.
No final das 17 questdes existe um espago para possiveis comentarios que entenda pertinentes sobre esta tematica.

Categoria Profissional:

Dirigente D

Técnico(a) Superior: |:|

Questdes: 1 2 3 4 5

1- Concorda com a adjudicagdo da elaboracdo de um Manual de Procedimentos e |:| D |:| I:I D
Gestdo da Qualidade a BDOC?

2- Sente-se envolvido neste processo de parceria levado a cabo pela BDOC nos SASUA? D D D D D

3- Considera util este trabalho desenvolvido pela BDOC? I:l I:l I:l I:I I:I

4- Ja teve alguma participacdo neste trabalho? D D D D D

5- Sente que a sua opinido estd a ser considerada no desenvolvimento deste processo? D D D D D

6- Tem conhecimento de algum feedback relativamente ao trabalho realizado pela |:| |:| |:| |:| |:|
BDOC?

7- Sente que, genericamente, as alteracdes de procedimentos propostas, até a data,

pela BDOC estdo adequadas a realidade dos SASUA? D D D D D

8- Sente-se motivado(a) para a concretizacdo das recomendacdes do Manual de |:| |:| |:| |:| |:|
Procedimentos e Gestdo da Qualidade que a BDOC esta a propor?

9- Considera que este trabalho contribuird para uma melhor organizagdo dos SASUA? |:| |:| |:| |:| |:|



10- Considera que este trabalho contribuirda para a melhoria da qualidade do
funcionamento dos SASUA?

OoOo0oOof

11- Julga que este trabalho pode ser relevante para os utentes/clientes dos SASUA?

HpEEEEEEE

12- Julga que este trabalho podera ser relevante para a generalidade dos funcionarios
dos SASUA?

Oooon

13- Na sua opinido podera haver alteragGes na forma como os funcionarios do SASUA
desempenham as suas fungdes?

oo

14- Pensa que os demais funcionarios do SASUA ja se aperceberam deste processo?

Oo0oon

15- Pensa que os utentes/clientes dos SASUA ja se aperceberam deste processo?

oo

16- Considera estratégica esta preocupacdo dos SASUA com a qualidade?

OoO0on

17- Parece-lhe conjuntural esta atencdo dos SASUA as questdes da qualidade?

Comentario(s):

OoOooon

Obrigado pela colaboracao.

Pedro Oliveira



