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RESUMO

O presente relatorio de estagio, no dmbito do Mestrado em Educagdo e Formagdo, na
especialidade de em Organizacdo e Gestdo da Educacdo e da Formacdo, evidencia o trabalho
desenvolvido no estagio curricular no Centro de Estudos Superiores da Industria Farmacéutica
(CESIF).

A estrutura do relatério estd subdividida em cinco diferentes momentos: o primeiro remete
para um enquadramento teorico relativo a investigacdo realizada, o segundo foca-se essencialmente
na caracterizacdo do CESIF, o terceiro apresenta o estudo desenvolvido, o quatro descreve todas as
atividades desenvolvidas no estagio curricular €, no Gltimo, inclui-se a apresentacdo dos resultados
obtidos.

O CESIF é uma entidade privada dedicada a formagdo de cursos de formagdo continua na
industria farmacéutica e tem como principal objetivo promover a formacdo de profissionais
especializados em diferentes técnicas de gestdo integradas que trabalham ou desejam trabalhar em
diversas entidades do mercado de trabalho.

O estégio teve a duracdo de oito meses e visou a realizacdo de um estudo sobre a organizacdo
e gestdo da formacdo num centro de formacdo da industria farmacéutica, considerando o sistema de
acreditacdo aplicado na mesma.

A andlise apresentada nos diferentes capitulos surgiu de um conjunto de processos
metodoldgicos, nomeadamente a pesquisa bibliografica e documental utilizada para a analise de
conceitos que estdo enquadrados no primeiro capitulo e para recolha de documentos da empresa, que
auxiliaram mais tarde na discussdo de resultados; a observacdo participante que suportou a
caraterizagdo do funcionamento quotidiano da organizacdo; duas entrevistas utilizadas para a
caracterizacdo da organizacdo, bem como para a compreensao do sistema de acreditacéo utilizado, e
por ultimo, a analise de contetdo dos resultados do estudo.

Através dos diferentes registos anteriormente mencionados e com experiéncia adquirida ao
longo do tempo, foi possivel conhecer com algum pormenor todo o sistema de certificagdo de
empresas formadoras, bem como o préprio sistema de certificacdo utilizado pelo CESIF. Foi possivel
também refletir de um modo critico sobre todo o trabalho desenvolvido referente ao processo de

certificacdo na instituicdo de estégio.

PALAVRAS-CHAVE

Formag&o Profissional Continua, Qualidade; Gestdo da Formagc&o, Certificacdo de Entidades

Formadoras



ABSTRACT
This report, accomplished in the Education and Training Master, specialisation in

Education and Training Organisation and Management, reflects the work developed
during a student internship at Centro de Estudos Superiores da Industria Farmacéutica
(CESIF).

The structure of this report is divided in five distinct sections: the first refers to the
theoretical framework in regards to the research made, the second focuses essentially on
the characterisation of CESIF, the third presents the study developed, the fourth describes
all the implemented during the internship and, in the last section, the presentation of the
final results is included.

CESIF is a private entity dedicated to the development of continuing education
and training courses in pharmaceutical issues and its main objective is to promote the
qualification of professionals specialised in different management techniques integrated
in various entities that constitute the job market.

The internship occurred in a period of eight months, with the aim of developing a
study on the training organisation and management in a training pharmaceutical industry
centre, while considering the accreditation system applied.

The analysis presented in the different chapters originated from a set of
methodological processes, namely bibliographical and documentary research used for the
analysis of concepts that were elaborated in the first chapter as well as for the retrieval of
the company’s documents, which subsequently supported the presentation of the final
results; the participant observation that supported the description of the regular processes
that occured in the company; two interviews used not only to characterise the company,
but also to understand the accreditation system used, and finally, the content analysis of
the study results.

Through the different methods mentioned above and with the experience acquired
over time, it was possible to discern with sufficient detail the entire certification system
of training companies, as well as the certification system used by CESIF itself. It was also
possible to analyse and reflect on all the work developed regarding the certification

process in the internship’s establishment.

KEYWORDS
Continuing Vocational Education and Training, Quality, Management of Training,

Certification of Training Providers
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SIGLAS E ABREVIATURAS

CESIF- Centro de Estudos Superiores da Industria Farmacéutica
CRM- Customer Relationship Managment

ERP- Enterprise Resource Planning

SGQ - Sistema de Gestdo de Qualidade

MQ - Manual de Qualidade

MIFP- Master para a industria farmacéutica e parafarmacéuticas
MTCA- Master em inddstria alimentar

MTGQ- Master em inddstria quimica

MCDF- Master em cosmética e dermofarmacia

MMEC- Master em monitorizacdo de ensaios clinicos e medical affairs
MDM- Master em direcdo comercial e marketing na inddstria farmacéutica e afins
ING- Inglés

INF- Informética

PAE- Programa aberto de curta duracdo

PM- Projet managment em investigacéo clinica

DGERT- Direcdo-Geral do Emprego e das Relag¢des de Trabalho
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INTRODUCAO

O presente relatério de estdgio enquadrado no Mestrado em Educacdo e
Formagdo, na area de especializacdo de Organizagdo e Gestdo da Educagdo e Formacao
intitula-se “Organizacdo ¢ Gestdo da Formagao num Centro da Induastria Farmacéutica- O
Sistema de Acreditacao de Entidades Formadoras™.

O estagio decorreu no Centro de Estudos Superiores na Industria Farmacéutica e
teve uma duracdo de 7 meses, com inicio em 9 de outubro de 2017 e fim em 31 de maio
de 2018. Para a realizacdo do mesmo definiu-se como principais objetivos:

e Compreender o processo de Integracdo do Sistema de Acreditacdo no CESIF;

e Compreender de que forma é organizado o ciclo formativo no CESIF tendo em
vista a garantia da qualidade dos seus servicos;

e Conhecer o Sistema de Gestdo de Qualidade na formacdo do CESIF enquadrado
no Sistema de Certificacdo de Entidades Formadoras da Direcdo-Geral do
Emprego e das Relacdes no Trabalho (DGERT).

A empresa de estagio - Centro de Estudos Superiores na Industria Farmacéutica -
é uma entidade privada que promove acfes de formacgdo especializadas com elevados
niveis de qualidade. Pretende-se a formacdo de profissionais em diferentes posicdes
técnicas e de gestdo integradas nas diversas entidades do mercado de trabalho.

A motivagdo para a realizagido deste estudo partiu do interesse em conhecer e
aprofundar uma tematica discutido na licenciatura em Ciéncias da Educacdo e no
mestrado em Educacdo e Formagdo. Em termos praticos, os assuntos analisados neste
relatorio prendem-se com o Sistema de Acreditacdo (promovido pela DGERT) e o
processo de gestdo da formacéo.

Este relatério reporta com maior detalhe processos a serem executados no
processo de acreditacdo da empresa formadora com foco na melhoria da qualidade dos
seus servigos. Segundo Dourado e Oliveira (2009, p.205), a qualidade num contexto
educativo “(...) ¢ um fendmeno complexo, abrangente, que envolve multiplas dimensdes,
ndo podendo ser apreendido apenas por um reconhecimento da variedade e das
quantidades minimas de insumos indispensaveis ao desenvolvimento do processo de
ensino-aprendizagem”.

O propdsito central do estudo assentou na compreensédo do processo de Integracédo
do Sistema de Acreditacdo da DGERT no CESIF e a propria Gestdo da Formacao assente

neste Sistema de Qualidade. Assim, sentiu-se a necessidade de ter em conta um conjunto

10
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de tarefas, instrumentos, processos e documentos internos para a sua compreensao.

No presente estudo foram utilizados diferentes instrumentos de recolha de dados,
nomeadamente a entrevista para a compreensdo de alguns indicadores relativos a cultura
e estrutura organizacional do CESIF e a interpretacdo da certificacdo e gestdo da
formacdo; a pesquisa bibliografica e documental para a recolha de informacao sobre a
instituicdo e para a analise dos conceitos referidos no enquadramento teorico; a
observacdo participante para a compreensdo do trabalho desenvolvido por toda a equipa
da organizacdo em causa; e a analise de conteido para a selecdo da informacdo recolhida
ao longo do estagio, desde documentos internos a informacéo recolhida sobre a DGERT.

Relativamente a estrutura do relatorio este apresenta-se subdividido em 5
capitulos.

O primeiro capitulo abrange trés conceitos essénciais para este estudo: Formacao
Profissional Continua, Qualidade e Gestdo da Formagdo. A clarificacdo e
aprofundamento destes termos foram essenciais para a interpretacdo e analise de alguns
dados recolhidos.

O segundo capitulo corresponde a caracterizacdo da organizacao. Primeiramente é
exposta a sua visdo, missdo, politica e estratégia para a atividade formativa, a estrutura
organizacional, uma descricdo geral da acdo formativa, suas parcerias e do manual da
qualidade. Num segundo momento é dado um especial enfoque na analise organizacional
da organizacdo, tendo em conta a sua estrutura e cultura organizacional.

O terceiro capitulo remete para as questdes estabelecidas para este estudo. E feita
uma apresentacdo do campo de estudo, a contextualizacdo do problema e dos eixos de
analise acompanhados pelos seus objetivos. Ainda, por fim, é feita a descricdo do
processo metodoldgico utilizado ao longo do estudo.

O quarto capitulo compreende a descricao das atividades realizadas ao longo do
estagio curricular. E feita uma diferenciacdo de tarefas executadas, tendo em conta a
perspetiva de Morgan et al. (1983, cit. por Barroso,2005), designadamente tarefas
técnicas/educativas, tarefas de concecdo/gestdo operacional e tarefas de relagdes
humanas/ lideranca e gestédo de pessoal.

O quinto capitulo relata a analise de resultados obtidos sobre o tema em estudo.

Este relatdrio termina com reflexdes e conclusdes finais sobre todo o trabalho

desenvolvido.

11
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CAPITULO | - ENQUADRAMENTO TEORICO

A formacao tem vindo a ser um tema muito discutido e estudado nos ultimos
tempos. Em linha com algumas dessas discussdes, 0 presente capitulo determina um
conjunto de conceitos de enquadramento ao estudo aqui apresentado. Pretende orientar a
compreensdo e analise da realidade vivida no CESIF, a partir dos seguintes conceitos:

Formacao Profissional Continua; Qualidade; e Gestdo da Formacao.

1.1. Formacdao Profissional Continua

A formac&o profissional continua tem vindo a revelar-se cada vez mais importante
na nossa sociedade. Com o contexto que nos deparamos atualmente, a formacdo
profissional continua é um fator essencial na vida dos individuos e empresas existentes.
Adicionalmente, a formacdo nas organizacbes € vista como um investimento para o
aumento de competéncias e alteragdo nos modos de trabalho. Como indica Silva (2012, p.
22), baseada na explicacdo de Estevdo (2001), “(...) a formacdo é vista como um
investimento das organizacGes para promover a sua eficiéncia, incrementar a motivacao e
a auto motivacdo dos trabalhadores, aumentar capacidades ao nivel do saber, da
expressdo, da comunicacdo e sociabilidade, integracdo, permitir que os elementos se
tornem capazes de questionar e alterar formas de trabalho, revolucionando-se
individualmente e transformando as proprias organizacdes”.

Muitos autores referéncias abordam a formacdo profissional continua a partir de
diversas tipologias. Muitos deles consideram que este conceito centra-se na qualificacéo
da méo-de-obra e no aumento da competitividade das empresas, de forma a melhorar os
procedimentos de desenvolvimento ou mudanca organizacional e aumentar a
empregabilidade individual.

A formacdo profissional, tal como indica Cardim (2005, p. 24), abrange duas
modalidades, nomeadamente a formacgéo profissional inicial e a formagdo profissional
continua. Enquanto a primeira consiste “(...) na preparacdo completa ou fundamental para
0 exercicio de jovens ou adultos com pouca ou nula experiéncia anterior na profisséo
respetiva”, a formagdo profissional continua assenta “(...) na prepara¢ao de ativos ja
qualificados para melhorar as suas competéncias profissionais, atualizando
conhecimentos, alargando a gama de atividades realziadas ou o respetivo nivel” (Cardim,
2005, p.26).

12
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Tendo em conta a formacdo desenvolvida no CESIF e a sua respeitva politica
educativa, considera-se que as atividades ai desenvolvidas enquadram-se na formacéao
profissional continua. Tal como indico na nota de campo do dia 6 de novembro de 2017:
“Posto isto, dei continuidade aos contactos do CRM. Ao fazer as chamadas eu e a diretora
de Marketing discutiamos o perfil de cada possivel candidato, tendo em conta a
informacédo fornecida por telefone. Neste dia houve um numero razoével de candidatos
que ndo tinham perfil, pois ndo estavam integrados na &rea da Industria Farmacéutica.”.
Com isto, conclui-se, que os candidatos que estavam interessados em integrarem-se nos
masters, caso ndo tivessem uma formacao inicial na area, nomeadamente licenciatura, ou
muitos anos de experiéncia, ndo tinham a oportunidade de tirar o curso.

Cardim (2005) define cincos fases abrangidas no processo de desenvolvimento da
formacdo, sendo elas politica de formacdo; levantamento de nessidades de formacéo;
plano de formacdo; acdo formativa; e avaliagdo. A primeira fase inclui o estudo da
organizacdo, bem como dos seus objetivos; a segunda fase, o levantamento de
necessidades de formacdo que consiste na identificacdo de informacdes referentes as
anomalias assistidas nas empresas, tendo como foco uma intervencao formativa para a
resolucdo desses problemas; na terceira fase, apds a analise das necessidades, é elaborado
um plano de formag&o onde s&o definidos os objetivos, as atividades a serem realizadas,
assim como os prazos da atividade formativa. A terceira base baseia-se na politica de
formacdo primeiramente determinada. A fase seguinte é a acdo formativa em que se
desenvolve a proposta anteriormente feita. Por fim, segue-se a avaliagdo, momento em
que é feito um balango da acéo formativa.

O CESIF no seu processo de desenvolvimento da formagdo abrange um conjunto
de critérios que apoia 0 que Cardim (2005) refere. A gestora de formacdo na entrevista
aludiu a que:

“O circulo formativo, que é baseado no Manual da Qualidade, para execucéo
do plano de formacéo inicia-se com o diagndstico de necessidade e procura de
mercado. A partir daqui inicia-se o processo de plano de atividades, que vem a
incorporar todas as atividades previstas para o ano letivo que se segue. Ao longo
do ano letivo aplicam-se as avaliagfes e acompanhamentos necessarios, € no
final a avaliagdo que diz respeito a todos os envolventes, que resulta
posteriormente no Balanco de Atividades. Todos 0s anos repetem-se 0s
processos, com a aplicacao de todas as melhorias e adaptacdes, a todos os niveis,

necessarias para a boa prética de todos os sistemas.” (Ell,Anexo 3.1, p.174)
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Para Rodrigues (2016 cit. in Lopes e Suleman, 2000, p. 215), nos dias de hoje a
formacdo ¢ tida como “um processo em continuo e absolutamente necessario”. Neste
sentido, a formacdo profissional continua prende-se diretamente com as renovagdes e
alteracdes realizadas nas ultimas décadas nos sistemas organizacionais, no que se refere a
modernizacdo tecnologica, como também aos novos desafios nos sistemas de organizacéo
de trabalho. E visivel na organizacdo em estudo uma verdadeira preocupacdo na
atualizacdo de contetdos no &mbito da formacdo prestada aos seus formandos. O mundo
da Industria Farmacéutica esta em constante evolucao e, como tal, anualmente o CESIF
dedica-se ao estudo do mercado de trabalho e as necessidades de formacdo dos
formandos de modo a estarem atualizados e em linha com a era tecnoldgica em que
vivemos. A gestora de formagéo, na entrevista, menciona que existem um conjunto de
documentos que assistem as diversas necessidades: “Nisto tivemos de tomar um conjunto
de dicisbes desde como realizar a analise de necessidades que € feita em ano civil, bem
como o plano de atividades e o balango anual” (Ell, Anex03.1,p.173).

Lopes e Picado (2010, p.15) fundamentam o conceito de formacéo profissional
continua tendo em conta a perspetiva de Caetano (1999), referindo-se ao mesmo como
“um desenvolvimento pontual e eminentemente técnico das empresas, numa perspetiva
de curto prazo, sem um plano estratégico e sem critérios de eficacia e eficiéncia
organizacionais, esgotando-se em si mesma, sem constituir uma mais-valia para a
organiza¢do”. Tendo em conta esta afirmagdo, deparamo-nos com visdes deste conceito
direcionadas para uma evolucdo da instituicdo e ndo para o préprio desenvolvimento de
competéncias do individuo.

Abrangendo, ainda, uma ideia generalizada de Almeida et al. (s/d, p.3), a
formacdo profissional continua € vista também como “um instrumento capaz de
contribuir para a sustentabilidade dos processos de competitividade econdémica e social
para dotar os atores de capacidades essenciais para a afirmacdo e participacdo nos
processos de mudanga socioecondmica”. No entanto, esta nem sempre vai de encontro as
necessidades que as empresas denotam, resultando deste modo uma grande tensdo na
definicdo das politicas organizacionais.

Pensando no contexto do local do meu estdgio, os individuos procuram a
formacdo nesta organizacdo devido ao aumento dos cuidados de saude no mercado
portugués e a competitividade entre empresas neste setor atualmente.

Tendo em conta o estudo de mercado realizado no CESIF em 2017, em Portugal

houve um aumento nos cuidados de salde. As previsdes realizadas indicam que esta
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subida se ira manter, como também ira haver um aumento significativo de algumas
profissdes relacionadas com a salde. Apesar de ainda se verificar uma reduzida taxa na
producdo farmacéutica, apds uma descida até 2012, constata-se uma recuperagdo até
2016. Devido ao crescimento das exportacOes, assiste-se a um aumento de pedidos de
ensaios clinicos, resultando assim numa maior procura de individuos especializados na
area, sendo que a &rea que mais emprega trabalhadores é a industria farmacéutica. De um
modo geral, conclui-se que a evolu¢do do mercado na Industria Farmacéutica expandiu-
se em diferentes niveis do sector, desde as componentes de ensaios, producédo, vendas e
internacionalizacdo.

E neste sentido que a procura de formacéo profissional continua por parte dos
profissionais da area tem vindo a subir nos dltimos tempos. Os servicos prestados no
CESIF assentam na formacéo de profissionais deste setor nas diferentes posi¢cdes técnicas
e de gestdo que existem nas empresas.

Para além de uma componente de ensino que o CESIF presta, a formacéao
profissional continua visa também a melhoria da estrutura e do contetdo do curriculum
vitae dos formandos.

Noutra perspetiva, Bernardes (2008, p. 66) identifica trés tipos de formacao
utilizadas nas empresas, sendo elas a formacéo tradicional e utilitarista, a formacéo
estratégica e orientada para a resolucdo de problemas e a formagdo orientada para o
desenvolvimento pessoal e social. No primeiro tipo de formacdo, como menciona a
autora, “(...) a formacdo surge como um acto isolado e os destinatarios sdo igualmente
individuos que acorrem por sua iniciativa”. Destaca-se em empresas que organizam a
formacéo de modo a darem respostas a problemas que surgem, visando essencialmente o
cumprimento dos objetivos estipulados pela empresa, assim como ao aumento e a
melhoria de competéncias dos seus trabalhadores. No que diz respeito ao papel dos
formadores e da formagdo, verifica-se por parte das empresas e chefias que cabe a
formacéo e ao formador a resolucéo dos problemas considerados. No final da formacéo, a
direg¢do espera por “(...) resultados métricos e os resultados praticos para a organizacao
ndo sao medidos”. Esta ideia vai contra aquilo que acontece nas empresas que adotam
este tipo de formacdo uma vez que s a realizam porque 0s objetivos sdo tragados sem
qualquer tipo de conexdo com os objetivos e plano dos departamentos.

Relativamente ao segundo tipo de formacéo, formacao estrateégica e orientada para
a resolucdo de problemas, as empresas consideram-no como sendo “(...) uma verdadeira

opcao estratégica para o desenvolvimento dos trabalhadores e dos proprios processos de
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trabalno em que a cultura empresarial € orientada para o desenvolvimento de
competéncias actuais e futuras”. A formagao realizada é sobretudo de longo prazo, o que
permite destacar o papel do formador; o seu papel s6 termina quando os objetivos da
formacdo estdo plenamente cumpridos e os problemas para as quais a formacdo deve
apresentar respostas estdo resolvidos. Neste sentido, a formacdo mostra estar articulada
com o processo produtivo, da uma maior autonomia e responsabilidade aos trabalhadores
e, por parte das empresas, hd uma maior preocupac¢do no impacto nos resultados obtidos
atraves da formacéo ao nivel do trabalho e da organizacéo.

Por ultimo, a formacéo orientada para o desenvolvimento pessoal e social associa-
se a outra conce¢do, “(...) numa oOptica de sociabilizacdo para o pleno exercicio das
capacidades de cidadania. Ou seja, a formagdo continua constitui uma mais-valia para o
trabalhador enquanto pessoa, incidindo nas mais diversas areas, como comunicacdo, arte,
educacdo interpessoal e gestdo da carreira, entre outras. As empresas que adoptam este
tipo de formacdo tem em conta as preferéncias dos seus trabalhadores e ndo se regem
somente pelo objetivo de aumento de lucros.

No CESIF, a formacdo adoptada para os seus trabalhadores vai de encontro ao
segundo tipo de formacdo abordado por Bernardes (2008), a formacdo estratégica e
orientada para a resolucdo de problemas. Tal como referiu a gestora de formacdo na
entrevista depois de apresentados os tipos definidos por Bernardes (2008),

“Sendo uma entidade privada, sinto-me inclinada para a segunda opcao.
O CESIF ndo tem nenhum suporte financeiro externo pelo que para que 0s
objetivos sejam cumpridos € necessario que se disponha dos recursos humanos
para tal. O objetivo da empresa é crescer em efetivos e oferta formativa e com
isto pretendemos chegar a mais formandos e para que todos desenvolvam da
melhor forma as suas competéncias profissionais e se tornem mais competitivos

e competentes no mercado de trabalho” (EIl, Anexo 3.1., p.175).

1.2. Qualidade

O conceito qualidade é complexo e multifacetado, abrangendo um conjunto
diversificado de termos associados e diversas perspetivas. Nesta linha de pensamento,
Morais (2005, p. 9) com base em Cruz & Carvalho, 1994) refere que este termo “(...) é a

conformidade em relagéo a especificaces e parametros definidos, conhecidos por todos
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na empresa e estabelecidos pelos clientes, em permanente revisdo para que se encontrem
em cada momento dinamicamente ajustados as suas necessidades reais”.

Noutra perspetiva, Dourado e Oliveira (2009, p. 205) mencionam a qualidade num
contexto educativo, aludindo que “(...) € um fenbmeno complexo, abrangente, que
envolve multiplas dimensdes, ndo podendo ser apreendido apenas por um
reconhecimento da variedade e das quantidades minimas de insumos indispensaveis ao
desenvolvimento do processo de ensino-aprendizagem. (...) envolve dimensfes extra e
intraescolares e, nessa oOtica, devem se considerar os diferentes atores, a dindmica
pedagdgica, ou seja, 0s processos de ensino-aprendizagem, os curriculos, as expectativas
de aprendizagem, bem como os diferentes fatores extraescolares que interferem direta ou
indiretamente nos resultados educativos”.

Na mesma ldégica que Dourado e Oliveira (2009), Davok (2007) refere que o
termo qualidade na formacédo ndo detém uma delimitacdo semantica exata. Determina que
a qualidade na formagdo abraca um conjunto de fatores, nomeadamente as suas
estruturas, 0s processos e os resultados educacionais.

O termo qualidade surge nos anos de 1960 com a adocdo de investimentos
nucleares, que vieram a reconhecer a garantia da qualidade como uma imposi¢cdo por
grandes compradores sobre os seus fornecedores. Com 0 aumento da competitividade e
da exigéncia dos consumidores, a qualidade veio a acentuar-se cada vez mais nos
diversos setores. Devido a esta expansédo, a qualidade assumiu um papel fundamental na
gestdo das empresas e, consequentemente, 0s conceitos garantia e gestdo da qualidade
passaram a ndo ter qualquer tipo de distingao.

De um modo geral, a evolucdo da qualidade, segundo Morais (2005), assenta em
cinco fases: a inspecdo que consiste nas atividades de mediacdo, comparacdo e
verificacdo; o controlo da qualidade assente num conjunto de atividades baseado na
analise dos desvios e reposicdo dos padrfes dos processos; a garantia da qualidade,
incluindo atividades planeadas que podem garantir que a qualidade seré atingida; a gestao
da qualidade, baseada nas atividades idénticas as de garantia com o minimo de custos e
na integracdo da gestdo global da empresa; e, por ultimo, a qualidade total, em que a
cultura da organizagéo garante a satisfacdo dos seus clientes.

O esclarecimento e aprofundamento deste conceito deve-se a existéncia do
Sistema de Gestdo de Qualidade integrado no local de estagio. O CESIF demonstra todos
os dias uma grande preocupacdo com a qualidade dos seus servigos e, como tal, tem um

conjunto de objetivos que asseguram este sistema, sendo eles:
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“Assegurar a confianca e satisfacdo dos seus clientes em todos os processos;
implementar todos os programas de formagdo e respetivos servigos de apoio;
melhorar continuamente a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade, adotando
um enfoque de processos em todas as suas atividades, estabelecendo
objetivos mensuraveis e indicadores de acordo com esta politica de qualidade;
estabelecendo lagos de colaboragdo e compromisso com todos 0S Nnossos
fornecedores e clientes no ambito da qualidade. A Diregdo Geral do CESIF
assume o contetdo desta Politica de Qualidade e compromete-se a proporcionar
0S meios necessarios para a sua implementacéo, divulgacdo e manutencao, assim
como a sua continua revisdo numa légica de melhoria continua” (CESIF-Manual
de Qualidade, 2017.p.9).

A melhoria da Qualidade da Formacdo no CESIF rege-se pelo ciclo Plan, Do,
Check e Act (PDCA).

Definir as metas sobre
os itens de controle

Agir corretivamente

Definir 0 método para
alcancar as metas

@ Educar e treinar
-—

segundo o método

Verificar os /

sultados
resultados < — \Rea]izararmbalhn

e coletar dados

Fonte: Morais (2005) adaptado de Campos (1999)
Figura 1- Ciclo PDCA de controle de processos

O ciclo PDCA significa Plan (planear), Do (fazer), Check (verificar) e Act (agir).
Segundo Bastiani et al. (2012, p.3), este ciclo “(...) € modelo de referéncia para planos de
melhoramento utilizado por inUmeras organizac¢Bes, proporcionando uma linguagem
comum na melhoria continua da qualidade”. Considerando que a organizacdo ¢
certificada pela DGERT e segue este ciclo na melhoria da qualidade da sua formacéo, é
importante compreender as atividades de gestdo baseadas nos diferentes processos:

e Planear: definicdo de objetivos e planeamento das medidas a serem tomadas com

vista a alcancar os resultados pretendidos
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e Fazer: a execucao das ac¢des planeadas, bem como o seu acompanhamento

e Verificar: controlo e analise dos resultados obtidos de acordo com os objetivos
proposto e, se necessario, uma avaliagao do plano

e Agir: caso os resultados ndo sejam os esperados, uma nova proposta tera de ser

feita de modo a atingir os objetivos estipulados.

1.3. Gestéo da Formacao

Qualquer que seja a natureza de uma entidade de formacédo, verifica-se que esta
atua de acordo com determinados processos e regras de controlo no que diz respeito aos
servigos prestados. As empresas de formacgédo exercem a gestdo da formagdo com o fim de
alcancarem os objetivos determinados num primeiro momento.

Neste sentido, torna-se essencial que a organizacdo tenha em conta todo o
processo que deve percorrer, de modo a manter a qualidade do servico. Como tal,
Meignant (1999, p.87) refere que a gestao da formagao “(...) pressupde uma capacidade
de pensar em missdes e ndo em tarefas, de comando do processo e colocacdo sob controlo
de sistemas em vez de gestdo administrativa”. O mesmo autor estabelece quatro
categorias que refletem os elementos de qualidade que se almeja ao longo do processo da
gestdo da formacgéo. O primeiro remete para a identificacdo da necessidade, ou seja, caso
ndo seja realizada uma andlise prévia, a formacdo serd considerada um insucesso.
Contrariamente, as acdes de formagdo com sucesso sdo aquelas que assentam numa
analise do publico-alvo, dos objetivos dos mesmos, entre outros fatores associados a
formacdo. A segunda categoria, a sincronizagdo, refere-se a0 momento escolhido para
prestar o servico de formacdo. Num contexto de formacéo, se a data predeterminada for
demasiado cedo ou demasiado tarde do ponto de vista do publico-alvo, a formacéao
podera ser considerada um fracasso. Muitas vezes os individuos acham que as datas
estipuladas para as agcdes de formacdo sdo demasiado cedo porque podem esquecer-se,
entretanto do que foi falado. Os formandos podem também considerar que a acdo de
formacéo estd a decorrer demasiado tarde porque o tema discutido ja ndo tem qualquer
interesse, uma vez que ja ndo se trata de um assunto atual para os proprios. A qualidade
pedagdgica, sem duvida, € um fator de sucesso na formagao nos dias de hoje.

A qualidade dos programas, da metodologia, do profissionalismo dos formadores,
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da adaptacdo de contetdos e de todo o ambiente de formacdo devem ser elementos
considerados para o éxito da formagdo. Por (ltimo, a importancia dos resultados
esperados e obtidos, € um aspeto que deve partir de ambas as partes, de quem planeia a
formacdo e do proprio formando. Caso ambos, num primeiro momento, tenham como
foco determinados objetivos e no final da formacdo se sintam satisfeitos com o0s
resultados obtidos, considera-se que houve lugar a uma formacdo bem-sucedida
(Meignant,1999).

Meignant tipifica, ainda, diversos pilares da qualidade de um sistema de
formacdo: adequacéo dos servicos prestados/necessidades; processo de decisao (politicas
e plano de formacdo); producdo e/ou compra de programas de formacéo;
acompanhamento e controlo e visibilidade dos resultados (Meignant, 1999, pp. 91-100).

Ainda de acordo com Meignant (1999, p.153), a analise das necessidades de
formacdo é uma fase essencial para o desenvolvimento e sucesso de uma agdo e, como
tal, propGe dez etapas-chave, sendo elas:

“Fazer uma primeira identificagd0 dos pontos-chave da situacdo;
certificar-se de que a formagdo € um elemento importante do tratamento do
problema a resolver; identificar os atores-chave do éxito e, nomeadamente, 0s
que estdo em posicdo de decisdo e/ou de forte influéncia; identificar as fontes
de informagdo necessarias para a andlise: documentos existentes ou a
produzir, pessoas; analisar os documentos recolhidos para afinar a identificacéo
efetuada na etapa; completar a informacdo junto dos atores-chave sobre os
objetivos gerais ligados ao seu nivel de decisdo ou de influéncia, informar-
se sobre as acles ja lancadas e recolher o seu ponto de vista sobre as
necessidades de formacdo que dai decorrem. Obter o maximo de
informacBes possiveis sobre as populagbes envolvidas, o0s critérios que
permitirdo observar o éxito, as acOes de acompanhamento necessarias, O
momento certo para realizar a formacdo tendo em conta necessidades e
condicionalismos do terreno; a partir desse inquérito prévio, formular hipdteses
gerais sobre as necessidades e escolher os métodos adequados para verificar
essas hipoteses; obter dos atores-chave validacdo da iniciativa e realizar as
acOes; aplicar a iniciativa e os métodos escolhidos; sintetizar os resultados
reformulando os objetivos gerais ou especificos, propondo-lhes uma traducéo
num projeto pedagdgico e em acdes de acompanhamento e fazer validar o

projeto pelos atores-chave”.
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No que diz respeito ao plano de formacéo, este pode ser considerado como a “(...)
traducdo operacional e orcamental das opgdes da gestdo de uma organizacdo sobre os
meios que afecta, num determinado periodo, ao desenvolvimento da competéncia
individual e colectiva dos assalariados” (Meignant, 1999, pp. 157-158). Com estas
caracteristicas, o autor menciona que um plano de formacdo deveria ser composto por
quatro partes, nomeadamente a apresentacdo do contexto da organizagdo, de modo a
justificar algumas opgdes feitas e objetivos estipulados; uma vasta descricdo das agdes,
tendo em conta os objetivos determinados; uma previsdo temporal das acdes e uma
previsdo orcamental dos custos que o plano de formacdo podera vir a ter. Nas atividades
do plano de formacao, o autor alude que devem ser tidos em conta por ordem decrescente
de prioridades os critérios “impacto esperado na satisfacdo do cliente; solicitacdo da
hierarquia; solicitacdo da dire¢do-geral” (Meignant, 1999, p. 169).

Por ultimo, e ndo menos importante, a avaliacdo € um elemento fundamental na
compreensdo de resultados apo6s a formagdo. Noutra perspetiva, segundo Demo (1999, p.
1), a avaliacdo passa refletir, pois

“Refletir ¢ também avaliar, e avaliar ¢ também planejar, estabelecer objetivos etc.
Dai os critérios de avaliacdo, que condicionam seus resultados estejam sempre
subordinados a finalidades e objetivos previamente estabelecidos para qualquer pratica,
seja ela educativa, social, politica ou outra”.

Meignant (1999) descreve quatro possiveis niveis de avaliacdo, nomeadamente a
avaliacdo de satisfacdo, a avaliacdo pedagdgica, a avaliacdo da transferéncia para as
situagdes de trabalho e a avaliacdo dos efeitos da formagédo. A primeira avaliagdo, por
vezes é a Unica que é praticada em muitas organizacdes. Consiste na opinido dos
formandos em torno da formacdo, incluindo algumas questdes tipicas como apreciacao
global, apreciacdo da adequacdo da formacéo as necessidades e expectativas, a qualidade
dos contetidos, metodologias, apoios pedagdgicos, instalacbes, bem como prestacdo do
formador. Apesar desta medida ser til, ndo é capaz de medir os resultados reais da
formacdo. O segundo nivel, a avaliacdo pedagbgica, assenta nos conhecimentos
adquiridos pelos formandos no final da formagdo ou posteriormente numa data mais ou
menos distante. No caso do CESIF, sdo realizados questionarios aos formandos
aproximadamente 6 meses apds a entrega do trabalho final com o objetivo de
compreender o impacto dos masters na vida profissional de cada um. A avaliagdo da
transferéncia para as situacfes de trabalho € utilizada muitas vezes como meio de medida

da utilizag&o dos conhecimentos adquiridos ao longo da formagdo no local de trabalho.
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Muitas empresas avaliam a alteracdo das atividades de servi¢o exercidas pelos seus
funcionarios e com isto as empresas de formacdo sentem-se obrigadas a avaliarem 0s
conhecimentos dos formandos, bem como dos seus formadores. Na entidade de estagio
séo aplicados instrumentos de avaliacdo aos formandos de modo a avaliarem as aulas dos
seus formadores. E uma metodologia que visa uma melhoria continua dos seus servicos,
nomeadamente as aulas. Nas notas de campo elaboradas ao longo do estagio verifica-se
esta avaliacdo semanal e a importancia dada & mesma. Este tipo de avaliacdo é
considerada pela equipa do CESIF um elemento fundamental no balanco anual de
atividades de cada ano letivo, uma vez que serve para a realizacdo de uma comparacéo de
um ano letivo para outro. Por ultimo, a avaliacdo dos efeitos da formacao, tal como refere
Meignant (1999, p. 262), “(...) s6 ¢é possivel se existirem objetivos (...)”. Neste sentido, o
altimo nivel de avaliacdo representa o impacto dos objetivos individuais ou coletivos
estipulados inicialmente.

De forma a analisar o modo de organizar o trabalho pedagdgico no CESIF, optou-
se pela perspetiva de Lesne (1984) que refere trés diferentes modos de organizar o
trabalho pedagdgico. O mesmo afirma que “estes modos pedagdgicos sdo, pois, apenas
construcdes coerentes, obtidas por agrupamentos de elementos da realidade em volta das
trés linhas de forca que consideramos no processo de socializagdo, construgdes
aproximadas e abstratas que ndo existem empiricamente em parte alguma, mas que, dada
a nossa impoténcia face ao conhecimento de um fenémeno concreto sob todos os seus
aspectos, deveriam permitir-nos uma maior aproximacao dele. Procuraremos a coeréncia
interna desses modos tedricos de trabalho pedagdgico, articulando os elementos
adoptados em volta de uma dupla relagdo com o saber e o poder” (Lesne, 1984, p.42).

Relativamente ao primeiro modo de organizar o trabalho pedagogico, intitulado
como modo de trabalho de tipo transmissivo de orientacdo, este consiste na transmissao
de bens culturais paralelamente com a organizagdo social correspondente. O segundo
tipo, modo de trabalho pedagogico de tipo incitativo, de orientagdo pessoal, “opera
principalmente ao nivel das inten¢des, dos motivos, das disposi¢fes dos individuos, e
procura desenvolver uma aprendizagem pessoal dos saberes” (Lesne, 1984, p.43). Ainda
é 0 modelo em que o individuo em formacéo é sobretudo considerado como objeto de
socializagdo, determinado socialmente, produto social, de alguma maneira, e objecto
desocializagdo-formacéo. Por ultimo, o modo de trabalho pedagdgico de tipo apropriativo
centrado na insercdo social do individuo, adota algumas caracteristicas do modelo

anterior; no entanto conjuga a experiéncia social e profissional do individuo. Tal como é
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mencionado, € o modelo “(...) em que é sobretudo considerada com um agente de
socializacdo, agente determinado, mas também determinante, agindo, a0 mesmo tempo,
em e sobre as condicOes estruturais do exercicio do processo, em e sobre o proprio
processo e, por consequéncia, agente social e agente de socializagdo-formacdo das outras
pessoas” (Lesne, 1984, p.34)

Ainda, outra perspetiva adotada neste estudo foi a de Ferndndez (2005), que
apresenta trés diferentes modelos na educacao de adultos, sendo eles 0 modelo receptivo
alfabetizador, o modelo dialogico social e 0 0 modelo econémico produtivo.

O primeiro modelo € maioritariamente por se centrar nas deficiéncias de
aprendizagem, e ndo pelas suas potencialidades. Tal como indica fernandez (2005, p.75),
“¢ um modelo que da primazia ao ensinar a receber, no sentido em que ao aduto, através
da alfabetizacdo, € facilitada mais a memorizacéo, a recordacdo e o recurso a tradicdo do
que o pensamento, a criatividade e o didlogo com os textos que 1&”. Neste contexto o
formador tem um papel dominante na aprendizagem do formando, dado que é ele que
ensina. No segundo modelo, dialdligico social, é dada a “(...) prioridade a consciéncia
critica, a0 pensamento, a participacdo e gestao social (...) a aprendizagem nao se reduz as
competéncias académicas (...)” (Fernandez, 2005, p.75). Os conhecimentos dos
individuos sdo transformados em competéncias, o que lhes permite discutir com outras
pessoas sobre as mais diversas situagdes da vida social. Os formadores, neste sentido,
centram-se nas potencialidades e aprendizagem de cada pessoa. O ultimo modelo,
econdémico produtivo, caracteriza-se pelo ensino de aptidbes relacionadas com a
integracdo dos individuos no mercado de trabalho. Segundo Fernandez (2005, p.90), o
publico que procura este tipo de modelo de educacéo € o sector da populacdo adulta que
mais sabe e aquele que prioritariamente participa na formacéo, “os que mais tém” em
termos de educacdo e formacdo. O formador tem maior liberdade neste modelo, sendo um
gestor de recursos humanos, que seleciona as aprendizagens a serem promovidas

consoante a sua rentabilidade.
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CAPITULO Il - CARACTERIZACAO DO CESIF

2.1.- O CESIF

O Centro de Estudos Superiores da Industria Farmacéutica (CESIF) surgiu em
1999. Consiste numa entidade privada, dedicada & formacdo de cursos focados nas
industrias farmacéuticas, parafarmacéuticas, de biotecnologia, alimentos, quimica,
cosméticos e em todos os sectores relacionados com a saude, a higiene e a alimentacao.
Entre 1999 e 2011, o numero de formandos portugueses que se deslocava a Madrid para
frequentar os cursos evidenciou ser cada vez mais elevado. Em 2012, o CESIF decidiu
abrir uma sede em Lisboa, nomeadamente na Avenida da Republica, n.° 24, 1°Andar
(CESIF, 2018).

Esta instituicdo privada tem como principal objetivo a formacéo de profissionais
com elevado nivel de especializacdo, nomeadamente em diferentes posi¢des técnicas e de
gestdo incorporadas nas diferentes organizacbes no mercado de trabalho,
complementando, ainda, a componente curricular através de uma preparacao
individualizada de cada formando na procura de emprego e desenvolvimento profissional.

A formacdo oferecida neste centro € incorporada por profissionais altamente
reconhecidos pela sua experiéncia e influéncia em cargos de gestdo e responsabilidade
em empresas lideres. Para a exceléncia e qualidade dos seus servigos, abrange também
parcerias com diversas instituicdes na realizacdo dos estagios ocorridos ao longo dos
cursos (CESIF, 2017).

2.2.Visao e Missao

O CESIF assume-se como uma referéncia mundial em atividades de formacéo e
consultoria especializadas, estando dedicada & implementacdo de cursos em diferentes
setores na industria farmacéutica. A missdo desta organizagdo consiste em assegurar a
formacéo de profissionais com alto nivel de especializacdo nas diferentes orientacfes de
gestdo e técnicas existentes nas entidades. O nivel de qualidade da formacéo permite aos
formandos atingirem 0s seus objetivos em termos de desenvolvimento profissional
através das seguintes finalidades estipuladas pela empresa:

e Proporcionar formacéo pratica imediatamente aplicavel ao mundo do trabalho;
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e Apoio continuo aos formandos através de tutorias personalizadas;

e Apoio na procura de emprego através da Bolsa de Trabalho;

e Manutencdo de uma relacéo estavel com o CESIF;

e Contribuicdo para o desenvolvimento dos setores acima mencionados pela

disponibilizagdo de profissionais altamente qualificados (CESIF, 2018).

2.3. Politica e Estratégia para a Atividade formativa

A Direcdo Geral do CESIF pretende que esta empresa seja a lider na formacao
especializada na &rea da saude com elevados niveis de qualidade em busca da exceléncia
em todas as atividades integradas na empresa. Deste modo, deseja que esta empresa seja
competitiva e rentavel, cumprindo o compromisso de satisfacdo de necessidades dos seus
formandos. No Manual de Qualidade (CESIF, 2017), consta um conjunto de principios
que a entidade se dispde a cumprir de forma a atingir os objetivos acima referidos, sendo
eles: a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade a partir dos requisitos do
sistema de certificacdo de entidades formadoras; um conjunto de formadores integrados
por profissionais de reconhecido prestigio e experiéncia comprovada, avaliados pelos
formandos e pelo préprio CESIF; um vasto reconhecimento do trabalho formativo por
parte dos setores envolvidos que possibilita aos formandos aceder com garantias ao
mercado de trabalho; a colaboracdo com diferentes instituicGes integradas no seu
Conselho Académico do CESIF que garante a qualidade da formacéo dispensada; e, por
ultimo, o envolvimento dos trabalhadores internos nesta missao.

Considerando o conjunto que principios que a entidade adota, o Sistema de
Gestdo de Qualidade acima referido tem como principais propdsitos a garantia da
confianca e satisfacdo dos seus clientes nos mais variados processos; a execucdo de todos
os programas de formacdo e respetivos servigos de apoio; uma melhoria continua da
eficiéncia do préprio sistema através da adocao de processos em todas as suas atividades
e 0 estabelecimento de lacos de colaboracdo e compromisso com os fornecedores e
clientes no dominio da qualidade. (CESIF-Manual de Qualidade, 2017)

Ao longo do meu estagio curricular, tive a oportunidade de observar varias
situacOes relacionadas com este Sistema de Gestdo de Qualidade, como, por exemplo, a
dedicacgéo da diretora de formacdo na avaliacdo das a¢des da formacdo dos formadores, e

de ficar responsavel por diferentes tarefas que comprovaram a politica e estratégia para a
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atividade formativa (fonte: site institucional do CESIF, 2017).
As regras do Sistema de Gestdo da Qualidade sdo aplicadas diariamente nos
diferentes servicos prestados, como revelo nestas notas de campo:

“O resto o dia foi destinado: a organizacdo dos planos de sessdo das aulas
dadas até a data; a atualizacdo de documentos em falta por parte dos formadores
(Contrato, certificado de habilitagbes, CCP, ficha da DGERT, CV, CC, ficha de
formador); & analise dos questionarios de avaliagdo dos formadores” (Nota de

campo do dia 7 de novembro de 2017).

“Quando regressamos, reunimos-nos, eu, a diretora de Marketing, a diretora
de formacdo e a gestora de formacdo para perceber o ponto de situagdo da
manutencdo dos critérios aplicados no CESIF segundo a DGERT, bem como
segundo a NORMA 1SO 9001:2015 que tem sido implementada desde o ano
2018. Posto isto, dirigi-me ao meu escritdrio e dei inicio a atualizagdo dos
contratos de todos os formadores do ano letivo 2017/2018” (Nota de campo do
dia 17 de novembro de 2017)

“Apds o almogo, quando regressei as instalagdes do CESIF o diretor geral ja
tinha chegado de Espanha. Ele, a diretora de Marketing, a diretora de formacgéo e
eu reunimos-nos para uma reunido de forma a discutirmos alguns assuntos,
nomeadamente: a avaliacdo dos formandos no que diz respeito a distribuicdo de
percentagens pelas aulas, aos trabalhos, a assiduidade e a tese a ser defendida
pelos formandos; falamos também sobre: os documentos necessarios para a
emissdo de certificados na plataforma SIGO; a distribuicdo de conteudos de
Cosmética pelos formadores e cursos; e, por fim, o cronograma de tarefas deste
ano letivo 2017/2018” (Nota de campo do dia 22 de novembro de 2017)

2.4. Estrutura Organizacional do CESIF

A estrutura do Centro de Estudos Superiores da Industria Farmacéutica esta
compreendida nos organogramas que constam da figura 1 e 2. Estes representam a estrutura
formal, isto ¢, 0 modo como estdo dispostas as unidades funcionais, a hierarquia e as
relacbes de comunicacédo existentes entre elas. O primeiro organograma ilustra a estrutura

global do CESIF (Espanha e Portugal) e o segundo retrata somente a estrutura do CESIF
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Lisboa. A funcBes desempenhadas pelos elementos da equipa do CESIF Lisboa estardo
apresentadas de uma forma mais extensiva de seguida, dado que o estagio curricular

decorreu nas instalagcbes do mesmo.

Director Geral

Conselho de

Qualidade Secretaria

Diregéo de Direca
. cdo
Marketing Académica
|
Direcéo de Coordenador || Direcao de Relacdes | | Dpto. de Edigdo Direcéo de Direcéo Direcéo
Masters com os e Gestdo da Barcelona Lisboa Avrea de Linguas

Geral dos cursos alunos/formandos Qualidade

Figura 2- Organograma Global

(Fonte: Manual de Qualidade do CESIF, 2017)

Director Geral

Direcdo Relagdes
Académica Institucionais
' |
. Qualidade
Marketing
Il
| I I
Comercial Secretariado Bolsa de
Formadores

Figura 3- Organograma CESIF Lisboa
(Fonte: Manual de Qualidade do CESIF, 2017)
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Tal como ilustram os organogramas, a equipa global do CESIF é constituida pelo
diretor geral, o conselho de qualidade, a secretaria, a diregdo de Marketing e a direcéo
académica que abrange a direcdo de Masters, o coordenador geral dos cursos, a direcao
de relacbes com os formandos/formadores, o departamento de educacdo e gestdo da
qualidade, a direcdo de Barcelona, a direcdo de Lisboa e a direcdo de area de linguas.

Considerando que o CESIF em Lisboa é o espaco mais recente, inaugurado em
2012, a equipa é mais reduzida, o que obriga a um grande apoio por parte da direcdo de
Madrid. Neste sentido, o CESIF Lisboa é composto pelo diretor geral, pela direcdo
académica, pelas relagdes institucionais, pelo Marketing e pela Qualidade que é
subdividida pela parte Comercial, pelo secretariado e pela bolsa de formadores.

Apesar da estrutura estar dividida por departamentos, as fungdes desempenhadas
em cada um séo realizadas pela mesma pessoa devido a um conjunto de situacfes que
ocorreu ao longo do ano civil de 2017 referentes a novas contractacdes, despedimentos de
trabalhadores, etc. Em entrevista a diretora de Marketing, foram-me descritas as fungdes
de cada elemento da equipa do CESIF em Lisboa e a atribuicdo de responsabilidade a
cada trabalhador:

“Eu, enquanto responsavel pelo Marketing e em conjunto com a equipa de
Marketing sediada em Madrid, tenho a responsabilidade da promocao de todos
0S programas, a comunicacdo a possiveis candidatos e 0 acompanhamento do
processo de selecdo de cada formando para a sede de Lisboa. No que diz respeito
a Qualidade, cabe-me a gestdo e 0 acompanhamento de todos 0s processos que
dizem respeito a DGERT e a imagem da 1SO 9001 - que queremos aplicar no
préximo ano civil. Fagco ainda gestdo de todos os fornecedores e a gestdo de
manutencdo do centro” (EIl, Anexo 2.1, p.153).

Quanto as funcgdes do diretor geral do CESIF Lisboa, este tem a seu cargo a
garantia de todas as acdes essenciais para a gestdo da organizacdo. Compete-lhe ainda
estabelecer, aprovar e manter a politica da qualidade adotada pela entidade, garantir o
estabelecimento de objetivos da qualidade, aprovar o Manual de Qualidade, estabelecer a
comunicagéo interna mais adequada, assegurar o trabalho desenvolvido, tendo como foco
0s objetivos dos clientes, bem como 0 seu cumprimento, aprovar e manter 0S recursos
utilizados no sistema de gestdo de qualidade e autorizar os planos de formagéo
desenvolvidos pela diretora de formagéo com ajuda da diretora de Marketing.

Importa realcar a preocupacdo e o foco dado pelo diretor geral a comunicacdo entre

trabalhadores e ele proprio. Nas notas de campo € notorio o nimero de reunibes
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realizadas diariamente entre 0 mesmo e os colaboradores do CESIF Lisboa, de forma a

garantir um servico de qualidade, como revelo nesta nota de campo:

“O dia comegou com uma reunido com a diretora de Marketing e o diretor
geral via Skype. Abordamos alguns pontos a serem tratados, nomeadamente: a
marcacdo de aulas de forma a dar acompanhamento aos Curricula Vitae dos
formandos deste ano letivo; o contacto com os formandos sobre as aulas; a
marcacdo de uma reunido com formandos de Marketing de edi¢Oes anteriores; a
marcacdo de um jantar com antigos e novos formandos de Marketing” (Diario de
campo do dia 7 de novembro).

No que diz respeito a Direcdo Académica, a responsavel por esta sec¢do é a

diretora de formacdo do CESIF Lisboa com o auxilio da diretora de Marketing. Esta é

responsavel por controlar e coordenar todas as atividades relacionadas com a adaptacédo

dos contetdos lecionados nos programas de todos os masters. Deste modo, compete a

diretora de formacéo gerir todo o processo de cada formando, desde o seu recrutamento a

concluséo do curso, desempenhando fungdes como:

Colaborar na selecdo e admissdo de novos formandos;

Dirigir as atividades de encaminhamento e contato entre o CESIF e os formandos;
Planear as sessodes de formacao e outras atividades, como, por exemplo, visitas de
estudo dos masters;

Coordenar e supervisionar as atividades de formagéo relacionadas com dias e
horas das sessdes dos formadores do master;

Listar os meios necessarios para fazer as visitas as empresas e aulas praticas em
laboratdrios;

Planear e controlar as sessdes de dindmicas de grupo;

Proporcionar o apoio e a orientacao profissional para os formandos dos masters;
Gerir e monitorar a realizacdo de estagios em empresas;

Criar a bolsa de formadores e efetuar as alteracfes da mesma. (CESIF-Manual de
Qualidade, 2017)

Na entrevista com a diretora de Marketing, esta destacou as principais funcdes da

diretora de formacéo, que incluem ser

“(...) aresponsavel pelo desenvolvimento dos diferentes Masters adaptados a

realidade portuguesa. Ou seja, ap6s a identificacdo do programa formativo a
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aplicar, € necessario identificar formadores e adaptar os conteudos para a
implementagdo dos mesmos em Lisboa. E também a responsavel pelo
acompanhamento das turmas pelo acompanhamento individual de cada aluno ao
nivel do coaching profissional e desenvolvimento pessoal” (EI, Anexo 2.1,
p.153).

Considerando algumas alteracGes na equipa do CESIF ao longo do ano de 2017, o
diretor geral passou a estar responsavel pelo departamento de relagdes institucionais com
a colaboracdo da diretora de Marketing e a diretora de Formacdo. Este é o responsavel
pelos contactos com entidades da industria farmacéutica para os estagios dos formandos
do CESIF. Nos contactos estabelecidos, verifica-se uma preocupacao em estabelecer um
clima e uma relagéo de cooperacéo e boa-vontade com 0s seus parceiros.

Nas reunides a que assisti ao longo do estagio entre o diretor geral, a diretora de
Marketing e a diretora de formacdo, apercebi-me do cuidado e da preocupacdo com o
processo nas parceiras entre empresas, como refiri na seguinte nota de campo:

“O diretor geral ao final deste mesmo dia solicitou-n0os uma reunido via Skype
para falarmos um pouco sobre empresas-parceiras. Esta foi uma fase importante
nas parcerias entre empresas para possiveis estagios dos formandos do CESIF. A
Diretora de Formacdo mencionou que ao longo desta semana conseguiu colocar
trés formandos do master de indUstria farmacéutica e que na semana iria dirigir-
se & empresa Y para tentar um acordo e estabelecer parceria” (Diario de campo
do dia 27 de novembro de 2017).

Relativamente ao departamento de Marketing, a responsavel pelo mesmo
desempenha diferentes fungdes no apoio a diversas areas. Devido a situacdo da equipa do
CESIF Lisboa mencionada anteriormente, a diretora de Marketing ¢ o “braco direito” do
diretor geral. Como tal, esta assessora assegura 0 apoio a contabilidade e as compras,
contactos institucionais e aos seguros. No apoio a area de Marketing coopera na
elaboracdo e implementacdo de materiais promocionais, no planeamento do Marketing,
no processo de informagdo dos novos formandos e na promogdo dos masters lecionados
no CESIF, como indico na nota de campo seguinte:

“Enquanto fazia os contactos, a diretora de Marketing esteve a organizar todo
0 material necessario para a Expofarma a realizar-se nos dias 12,13 e 14 de
outubro de 2017.” (Diario de campo do dia 11 de outubro).

Quanto a direcdo académica, a mesma tem como responsabilidades apoiar todo o

processo de informacdo de novos formandos, deve controlar e coordenar atividades
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direcionadas na implementacdo de cursos complementares, como é o exemplo do curso
de informatica e de inglés, conferir a documentacéo relativa ao Sistema de Gestdo da
Qualidade, bem como os processos da sua melhoria. Com o0 aumento de
responsabilidades da diretora de Marketing, algumas tarefas relacionadas com o apoio a
direcdo académica, tais como o controlo da assiduidade dos formandos e os questionarios
para avaliacdo de formadores, ficaram sob minha responsabilidade. Nas notas de campo
dos dias 4 e 18 de dezembro de 2017, descrevi o trabalho continuo realizado no &mbito de
ambas as tarefas:
“(...) foquei-me somente nas avaliacdes. Uma vez que o MCDF era a |
Edicéo e, consequentemente, com alguns novos formadores, tive de alterar o
mapa de avaliagdes dos formadores, dado que muitas das aulas foram alteradas
devido a falta de disponibilidade dos formadores ou por alteracdo de temas a
serem dados nas datas previstas. (...) a diretora de Marketing avisou-me de que
me tinha enviado um email com um documento em formato Excel, como,
exemplo, o registo da assiduidade dos formandos. Analisei 0 documento com
atencdo e preenchi-o corretamente com os dados dos formandos divididos por
cursos. De seguida, dirigi-me a secretaria onde se encontram os DTP com as
faltas dos formandos e preenchi a tabela do Excel com as faltas de cada
formando™
Inicialmente a gestdo da formacéo era controlada por uma trabalhadora do CESIF.
Devido a reducdo de elementos da entidade, a qualidade da formacdo, passou a ser
também uma tarefa da diretora de Marketing. Em conversa com a mesma, foi-me
mencionado que estava a frequentar um curso para ter competéncias suficientes para
assumir o cargo. Este sector tem como principais tarefas:
e Implementar a politica de formacao e pela sua gestao e coordenacéo geral;
e Contribuir para a concecdo do plano de atividades, o seu planeamento,
execucdo, controlo e avaliacéo;
e Monitorizar a gestdo dos recursos afetos a formagdo, nomeadamente gestdo
de pagamentos a formadorees e disponibilizacdo de materiais aos formandos;
e Assegurar os mecanismos de melhoria continua e revisao dos procedimentos
de qualidade;
e Gerir e medir a satisfagdo dos formandos através das avaliagBes

correspondentes;
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e Contribuir para a concecao, implementar e monitorizar a politica de qualidade
e de formacéo.

Por fim, a diretora de Marketing, em colaboracdo com a diretora de formacéo e
mais recentemente com o0 meu apoio, assume as funcdes da area comercial que incluem o
seguimento de pedidos de informacéo, apoio a potenciais formandos no processo de pre-
inscricdo, a participacdo em eventos e divulgacdo dos mesmos, assim como a analise de
mercado, tal como indiquei na nota de campo do dia 9 de outubro de 2017:

“Foi-me dito que uma das funcdes que iria desempenhar seria de assistente
comercial, ou seja, teria que desenvolver todo o processo de recrutamento e
selecdo dos formandos os masters, 0 que abrangia contactos telefonicos,
entrevistas, envio de emails e controlo do Customer Relationship Managment
(CRM), isto é, uma base de dados online que permite a consulta de pedidos de
informacdo por individuos via internet. Uma outra funcdo que me caberia
cumprir era na area de formacdo. Teria de atualizar todos os dados relativos aos
formadores, formandos e aulas na base de dados ERP, apoio ao projeto ISO no
CESIF e todo o trabalho de backoffice”.

No CESIF, a equipa anteriormente mencionada inclui também uma assistente de
secretariado que assume funcbes de: atendimento, entrega e controlo de documentos de
apoio, nomeadamente apontamentos aos formandos, manutencdo e limpeza das
instalagdes do CESIF. Sobre esta assistente, a diretora de Marketing mencionou na
entrevista 0 seguinte: “A Z € a responsavel pela limpeza diaria dos espacos de aulas,
espaco sanitario e espacos comuns do Centro. Faz ainda o apoio do espaco de rececédo
como o atendimento ao publico e a distribuicdo diaria de documentos das aulas” (El,
Anexo 2.1., p.153).

O CESIF possui também uma bolsa de formadores constituida por formadores
responsaveis pela formacéo especializada dos formandos. Como tal, compete-lhes:

e A preparacdo da area de formacdo pela qual cada um é responsavel tendo em

conta o master no qual participa;

e A elaboracédo de recursos pedagdgicos para o desenvolvimento do programa;

e A avaliagdo das aprendizagens de acordo com o programa, utilizando os

instrumentos e as técnicas adequadas;

e A implementacdo do sistema de qualidade, garantindo o cumprimento do

regulamento de funcionamento (CESIF-Manual de Qualidade, 2017)
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2.5. Descricdo Genérica da Atividade Formativa
No ano letivo 2017/2018, o CESIF ofereceu os cursos/masters indicados na tabela

seguinte.

Tabela 1 - Masters — formacdo de especializa¢do de longa duracao

_ Siglade Areas Nome do Master
identificacdo
MIFP 727 | Master para a industria farmacéutica e parafarmacéuticas
(421)
MTCA 541 | Master em inddstria alimentar
(421)
MTGQ 524 | Master em inddstria quimica
(345)
MCDF 727 | Master em cosmeética e dermofarmécia
(342)
MMEC 727 | Master em monitorizacdo de ensaios clinicos e medical
affairs
MDM 342 | Master em direcdo comercial e marketing na industria
345 | farmacéutica e afins

Tabela 2- Formagdo Complementar — formacéo transversal

Sigla de Area Nome do curso
identificacdo
ING 222 | Inglés
INF 482 | Informética

Tabela 3 - Programa aberto de curta duracdo - PAE: formacao de especializacdo de média

duracéo
Sigla de Area Nome do curso
identificacdo
PM 345 | Project managment em investigacao clinica

2.6. Parcerias Estabelecidas

O CESIF Lisboa colabora com vérias institui¢des, que se focam na qualidade da

formac&o promovida nos diferentes cursos que a entidade oferece.

As organizagOes que prestam apoios ao CESIF séo:
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Ordem dos Farmacéuticos

Associacdo Nacional das Farmacias

APIFARMA - Associacdo Portuguesa da Inddstria Farmacéutica
VALORMED

Céamara de Comércio e Industria Luso Espanhola

GROQUIFAR - Associagcdo de Grossistas de Produtos Quimicos e

Farmacéuticos
APREFAR - Associacdo dos Profissionais de Registos e Regulamentacédo
Farmacéutica

Health Cluster Portugal.

O Conselho Académico do CESIF Lisboa é constituido pelo:

Presidente da Associacdo Nacional das Farmacias

Presidente da Associacdo Portuguesa da Industria Farmacéutica

Diretor Geral da Sociedade Responsavel pela Gestdo dos Residuos de
Embalagens e Medicamentos fora de uso

Presidente da Camara de Comércio e Industria Luso Espanhola

Presidente da Associacdo de Grossistas de Produtos Quimicos e
Farmacéuticos

Presidente da Associacdo dos Profissionais de Registos e Regulamentacao
Farmacéutica

Presidente da Health Cluster Portugal

Institucional Affairs Manager CESIF Portugal

Diretor do Centro de Estudos Superiores da IndUstria Farmacéutica.

2.7. - Manual de Qualidade

O Manual da Qualidade do CESIF (2017) determina a politica de qualidade e
garante a qualidade dos servicos prestados pela organizacdo. Este documento foi
desenvolvido a partir de critérios de Qualidade do Sistema de Certificacdo de Entidades
Formadores.

A revisdo deste documento é realizada anualmente apds a anélise do balango da

atividade anual desenvolvida no CESIF. Todas as alteracbes que dizem respeito aos
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instrumentos e metodologias utilizadas devem ser identificadas no Manual de Qualidade
para que este esteja sempre atualizado. A Gestora de Formacdo é a responsavel pela
atualizacdo do Manual de Qualidade do CESIF e o diretor geral responséavel pela sua
validacao.

Como tal, aponta-se como principal objetivo deste documento a descricdo dos
processos internos de desenvolvimento da formagéo e da sua organizagdo de forma a

agilizar uma avaliacéo continua da atividade formativa.

2.8. Andlise Organizacional do CESIF

2.8.1. Estrutura Organizacional

Dada como terminada a caracterizacdo da entidade em estudo, importa conhecer a
estrutura e cultura da mesma. Como tal, decide-se integrar nesta pesquisa algumas
perspetivas de autores, de modo a compreender a organizacdo em questao.

A estrutura organizacional, segundo Bilhim (2006, p. 20), “define a forma como
as tarefas devem estar destinadas; especifica quem depende de quem; define os
mecanismos formais; constitui um conjunto de variaveis complexas, sobre as quais 0s
administradores e gestores fazem escolhas e tomam decisdes”. Assim, a estrutura do
CESIF foi analisada com base nas perspetivas de Mintzberg (1995) e Bilhim (1996,
2006).

A andlise da estrutura da organizacdo considera trés componentes essenciais
nomeadamente a complexidade, a formalizacdo e a centralizagdo (Bilhim, 1996). A
complexidade diz respeito aos diferentes niveis de diferenciacdo existentes numa
organizacdo, ou seja, quanto maior o desenvolvimento dos niveis de diferenciagdo, maior
sera a sua complexidade. A complexidade pode ser reconhecida de diferentes formas:
horizontal, vertical e espacial. A diferenciacdo horizontal apresenta um nivel de
complexidade maior que as duas restantes, uma vez que diz respeito & disposicdo de
departamentos e subdivisdo de tarefas e atividades desenvolvidas pelos individuos da
entidade e, desta forma, quanto maior o nimero de unidades, maior serd a sua
complexidade (Bilhim, 1996).

A diferenciacdo vertical, segundo Bilhim (1996), diz respeito “(...) a
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profundidade da estrutura organizacional que ¢ medida através do nimero de niveis
hier&rquicos existentes, desde 0 topo aos niveis mais baixos da organiza¢do”. Ou seja, a
diferenciacdo vertical remete para 0 nimero de niveis hierarquicos entre o executivo
principal e os trabalhadores de menor hierarquia. Considera-se ainda que as entidades
com um maior nivel de complexidade diferenciam-se pelo nimero elevado de niveis
hierarquicos e por um sistema de autoridade mais complexo.

Por ultimo, Bilhim (1996, p. 123) refere-se a diferenciagdo espacial como “(...)
niveis de localizacdo geografica do material de trabalho e dos recursos humanos na
organizacao”. O mesmo autor alude que quando maior for este nivel de diferenciagao,

maior sera a complexidade da organizagao.

2.8.1.1 Estrutura Organizacional do CESIF

Relativamente ao CESIF, compreende-se que a entidade apresenta um nivel
médio de complexidade. Ao nivel da diferenciacdo horizontal, o CESIF abarca um
conjunto de trabalhadores, especialistas responsaveis pelos diferentes departamentos,
nomeadamente as DirecBes Académica, de RelacBes Institucionais, de Marketing, de
Qualidade, Comercial e o Secretariado. Apesar de a equipa do CESIF em Portugal ser
reduzida e cada pessoa possuir mais que uma funcdo na empresa, o trabalho néo
apresenta diferencas em termos de qualidade relativamente a trabalhadores que laboram
noutras entidades da rede.

No que diz respeito a diferenciacdo vertical, verifica-se um numero reduzido de
niveis hierdrquicos, uma vez que o0 numero de elementos na empresa é reduzido.
Consequentemente, a diferenciagdo horizontal revela-se pouco complexa, dado que a
divisdo de departamentos € pequena. Ao longo do trabalho que desenvolvi nesta empresa
apercebi-me que, apesar de esta registar um sistema de autoridade com o ponto mais
elevado no diretor geral, existia alguma autonomia por parte dos trabalhadores na tomada
de decisbes e no desempenho das suas fungbes. Como referiu a diretora de Marketing,
“Todos os processos internos S&0 muito previsiveis e objeto de um planeamento que
permite que haja alguma autonomia. No entanto, numa situacdo em que seja necessario a
consulta de um superior, temos acessibilidade total a quem dé direito de decisdo” (EI,
p.7). Com isto, a entrevistada pretende afirmar que as relagdes interpessoais na empresa
sdo pouco formalizadas.

A diferenciacdo espacial no CESIF parece ser a componente mais complexa e que

36



ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

se destaca das restantes duas. O CESIF, além de ter uma sede em Lisboa, compreende
outras duas, em Madrid e Barcelona. Os diferentes idiomas que se falam nestas trés sedes
por vezes dificultam a comunicacgdo: “(...) 0s nossos colegas ndo falam e tdo pouco
percebem a lingua portuguesa ao nivel de manter uma conversa fluida e de ambito
profissional. Igualmente em Lisboa, para alguns dos nossos membros, apesar de
compreenderem o castelhano, nao lhes ¢ possivel manter uma comunicagdo oral a 100%.”
(El, Anexo, 2.1., p153).!

Relativamente a segunda componente de analise, a formalizacdo, Bilhim (1996,
p.124) explica que a mesma se relaciona com “(...) o grau de estandardiza¢do de cada
tarefa na organizacéo, ou seja, como, quando e por quem as tarefas deveréo ser efetuadas.
O comportamento de um membro da organizacdo é vitalmente afetado pelo grau de
formalizacdo existente”. Neste sentido, a formalizacdo prende-se com um aglomerado de
procedimentos e orientagdes que direcionam o comportamento dos trabalhadores na
organizacéo.

Considerando também a explicagdo de Mintzberg (1995), a formalizacdo num
contexto organizacional pode ser analisada consoante o trabalho, a estrutura, a
organizacao e as regras de uma empresa.

Face as questes anteriormente abordadas, o CESIF apresenta um nivel de
formalizacdo elevado, dado que o trabalho desempenhado pelos diferentes elementos da
equipa submete-se a um conjunto de critérios que asseguram o nivel de qualidade dos
seus servicos. O trabalho desenvolvido foca-se numa éarea e publico-alvo muito
especificos, nomeadamente a indlstria farmacéutica e formagdo profissional a
profissionais ou recém-formados, o que obriga a toda a equipa ser rigida com o trabalho
que lhe ¢ atribuido. Uma vez que a organizacédo incide na area de formacédo e de modo a
garantir a sua qualidade, recentemente foi reconhecida por parte da DGERT como uma
entidade certificada. De facto, muitas das tarefas que desempenhei ao longo do estagio
curricular tinham como objetivo o cumprimento dos critérios da DGERT e da qualidade
do servico, como a organizacdo dos dossiers técnicos pedagdgicos, organizacdo dos
documentos dos formadores e formandos e a avaliacdo dos formadores.

Em dltimo lugar, a centralizacdo diz respeito a distribuicdo do poder pela

organizacdo. Verifica-se, entdo, segundo Van de Vem e Ferry (data, cit. in Bilhim,1996,

1 E referido ao longo das notas de campo que dois membros do CESIF integraram um curso de Espanhol: “Nesta manhi s6 cheguei as
11h as instalagbes do CESIF porque foi neste mesmo dia que comecei as aulas em Espanhol. Sugeriram-me que comecasse a
frequentar um curso de espanhol de forma a poder ter uma conversa fluente e escrever também em Espanhol. Deste modo inscrevi-me
no Instituto de Espanhol” (Nota de campo do dia 11 de janeiro de 2018).
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p.130) que a centralizacdo se refere ao “(...) locus de decisdo que determina a autoridade
dentro de uma organizac¢do. Quando a maioria das decisdes é tomada hierarquicamente,
uma unidade organizacional é considerada centralizada; uma unidade descentralizada
geralmente implica que a decisdo tenha sido delegada para locais ou niveis mais baixos”.
Ora, assim sendo, compreende-se que quando o poder e a autoridade se centram nos
niveis mais elevados da hierarquia, o nivel de centralizacdo da entidade é maior; quando
as decisOes sdo deliberadas por niveis mais baixos da hierarquia a organizagdo apresenta
ser descentralizada.

O poder de decisdo do CESIF esta orientado para o topo da hierarquia; no entanto,
na maioria das tarefas desempenhadas pelos elementos da equipa da organizacao existe
autonomia na execucdo das mesmas sempre supervisionada no final ou ao longo da
atividade por um membro superior, como se ilustra neste trecho de entrevista: “As tarefas
estdo de antemdo distribuidas e definidas tal como acabei de dizer; no entanto, e no caso
de alguma necessidade extra ou ocasional, a decisdo passa por mim ou pela Y com a
autorizacao superior do Diretor Geral, 0 J” (El, Anexo 2.1.,p.153)

Contundo, para terminar e concluir, confirma-se que o CESIF assenta numa
estrutura mecanicista, dado que demonstra, através do conjunto de fatores referidos
anteriormente, um nivel de complexidade, formalizacéo e centralizacéo elevados.

No que concerne a tipologia organizacao de Mintzberg (1995), os seus contributos
sdo igualmente importantes para uma no¢do mais aprofundada das diferentes estruturas,
dindmicas e configuragbes organizacionais. Assim, evidencia-se que muitas das
organizacgOes apesar de apresentarem focos e objetivos com a mesma finalidade, revelam
diferentes estruturas na mesma proporcdo que organizacGes com diferentes fins, mas
estruturas equivalentes. Deste modo, o autor apresenta cinco diferentes estruturas
organizacionais, nomeadamente: o veértice estratégico; a linha hierarquica; o centro
operacional; a tecnoestrutura; e o pessoal de apoio. Cada estrutura evidéncia funcdes
especificas no interior da organizagcdo, que podem interagir nas mais variadas formas e
consoante um variado leque de fatores.

Um contributo essencial para a compreensdo destas cinco estruturas
organizacionais sdo os fluxos organizacionais que consistem numa compreensao evidente
do funcionamento das organizacdes. E visivel que as estruturas anteriormente
mencionadas se articulam entre diferentes fluxos nomeadamente: fluxos de autoridade
formal, fluxos de atividades, fluxos de comunicagéo e fluxos como processos de decisao.

Assim, constata-se que as organizacbes gerem sistemas com elevado nivel de

38



ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

complexidade com uma grande diversidade de fatores.

Assume-se que o CESIF se aproxima de uma estrutura de vértice estratégico, uma
vez que a maioria das decisbes é tomada pelo topo da hierarquia, designadamente pelo
diretor geral e pelo pessoal de apoio, como a diretora de Marketing e a diretora de
Formacao. Garante-se assim que a missao da organizacdo seja cumprida, correspondendo
as necessidades dos formandos, bem como aquelas de todos os individuos da
organizacdo. O diretor geral, com o auxilio da responsavel pela parte de Marketing e
Qualidade, assume tambeém toda a monitorizacdo da entidade (Bilhim, 2006). Verifica-se
que esta estrutura é fortemente influenciada pelo fluxo de comunicacdo, uma vez que o
CESIF Portugal ainda é uma empresa pequena e recente. Pelo facto de os elementos da
equipa serem reduzidos, a comunicagdo torna-se evidente no espago de trabalho, entre
membros de apoio a administracdo e aos membros de nivel hierarquico superiores. Tal
como foi indicado nas minhas notas de campo, ao longo do estagio, foram realizadas
reuniBes diarias via Skype com o diretor geral de forma a estarmos em sintonia no que diz
respeito ao trabalho desenvolvido por ambos.

Considerando o que foi mencionado anteriormente, Mintzberg (1995, cit. In Silva,
2005, p.6) expbe cinco configuracdes organizacionais que facilitam a compreensao da
influéncia dos fluxos organizacionais na organizagdo, bem como as diferentes partes que
se vinculam por meio desses fluxos, sendo elas: a estrutura simples; a burocracia
mecanicista; a estrutura divisionalisada; a burocracia profissional e a adlhocracia.

Perante esta analise teodrica, determina-se que o CESIF apresenta ter uma
configuracdo de burocracia mecanicista, caracterizada por “(...) uma grande dependéncia
da estrutura hierarquica definida pelo organigrama, em que os fluxos sdo altamente
regulados e a informacao percorre a organizacdo sempre de uma maneira formal” (Lima
& Silva, 2005, p.6). O diretor geral da empresa possuiu um poder de autoridade, em que
determina muitas das decisdes tomadas na atividade desenvolvida pelos membros da
equipa CESIF-Portugal. Como tal, a comunicacao relativamente entre 0 mesmo e restante
equipa muitas vezes assenta numa comunicagdo informal. O facto de o diretor geral viver
em Madrid, os meios de comunicagdo mais utilizados entre 0 mesmo e a respetiva equipa
sdo o Skype e o correio eletronico. Todos os correios eletronicos sdo redigidos
formalmente “Caro X, ... Cumprimentos” e as reunides determinam as tarefas a serem
cumpridas e a discussao de temas: “Quando cheguei ao CESIF tive logo uma reunido via
Skype com o diretor geral. Fizemos o ponto de situagdo das entrevistas marcadas com 0s

formandos que estavam a ter acompanhamento para a melhoria dos seus CV. Falamos
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também sobre a aula com os formandos de edic¢Ges anteriores e 0s novos formandos de
Marketing e sobre o ponto de situa¢do do jantar dia 24 de novembro” (Diério de campo

do dia 10 de novembro).

2.8.2. Cultura Organizacional

Uma das finalidades estabelecidas inicialmente para este relatério inclui a anélise
da cultura organizacional da empresa de estagio. Como tal, decidiu-se apresentar uma
breve introducdo do conceito de cultura organizacional e descricdo da tipologia adotada.

O termo cultura organizacional abrange diversas perspetivas. Na perspetiva de
Schein (1990, cit. in. Caseiro, 2012, p.4), a cultura organizacional é:

“(...) o modelo dos pressupostos basicos, que determinado grupo tem
inventado, descoberto ou desenvolvido no processo de aprendizagem para
lidar com os problemas de adaptacdo externa e integracdo interna, e uma vez
que os pressupostos tenham funcionado o suficientemente bem para serem
considerados validos, sdo ensinados aos demais membros como a maneira
correta para se perceber, pensar e sentir-se, em relacdo aqueles problemas.”

Numa outra perspetiva, Chiavenato (2000, cit. in Ribeiro, 2006, p.171)
determina que a cultura organizacional:

“(...) engloba aspetos formais, facilmente perceptiveis relacionados com as
politicas, directrizes, procedimentos, objetivos, estruturas e tecnologias
existentes e aspetos informais, relacionados com as percepcées, sentimentos,
atitudes, valores, interaces informais e normais grupais, caracterizados por
um ‘iceberg’, aos quais estdo associados a parte visivel, observavel, os
aspectos formais, orientados para aspectos operacionais e de visivel,
observavel, os aspectos formais, orientados para aspectos operacionais e de
tarefas, enquanto os segundos, invisiveis ou ocultos, relacionados com as
questdes afectivas, emocionais, orientados para 0Ss aspectos sociais e
psicoldgicos, por vezes dificeis de interpretar e compreender, transformar ou

mudar”.

Considerando os trabalhos de diferentes autores, tais como Chiavenato (2000),
Goffe e Jones (1998), Harrison (1972) e Schien (1992), estes referem a importancia da
cultura numa organizagdo. Das diferentes tipologias de culturas organizacionais,
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adotou-se neste estudo a tipologia de Quinn et al. (1983, cit. in Bilhim, 2006, p.198).
Segundo Neves (1996, cit. in. Caseiro, 2012, p.8), esta é uma tipologia “(...) com
adaptacdo do modelo de valores contrastantes ao estudo da cultura organizacional e
teve por base os indicadores principais das organizacGes eficazes, que foram
analisados por Quinn e Rohrbaugh (1983) na tentativa de clarificar o conceito de
eficiéncia organizacional (...)”. Este modelo ¢ compreendido como um modelo de
valores contrastantes, possibilitando analisar a organizacdo, neste caso o CESIF, em

diferentes dimensoes.

Modelo das Relacdes Humanas Modelo dos Sistemas Abertos
Meios: Flexibilidade Meios:

Coesfo; moral Flexibilidade; rapidez
Fins: Fins:

Desenvolvimento dos Crescimento; aquisicdo de
recursos humanos . recurso
Qualidade
do resultado
Interno Externo

Mems:l . ) ; o Meios:

= 0.1:m agao 4 Besho. Planeamento; alcance de metas
comunicacio
Fins: Fins:

Estabilidade: controle Produtividade; eficiéncia

Modelo dos Objetivos Racionais

Modelo dos Processos Internos

Controlo

Figura 4- Modelo dos Valores Contrastantes adaptado de Neves (1996,
cit in. Caseiro, 2012, p.8)

O seguinte modelo assenta em trés dimensbes divididas da seguinte forma: a
primeira apresenta-se no eixo horizontal e evidencia uma diregéo interna que assenta na
satisfacdo individual dos elementos da organizacdo, bem como na integracdo e
estabilidade num contexto de trabalho. Inclui ainda uma direcdo externa, orientada para o
alcance de objetivos, a competicdo, produtividade e aquisicao de recursos.

A segunda dimensdo, exposta no eixo vertical, assenta no controlo e na
flexibilidade. Este eixo determina se a organizacdo esta inclinada para a estabilidade ou

controlo ou se para a flexibilidade, isto €, para a inovacdo e adaptacao a novas situacoes.
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A (ltima dimensdo representa 0s meios e os fins que refletem o0s objetivos
determinados e os resultados evidentes nos indices de produtividade.

Quando estas trés dimensdes sdo sobrepostas, surgem quatro modelos de cultura
organizacional: 1) modelo dos sistemas abertos, que representa o0 crescimento e a
aquisicdo de recursos através da rapidez e a flexibilidade; 2) modelo de processos
internos, que da énfase ao controlo e a estabilidade através da informacdo da gestdo e a
comunicagéo; 3) modelo de relagcbes humanas, que destaca a coesdo entre os elementos
da organizacdo, com foco no desenvolvimento dos recursos humanos; 4) modelo dos
objetivos racionais, que evidencia o controlo e o foco externo na produtividade e
eficiéncia através do planeamento e alcance de metas.

Tendo em conta o Modelo de Valores Contrastantes de Quinn (1983, cit. in
Bilhim, 2006, p. 198) emergem quatro tipos de modelos de cultura organizacional que
podem adaptar-se a qualquer entidade: cultura de apoio, cultura de inovacéo, cultura de

regras e culturas de objetivos.

Orientacéo Interna Orientagédo Externa
S Cultura de Apoio Cultura de Inovacéo
© . . .
S Valorizagéo dos Individuos Acompanhar o mercado
i) Lideranca Participativa Atitude proativa
3 Incentivo & autonomia Fazer diferente
LL OpiniGes Valorizadas

Cultura de Regras Cultura de Objetivos
i) Informal :
) L Compromisso
S Interiorizadas pelos .
E Competitividade
S elementos Orientacdo para o cliente
O No existe Imposigio caop

Figura 5- Representacdo da tipologia da cultura organizacional do CESIF
(adaptacdo Modelo de Quinn 1983 cit. in Bilhim 2006, p.198)

2.8.2.1. Cultura Organizacional do CESIF

Considerando o modelo de Quinn (1983), de acordo com a entrevista realizada a
diretora de Marketing, responsavel por grande parte das atividades desenvolvidas na
empresa, e das observacdes que realizei, considerei como cultura predominante do CESIF
a Cultura de Objetivos. No entanto, existe um conjunto de principios pelos quais a

organizacgéo se rege que assentam numa Cultura de Inovacdo e Cultura de Apoio.
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A missdo do CESIF consiste em garantir a formacdo de profissionais com alto
nivel de especializagdo nas diferentes orientacGes de gestdo e técnicas existentes nas
entidades. Como tal, o trabalho desenvolvido todos os dias pela equipa do CESIF vai de
encontro a esta mesma misséo de forma a serem alcancados 0s seus objetivos. Assiste-se
por parte do Diretor Geral do CESIF Lisboa a uma pressdo diaria de todo o trabalho
desenvolvido e estipulado para o ano letivo. Conforme é possivel verificar nas minhas
notas de campo ao longo do estagio, foram realizadas reunides via Skype quase todos 0s
dias com o objetivo de o diretor geral compreender o trabalho que estava a ser feito e se
este ia ao encontro as expectativas e necessidades da empresa: “Neste dia fui solicitada
para uma reunido com o Diretor Geral. Os assuntos que foram mencionados foram: um
balango de aspetos positivos e negativos da abertura do ano letivo realizada no dia
anterior; assuntos pendentes com formandos que recorreram a bolsas de estudo; ponto de
situacdo dos contactos do CRM; elementos em falta para o Master de Cosmética que iria
ter inicio no dia 6 de novembro” (Nota de campo do dia 31 de outubro de 2017)

E reconhecido também o foco dado & orientacio e satisfagdo do formando, tal
como a diretora de Marketing na entrevista indicou: “(...) com isto quero dizer que todo 0
nosso trabalho € focado no desenvolvimento profissional dos nossos formandos. Se
optaram pela nossa escola, por algum motivo é; por isso, estamos sempre prontos
satisfazer as necessidades dos nossos formandos, é para eles que trabalhamos e lutamos
para alcancar os objetivos. Nao esquecendo o facto que uma parte do nosso trabalho estar
direcionado para a qualidade da formacéo e de todo o trabalho desenvolvido, pois somos
certificados pela DGERT. Penso que este fator reflete a importancia dada ao servigo
prestado aos formandos” (El, anexo2.1, p.156). A propdsito desta mesma ideia, a diretora
ressalta a ideia de que “Este acompanhamento é feito consoante a necessidade de cada
aluno e da situacdo profissional de cada um, através da realizacdo de testes de
personalidade e competéncias acompanhados por uma profissional de psicologia e através
do coaching profissional” (El, Anexo 2.1., p.155).

Através do que foi mencionado e das observagdes que tive oportunidade de
realizar, € notdria a preocupacdo com a competitividade e com o trabalho de outras
empresas. Observa-se a preocupagdo com o trabalho de backoffice por parte dos membros
da equipa que se traduz num elevado nivel de competitividade externa. Tal como afirma a
entrevistada, “Uma das ferramentas que utilizamos é a qualidade da formacéo
profissional através de programas completos e atualizados, consoante a evolucdo do

mercado, e no sentido em que os formadores sdo profissionais da industria e transmitem o
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conhecimento da sua funcdo e do dia-a-dia. (...) os formandos apreendem uma viséo
completa da industria, sobretudo das metodologias mais atuais e reais do mercado de
trabalho. (...). Neste momento atingimos uma taxa de empregabilidade de 90% apos a
formacdo, direta ou indiretamente resultante das oportunidades de estagio que
divulgamos. Estamos conscientes do valor de mercado das nossas formagdes; porque
acreditamos no sucesso dos formandos, disponibilizamos bolsas de estudo e programas
de financiamento que permitem fazer frente aos custos das propinas e/ou de deslocacOes
necessarias (EIl, Anexo 2.1., p.155).

Numa vertente interna, a competitividade entre membros da equipa do CESIF nao
aparenta ser vincada, uma vez que a empresa da oportunidade a todos os trabalhadores de
evoluirem. Por experiéncia propria, como se pode verificar nas minhas notas de campo,
foram-me atribuidas tarefas de maior responsabilidade com o passar dos meses de
estagio. Inicialmente comecei com tarefas mais “basicas”, como a realizacdo de
chamadas para futuros candidatos dos masters, organizacdo de dossiers técnico-
pedagogicos, e mais tarde foi-me sendo concedida autonomia para algumas atividades
como a introducdo de documentacdo na plataforma SIGO, a resolucao de problemas com
formadores, reunides com formandos e a ida a eventos sozinha com o objetivo de
publicitar os servicos prestados pela organizacdo. A diretora de Marketing enaltece
também esta ideia, tendo referido o seguinte: “(...) considero que todos os colaboradores
sdo convidados a crescer e desenvolver competéncias dentro do CESIF. Ou seja, nenhum
dos postos de trabalho ¢é definitivo e limitado as funcBGes que sdo propostas no inicio da
colaboracdo. Desde a formacdo pessoal a identificacdo de interesses e capacidades de
cada um, todos somos instigados a crescer e fazer mais e melhor. Se isto representa
competitividade? Sim, talvez; mas considero que seja uma situacdo muito mais positiva
do que negativa” (El, Anexo 2.1., p.157).

No que diz respeito a cultura de inovacdo, foi percetivel a preocupacao da garantia
da qualidade do ciclo formativo e dos servicos prestados por parte por parte dos membros
responsaveis.

Uma vez que o meu estagio focou-se essencialmente no estudo no sistema de
qualidade de formacdo no CESIF, cederam-me o documento que incide sobre o balango
de atividades no ano letivo 2016/2017. Este documento abrange um conjunto de
informacdes referentes aos resultados dos recursos humanos, bem como dos projetos
desenvolvidos neste mesmo ano. Este € um documento importante, uma vez que permite

a inovacgdo e melhoria de todos os servicos prestados com foco na evolugdo da prépria
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empresa, bem como a interpretacdo do trabalho realizado por empresas concorrentes na
area. O testemunho da entrevistada representa exatamente esta ideia quando refere o
seguinte: “(...) estamos em evolugéo e crescimento. Em crescimento no que diz respeito
a oferta formativa, em nimero de formandos, formadores e entidades colaboradoras. E
ainda, como sabe, em evolugcdo com a implementacdo dos processos DGERT e Norma
ISO2 (El, Anexo 2.1.,p.155).

O CESIF procura ser uma organizagdo proativa no desenvolvimento do seu
trabalho, principalmente se se apresentar como uma empresa recente e com objetivos
muito claros, procurando deste modo a inovacdo e adaptacdo de novas realidades no
mercado de trabalho. Na opinido de diretora de Marketing,

“Os Programas Master do CESIF disponibilizam um conjunto de ferramentas
profissionais que preparam os nossos formandos para 0 mercado de trabalho. Uma delas é
a qualidade da formacdo profissional através de programas completos e atualizados
consoante a evolucdo do mercado, no sentido em que os formadores sdo profissionais da
indlstria e transmitem o conhecimento de sua fungdo e da realidade do dia-a-dia.
Consequentemente, os formandos apreendem uma visdo completa da industria e das
metodologias mais atuais e reais do mercado de trabalho” (EI, Anexo 2.1., p.155).

Relativamente a cultura de apoio, o CESIF adota uma metodologia que aposta na
coesdo, cooperacao e no trabalho em equipa, como foi indicado na entrevista realizada a
diretora de Marketing: “(...) considero principalmente que os colaboradores do CESIF
sabem que temos de trabalhar em equipa para que 0s objetivos sejam cumpridos. N&o
existe uma hierarquia em piramide muito acentuada e o facto de as nossas tarefas serem
complementares, entre todos, faz com que o trabalho em equipa seja essencial e
facilitador” (El, Anexo 2.1., p.156).

O facto de a equipa do CESIF Portugal abranger um nudmero reduzido de
elementos, as opinides e a discussdo de ideias traduzem uma valorizagdo do trabalhador e
do trabalho desenvolvido pelo mesmo. Como foi referido anteriormente, as tarefas de
cada trabalhador sdo complementares, ndo existindo uma piramide acentuada. No que se
refere as tarefas determinadas para cada elemento, regista-se uma certa autonomia no
trabalho desenvolvido por cada membro. Por exemplo, nas minhas notas de campo refiro

que: “A parte da manha foi destinada aos contactos do CRM com candidatos interessados

2 Nas entrevistas realizadas, alguns inquiridos referiram-se aos formadores como “formadores”. Embora
ndo partilhemos esta designacdo, mantivemos nos trechos das entrevistas o que foi afirmado pelos
inquiridos.
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nos masters. Foi um trabalho que durou a manhd inteira, uma vez que aJe a T
dedicaram-se somente a aspetos relacionados com a formacdo. O trabalho desenvolvido
por ambas neste dia assentou na resolucdo de assuntos pendentes dos masters de
Cosmética e de Ensaios Clinicos, uma vez que ambos 0s cursos ainda nao tinham
iniciado. (Diario de campo do dia 27 de outubro de 2017).

A primeira entrevistada realizada a diretora de Marketing deu também o seu
testemunho sobre este aspecto: “Apesar da equipa em Portugal ser reduzida, a sede
funciona com base nas diretrizes de Espanha, ao ponto de alguns dos servicos serem
fornecidos a 90% por Madrid, portanto penso que ndo. Ainda assim, na gestdo diaria da
escola, considero que existe uma necessidade que poderia apoiar ao nivel de secretariado
e de tarefas de backoffice.” (El, Anexo 2.1., p.153).

O diretor geral do CESIF Portugal assume uma lideranca participativa no que se
refere a concecdo, desenvolvimento e execucdo de projetos na empresa, desde a
orientagdo dos formandos e formadores, das aulas, dos eventos, de entre outros
elementos. O contacto diario com os membros da equipa é visivel, como mencionei nas
minhas notas de campo: “O dia comegou com uma reunido com a diretora de Marketing e
diretor geral via Skype. Abordamos alguns pontos a serem tratados nomeadamente
marcacao de aulas de Curriculos com todos os formandos deste ano letivo; contacto com
os formandos de aviso das aulas; marca¢do de uma reunido com formandos de Marketing
de edicBGes anteriores; marcacdo de um jantar com antigos e novos formandos de
Marketing. (Nota de Campo do dia 7 de novembro de 2017).

Além disso, a mesma diretora explicou de uma forma muito clara a lideranca
adotada pelo diretor geral: “Creio que a minha visao é a de uma equipa que trabalha num
ambiente familiar, mas com grande responsabilidade, nomeadamente na formacdo de
profissionais. Também me atrevo a dizer que € um ambiente intenso. Quando me refiro a
intenso, quero dizer que a relacdo que estabelecemos uns com 0s outros mostra um afeto
e carinho que nédo se vé em qualquer empresa. Em muitas empresas, como sabes, muitos
dos superiores impdem uma linha entre eles proprios e os seus trabalhadores, o que por
vezes interfere um pouco no trabalho desenvolvido, pois ndo ha aquele a-vontade para
troca que ideias. O J pede muito de nos, € verdade, mas é um diretor que nos deixa a-
vontade, que permite que possas dar a tua opinido e dizer aquilo que pensas. Em muitas
outras empresas este tipo de abordagem é visto como uma ofensa, mas aqui nao” (El,
Anexo 2.1., p.156).

De um modo geral, conclui-se que o CESIF abrange uma cultura organizacional
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com um conjunto de caracteristicas de diferentes culturas, ajustando-se mais a cultura de
objetivos. Adicionalmente parece-me que a cultura de regras ndo se adequa bem a esta
organizacdo, uma vez que 0s membros se regem por objetivos e ndo tanto por nomais

formais apesar de elas existirem.
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CAPITULO I11- ESTUDO SOBRE A CERTIFICACAO E GESTAOE
ORGANIZACAO DA FORMACAO DO CESIF

O presente capitulo reflete o estudo sobre a Certificacdo e Gestdo da Formacéo do
CESIF realizado no contexto do estdgio. Numa primeira fase apresento o campo de
estudo em que destaco o tema geral do estudo, o propdsito do mesmo e as razdes pela
escolha do tema de estudo e a inscricdo na area de especializacdo. Numa segunda fase
procedo a contextualizacdo do problema. Numa terceira fase refiro os eixos de analise e
objetivos do estudo. Numa quarta e ultima fase identifico a metodologia adotada na

investigacao.

3.1. Apresentacdo do Campo de Estudo

O presente relatério foi organizado no ambito do estagio curricular do Mestrado
em Educacio e Formagcdo — Area de especializacdo Organizacio e Gestdo da Educacio e
Formacdo. Como tal, decidi que o estudo que seria desenvolvido no Centro de Estudos
Superiores da Industria Farmacéutica (CESIF), empresa de estagio, seria a organizacgao e
gestdo da formacdo num centro da industria farmacéutica, designadamente o Sistema de
Acreditacdo de Entidades Formadores.

O CESIF apresenta como principal objetivo a formacdo de profissionais com
elevado nivel de especializacdo e uma preparacdo intensiva e personalizada para a
procura de emprego e desenvolvimento profissional. Os programas dos cursos do CESIF
tém vindo a ser reconhecidos pelo seu nivel de qualidade e exigéncia por formandos de
edicdes anteriores que mais tarde foram integrados em empresas lider no setor da
inddstria farmacéutica.

Com a finalidade de responder as exigéncias dos atores individuais a quem presta
servigos, o CESIF adota um Sistema de Gestédo da Qualidade da Formagéo seguindo os
Requisitos de Qualidade do Sistema de Certificacdo de Entidades Formadoras da
Direcdo-Geral do Emprego e das Relagdes no Trabalho (DGERT). Considerando que o
CESIF abrange este Sistema de Gestdo da Qualidade na Formagéo, considera-se que a
adogdo desta medida seja uma mais-valia para a organizagdo, uma vez que é reportado
um conjunto de critérios a serem aplicados na estrutura e qualidade dos servigos,

mantendo deste modo a sua exceléncia.
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E neste sentido que, através de pesquisas realizadas & Certificacdo e Gestdo da
Formagdo no CESIF, o propdsito central do meu estudo consiste em compreender o
processo de Integracdo do Sistema de Acreditacdo da DGERT no CESIF e a propria
Gestdo da Formacéo assente neste Sistema de Qualidade.

A principal razdo para a escolha do tema e da area deve-se ao meu interesse em
conhecer e aprofundar um tema discutido na licenciatura em Ciéncias da Educagéo e no
mestrado em Educacdo e Formacdo. Em termos praticos, os assuntos analisados neste
relatorio prendem-se com o Sistema de Acreditacdo (promovido pela DGERT) e o
processo de gestdo da formacdo. Como tal, achei pertinente perceber de que forma é
gerida a qualidade destes mesmos processos de gestdo na formacgdo. Seguindo a opinido
de Morais (2005, p.11), “A relevancia que a garantia da qualidade tem vindo a assumir
vem colocé-la como parte integrante da gestdo da empresa (...). Daqui resulta a utilizagdo
da palavra gestdo associada a qualidade”.

Assim, ao nivel pessoal senti-me mais interessada na compreensdo de todo o
processo envolvido na certificacdo de empresas formadoras, procurando perceber quais
0s critérios e as vantagens de implementar a mesma e de que modo o CESIF adapta esta
metodologia no seu quotidiano. O meu interesse pelo conhecimento dos contetidos acima
referidos partiu da vontade de integrar-me um dia mais tarde numa empresa de formacéo
no ambito da gestdo e/ou direcdo de formacédo e do desenvolvimento de grandes projetos
na area de formacdo ao um nivel internacional.

Considerando os objetivos estipulados pela area de especialidade de Organizacéao
e Gestdo da Educacdo e Formacgdo e o meu tema de estudo, considerei pertinente dar
continuidade a um conjunto de trabalhos que tém vindo a ser desenvolvidos ao longo dos
anos no Instituto da Educacdo, bem como contribuir para um estudo mais aprofundado da
Organizacdo e Gestdo da Formacdo num Centro de Estudos Superiores de uma area

especifica.

3.2. Contextualizacéo do Problema

Considerando as exigéncias dos clientes e a competitividade entre empresas no
mercado de trabalho atual, as organizacfes deparam-se com um conjunto de desafios
como a necessidade de satisfazer os seus clientes, a melhoria continua dos servigos

prestados, bem como a aquisicdo de melhores resultados. A fim de responderem a estas
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necessidades, as entidades procuram um sistema de gestdo interno de forma a que o
rendimento dos processos seja cada vez maior e a concorréncia no setor seja menor.

De acordo com esta nogcdo de mercado de trabalho e competitividade que destaca
os desafios que estas entidades enfrentam, a necessidade das empresas recorrerem a
implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade apresenta-se como um fator
essencial para a melhoria da estrutura e organizagdo interna das empresas existentes.
Além de contribuir para o desenvolvimento interno da empresa, também apresenta ser um
fator fundamental para a evolucdo da economia portuguesa e da sua competitividade
internacional. E neste sentido que os Sistemas de Gestdo de Qualidade assumem um
papel importante ao nivel empresarial.

Segundo Pires (1999, cit. in Costa, 2013, p. 26), o SGQ ¢ considerado um “(...)
conjunto de procedimentos organizacionais capazes de transmitirem a maxima confianca
de que um determinado nivel aceitavel esta a ser alcangado ao minimo custo”. Pinto e
Soares (2009, p. 21) referem ainda que o SQG é “(...) entendido como a filosofia e
pratica de gestdo que se traduz no envolvimento de todos os que trabalham na
organizacdo num processo de cooperacao que se concretize no fornecimento de produtos
e servicos que satisfacam as necessidades e expectativas dos clientes”.

Face a estas questdes, parece claro que os sistemas de gestdo da qualidade visam
uma melhor prestacao relativamente ao desempenho global e tém como principal objetivo
a garantia de que as organizacGes cumprem e estdo ao nivel das exigéncias dos seus
clientes.

De forma a compreender o Sistema de Gestdo de Qualidade adotado no CESIF,
recorreu-se a analise da relacdo do Sistema de Acreditacdo que acredita a qualidade dos
servigos prestados e a organizacdo e gestdo da formacdo na organizacao.

Desejou-se através deste estudo compreender de que modo o Centro de Estudos
Superiores da Industria Farmacéutica procede no ambito da organizacdo e gestdo da
formacéo, bem como o seu processo de certificacdo.

As questdes centrais desde estudo sdo as seguintes: Como se cumpre 0 processo
de Integracdo do Sistema de Acreditacdo? De que modo a gestdo e organizagdo da
formacdo no CESIF é orientada tendo em conta o processo anteriormente referido.

Para uma interpretacdo do tema abordou-se os conceitos de formacéo profissional

continua; qualidade e gestdo da formacé&o no primeiro capitulo.
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3.3. Eixos de Anédlise e Objetivos do Estudo

Para a elaboracdo do estudo, desdobrei o proposito central que assenta na

compreensdo e descricao da certificacdo e gestdo da formacdo no CESIF em dois eixos de

andlise, acompanhados por questdes de partida que me orientaram na analise em quest&o.

No quadro abaixo identifico os eixos de analise, remetendo para as respetivas questdes de

partida e procedimentos de recolha de dados.

Eixos de analise

Questdes de partida

Procedimentos
de recolha de
dados

1-Conhecer o Sistema de
Acreditacdo no CESIF

1.1. Como se apresenta o Sistema
de Certificagdo?

1.2. Quais 0s seus requisitos?

1.3. De que modo o referéncial da
qualidade contribui para 0 aumento
da qualidade da formagéo?

1.4. Quais os deveres da entidade
certificada?

1.5. De que forma a entidade gere o
Sistema de Gestéo de Qualidade
interno da empresa? (docs.
Internos)

Anélise Bibliografica
e Documental
Entrevista
Observacéo
Participante

2- Compreender a
organizacéo e gestao

da formacdo no CESIF
assente no Sistema de

Acreditacao

2.1. Qual a politica adotada pelo
CESIF para a atividade formativa?
2.2. De que modo podem ser
interpretadas as  praticas de
formacdo  desenvolvidas  pelo
CESIF? (tipo racional)

Andlise de Conteudo
Notas de Campo
Entrevista

De uma forma mais sintetizada, este projeto teve como objetivo geral a descri¢ao

e compreensdo da certificacdo e gestdo da formacdo no CESIF e como objetivos

especificos:

e Compreender o processo de Integracdo do Sistema de Acreditagdo no CESIF

e Compreender de que forma é organizado o ciclo formativo no CESIF

relativamente a garantia da qualidade dos seus servicos

e Conhecer o Sistema de Gestdo de Qualidade na formagdo do CESIF

enquadrado no Sistema de Certificacdo de Entidades Formadoras da Direcao-

Geral do Emprego e das Relagdes no Trabalho (DGERT).
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3.4. Processo Metodologico

1.1. Recolha e tratamento dos dados
No decorrer do estagio, foram utilizadas técnicas de recolha e analise de dados
com o intuito de obter informacBes necessérias para este estudo. Neste sentido, foram
utilizadas as técnicas de pesquisa bibliogréfica e documental, a observacao participante, a
entrevista semi-diretiva e, por altimo, a observacdo. A analise de conteudo visou o

tratamento de dados.

1.1.1. Pesquisa bibliogréfica e documental

Na planificacdo do estudo, decidi utilizar uma investigacdo de abordagem
naturalista, pois a mesma prevé “situacfes concretas existentes e identificaveis pelo
investigador, sem intervencdo, em termos de manipulacdo, fisica e deliberada, de
quaisquer variaveis” (Afonso, 2005, p. 43). Deste modo, procurei observar situagoes
relativas aos processos desempenhados pela diretora de formacdo e restante equipa de
apoio na area de formacao.

A pesquisa bibliogréafica e documental, tal como indica Afonso (2005, p. 88),
assenta ‘“na utilizagdo de informacGes existentes em documentos anteriormente
elaborados, com o objetivo de obter dados relevantes para responder as questdes”. Esta
técnica de recolha de dados foi utilizada desde o inicio do estagio no CESIF, devido a
necessidade de recolha de informagdo sobre a instituicdo em estudo.

Inicialmente esta foi utilizada para a analise de conceitos que estdo enquadrados
no segundo capitulo e para recolha de documentos da empresa, que auxiliaram mais tarde
a andlise de resultados. Também foi Gtil para a interpretacdo de algumas situacfes que
ocorreram no quotidiano da empresa ou dificuldades na monotorizagdo de algumas

tarefas, como, por exemplo, a utilizacdo da plataforma S1GO.

1.1.2. Observacdo Participante

Durante o estudo optei por utilizar a observacdo participante uma vez que esta
metodologia tem como objetivo descrever o quotidiano e os sentidos que os individuos
ddo as suas acbes. A utilizacdo desta técnica derivou da necessidade de compreender
fatores relacionados com o estudo, possibilitando-me, assim, registar comportamentos,

interacdes ou acontecimentos ocorridos na organizacao.
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Segundo Afonso (2014, p. 98), a observacao “(...) ¢ uma técnica de recolha de
dados particularmente til e fidedigna, na medida em que a informacdo obtida ndo se
encontra condicionada pelas opinides e pontos de vista dos sujeitos, como acontece nas
entrevistas e nos questionarios”.

O facto de a observacdo ter sido participante permitiu-me ter pontos de vista
adicionais através da experiéncia direta com os diferentes fenbmenos como, por exemplo,
o tratamento e discussdo de documentos relacionados com a qualidade da formagéo, bem
como a ida a sede do CESIF em Madrid e uma melhor compreensdo de metodologias de
trabalho. Considerando a perspetiva de Estrela (1994, p.128), “Nunca é demais sublinhar
a importancia que assume a observacdo dos comportamentos no processo de ensino-
aprendizagem. A pedagogia atual tem chamado a ateng@o para o papel desempenhado
pelos processos de diagnostico e avaliagdo como fundamento de toda a agdo educativa”.

No decorrer do estagio, reuni diferentes informacdes referentes a comunicacgédo entre
membros da equipa, atividades realizadas, relagdes existentes, bem como formas de
trabalho. Foi através da observacdo participante que consegui dar um outro sentido ao
projeto de investigacdo, ou seja, ndo realizar um estudo inicialmente planeado que insidia
sobre planeamento da formacdo, mas sim um estudo que permitisse compreender a
formacédo adotada pelo CESIF, designadamente as politicas e praticas de formacao tendo
por base o sistema de gestdo da qualidade e a certificagéo.

1.1.3.Entrevista

Em relacdo a entrevista, optei pela entrevista semidiretiva. Esta técnica assenta
numa abordagem gue abrange um plano antecipado, conduzida por um guido em que se
regista o essencial daquilo que se pretendeu num primeiro momento, obtendo-se por essa
via uma resposta ampla do entrevistado (Amado, 2013, p. 208).

Foram realizadas duas entrevistas, uma a diretora de Marketing e da Qualidade da
Formacgdo, com o objetivo de recolher informagéo sobre a caracterizacdo do CESIF, e
uma outra a gestora de formag&o, com o intuito de compreender a certificacdo e gestdo da
formacédo da entidade em estudo. Na elaboracéo das entrevistas considerei 0s objetivos do
estudo inicialmente estipulados, tendo construido um guido com aspetos mencionados
anteriormente. Considerando o presente estudo, os temas centrais de ambas as entrevistas
abordaram questbes relacionados com o trabalho desenvolvido na organizagdo. A

primeira entrevista foi realizada a diretora de Marketing e teve como principal objetivo
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conhecer a estrutura e cultura organizacional do CESIF. Foram abordados topicos como
0s recursos humanos da empresa, a criagdo do CESIF, os seus objetivos, etc. Também
teve como objetivo obter a visdo da entrevistada relativamente a competitividade e ao
clima organizacional. A segunda, realizada a gestora de formacdo, focou-se
essencialmente em conhecer a organizacdo e gestdo da formacdo no CESIF assente no
Sistema de Acreditacdo. Primeiramente comecei por perceber o interesse da organizacdo
na integracdo no Sistema de Acreditacdo, qual o processo percorrido, 0 modo como era
organizado o sistema de formacdo e a estratégia utilizada anualmente de forma a garantir
a qualidade da formacéo no CESIF.

Concluidas as entrevistas, passei para a segunda fase, nomeadamente a analise dos
dados recolhidos que se encontram nos anexos 2.2 e 3.2 “Grelha de analise de conteudo
da entrevista”. Tendo como principal foco articular o trabalho realizado na integra no
CESIF com as respostas dos entrevistados, determinei uma analise assente numa tabela
dividida por categorias, subcategorias, indicadores e unidades de registo. (Afonso,2005)

A recolha de informacdo em ambas as entrevistas tiveram um papel importante no
que se refere a recolha de informacdo referente aos diferentes contextos, uma vez que
alguns dos documentos fornecidos pela empresa ndo estavam completamente de acordo
com a realidade. Com o passar do tempo apercebi-me de que a documentacdo interna,
nomeadamente manual da qualidade, avaliagdo dos formadores e o balango anual por
vezes ndo iam ao encontro com o trabalho desenvolvido pelos membros da equipa do

CESIF. Esta situacdo deveu-se devido ao reduzido numero de membros da equipa.

1.2. Tratamento e analise dos dados

1.2.1.Anélise de Conteudo

Numa fase final realizou-se a analise de conteddo de toda a documentacdo
recolhida ao longo do estagio. Na perspetiva de Afonso (2005, p. 88), a analise de

contetido
“consiste na utilizacdo de informacdo existente em documentos anteriormente
elaborados, com o objetivo de obter dados relevantes para responder as questdes
de investigagdo (...) o investigador ndo precisa de recolher a informacéo
original. Limita-se a consultar a informacdo que foi anteriormente organizada
com finalidades especificas, em geral, diferentes dos objetivos da pesquisa”

(Afonso, 2005, p.88).
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Ao recorrer a esta técnica de tratamento de dados, baseei-me nos passos a ter em
consideracdo referidos por Bardin (1995) que visam a organizacdo de informacéo
recolhida. O primeiro passo que segui foi uma pré-analise do material que iria utilizar
para uma futura interpretacdo do mesmo, tendo em conta o estudo em questdo. No
momento em que comecei a estruturar 0 meu relatorio de estagio e a ganhar uma nogéo
mais proxima do resultado final do projeto, determinei alguns documentos a serem
analisados, como, por exemplo, documentos internos do CESIF, nomeadamente o
Manual de Qualidade, o Plano de Atividades anual, Balango anual, bem como o Estudo
de Mercado. O segundo passo assentou na exploracdo do material, ou seja, na
compreensdo e interpretacdo dos documentos recolhidos num primeiro momento. Com o
passar do tempo, nem todos 0s documentos recolhidos num primeiro momento foram os
mais utilizados. Na verdade, foram surgindo outros com maior importancia, como a
documentacao relativa a certificacdo de entidades formadoras. Numa ultima fase, procedi
a exploracdo e interpretacdo destes mesmos dados. De forma a compreender todos 0s
dados recolhidos e consequentemente articula-los, optei por escrever resumos de cada
tematica, de forma a orientar o trabalhar posterior da analise dos dados.

A tabela abaixo ilustrada surgiu da técnica da observacdo participante e
acompanhou-me ao longo das observagdes. A partir desta, redigi notas descritivas sobre o
meu quotidiano na empresa. Com 0 passar do tempo, estas revelaram-se uma mais-valia
para a andalise de resultados e compreensdo de alguns acontecimentos que ocorreram no
CESIF. Na presente tabela, exponho o quadro de registo de observacdo que abrange trés
categorias, sendo elas: Semana/Més/Ano; Registos; e Observacdo. Toda a informacéo
inserida nesta tabela refere-se a diferentes tarefas desempenhadas, conversas importantes,

reunides, entre outras ocorréncias e, por fim, algumas observacdes pertinentes.

Semana/Més/Ano Registos Observagéo
Semana de 11 a 15 de XXXXXX XXXXXXX
setembro de 2017

No projeto de investigacdo procurei reunir as informagdes possiveis nas diversas
atividades realizadas, recorrendo as técnicas de recolha e ao tratamento de dados
mencionadas anteriormente. Foi neste sentido que alcancei os objetivos estipulados no

estudo aplicado ao CESIF, como é possivel verificar no presente relatorio de estégio.
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CAPITULO IV- DESCRICAO DAS ATIVIDADES REALIZADAS NO ESTAGIO

No presente capitulo, é exposto um conjunto de tarefas que me foram solicitadas
no ambito do estagio. Ao longo dos nove meses, as tarefas que me foram atribuidas foram
adquirindo alguma complexidade e responsabilidade. Por isso, decidi descrever as
atividades com base na tipologia mencionada por Morgan et al. (1983) que refere as
tarefas de gestdo, de modo a compreender de uma forma mais aprofundada as atividades
em que estive inserida. A descricdo é apresentada em dois momentos. Num primeiro, as
tarefas descritas na seguinte sequéncia: “o que me foi pedido”, “o que realizei e produto
final” ¢ o “balango”, e num segundo, as tarefas realizadas ao longo do estagio
enquadradas na tipologia de Morgan et al. (1983). Esta reflexdo permitiu analisar e
perceber as tarefas executadas segundo o autor anteriormente mencionado.

O estagio no CESIF teve inicio no dia 9 de outubro de 2017, terminou no dia 31
de maio de 2018 e decorreu de segunda a sexta-feira. Algumas tarefas que me foram
atribuidas ao longo destes meses nem sempre foram faceis de realizar pelo facto de ndo
me serem familiares e nunca ter tido anteriormente a oportunidade de desempenhar as
mesmas.

Como tal, passo a enumerar e descrever as tarefas em que estive envolvida ao
longo do estagio:
1.Atividades realizadas no CESIF:

1.1. Composicdo e organizacao de Dossier Técnico Pedagdgico relativos a formacao
1.2. Organizacdo de material de apoio as a¢des de formacéo

1.3. Plataforma SIGO

1.4. Promocao dos cursos

1.5. Elaboracéo de relatorios semanais da atividade comercial

1.6. Controlo da Plataforma de Gestdo Online (ERP)

1.7. Controlo da avaliagdo as aulas dos formadores

1.8. Controlo pela gestdo da contabilidade da empresa

1.9. Participagédo em feiras e eventos

1.10. Elaboracdo de documentos oficiais da empresa (contractos de formadores e
formandos, convénios para formandos que pretendiam estagiar estagio)

1.11. Gestdo de atividade ligadas &s a¢des de formacao

1.12. Tradugéo de documentos
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1.1. Composicdo e organizacdo de Dossier Técnico Pedagogico relativos a

formacéo

No inicio de cada ano letivo ha sempre o cuidado por parte dos membros da
Equipa do CESIF de elaborar um dossier técnico pedagdgico com informacdes relativas
aos formandos, aos formadores e aos cursos. Como tal, socilitaram-me a organizagéo dos
dossiers. Estes eram compostos por: documentacgéo referentes aos formadores, formandos
e cursos, documentos de controlo da assiduidade dos formandos, fichas correspondentes a
avaliacdo continua por formandos e registos das ocorrénicas de formagéo.

Tendo em conta que o CESIF é uma empresa certificada pela Dire¢do-Geral do
Emprego e das RelagGes de trabalho, os dossiers técnicos pedagdgicos eram organizados
com base nos critérios estipulados pela mesma entidade. Como tal, estes eram divididos
por trés seccdes, a A, a B e a C. A seccdo A abrangia o programa do curso, a forma de
divulgacdo dos cursos, a identificacdo da equipa pedagogica, a identificacdo dos
formandos, o processo de selecdo, a avaliagdo das aprendizagens e pauta final, a
avaliacdo da formacdo online, ocorréncias, atas de reunido, certificados e comprovativos
de entrega e regulamento de formacdo. A seccdo B compreendia o cronograma de cada
master, 0s sumarios das sessdes e respetivos registos de presencas e, por Ultimo, a seccao
C era referente aos apontamentos de apoio as acdes de formacao.

Com a explicacdo que me foi dada sobre como proceder a organizacdo destes dossiers,
comecei pela seccdo A, em que dividi a informacdo relativa aos formandos em diferentes
pastas, ou seja, cada curso tinha um dossier com toda a documentagdo obrigatéria desde
fichas de inscricdo, entrevistas, processo de seleccdo, contrato, avaliagdes. Cada dossier
dirigido para os diferentes cursos continha os restantes documentos obrigatdrios
mencionados anteriormente. Relativamente aos dossiers da equipa pedagogica, existiam
trés capas por ordem alfabética. Fazia o controlo da documentacdo que me era entregue.
Eram necessarios diversos documentos, desde o contrato com a empresa, a ficha de
formador, o certificado de competéncias pedagogicas (CCP), o certificado de
habilitagdes, o documento da DGERTe o curriculo. Conforme me ia sendo entregue esta
documentacdo registava num documento em formato digital, de modo a conseguir
controlar os documentos em falta e, ainda, digitalizava a documentacdo a ser colocada
numa pasta partilhada com os restantes membros da equipa, de forma a que todos
tivessem acesso a esta documentagdo com uma maior facilidade. Ja para a sec¢do B, 0

trabalho era desenvolvido diariamente, dado que eram documentos preenchidos pelos
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formadores nas suas aulas. A seccdo B, assentava na documentacdo de apoio aos
formandos, desde apontamentos e fichas de apoio. Eram entregues aos formandos o0s
apontamentos para as suas aulas.

O cumprimento desta tarefa prolongou-se até ao final do estagio devido a falta de
resposta por parte de alguns formadores. Foi uma tarefa monotoma, mas permitiu que
tivesse acesso a uma maior informagao sobre os formadores, na medida em que estaria
mais préxima da realidade sobre o trabalho que realizavam fora do CESIF e em que areas
estavam intregados. Foi também fundamental na interpretacdo de alguns casos para 0s

estagios dos formandos ao longo do ano.

1.2. Organizacdo de material de apoio as a¢des de formacéo

Inicialmente a minha tarefa focava-se essencialmente na entrega dos
apontamentos aos formandos. Mais tarde, a diretora de formacdo pediu-me que
controlasse os apontamentos dos formandos noutra perspetiva, ou seja, os formadores
enviavam os apontamentos a diretora de formacéo, a diretora de formacdo enviava-me a
mim e eu enviava para a responsavel pelos apontamentos, em Madrid.

Nesta tarefa, quando a diretora de formagdo me enviava 0s apontamentos por
email, primeiramente colocava-os na drive e verificava se 0s apontamentos eram iguais
aos dos anos anteriores; depois escrevia um email a especificar o formador, a area, o
formador, a data e 0 nimero de exemplares necessarios referentes aos apontamentos e
documentos de apoio. Posto isto, registava nos calendérios pelos quais nos
organizavamos que 0s apontamentos tinham sido entregues. Nestes calendarios estavam
registadas as aulas e datas nas quais eram dadas por ordem cronoldgica e se eram ou ndo
entregues o0s planos de sessdo, 0s apontamentos e se eram realizadas as avaliacGes dos
formandos as aulas dos seus formadores. O processo de cada apontamento sO se dava
como terminado quando os apontamentos chegavam de Madrid e eram entregues pelos
estafetas nas instalacbes do CESIF. Eram organizados os aponatamentos por cursos de
modo a que, quando os formandos chegassem, tivessem acesso a toda a documentacao.

De um modo geral, esta foi uma tarefa que me ajudou ao longo do tempo a
organizar todo o trabalho a ser feito. Todas as tarefas compreendidas no CESIF exigiam
um grande foco, dedicacédo e organizacao, uma vez que a equipa do CESIF era reduzida a
trés elementos e porque eram tarefas de grande responsabilidade. Por outro lado, foi bom

para a minha aproximagdo com os formandos. Por vezes eles tinham algumas duvidas e
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solicitavam a minha ajuda, o que de certa forma permitiu existir um maior a-vontade

entre todas as partes.

1.3. Plataforma SIGO

A tarefa de introduzir dados no SIGO (Sistema de Informacdo e Gestdo da Oferta
Educativa eFormativa) foi-me solicitada pelo diretor geral da empresa e pela diretora de
formacdo. O objetivo da utilizacdo desta plataforma assentava na inscri¢do de cursos, de
acOes de formacao, da equipa pedagogica e dos formandos do CESIF.

A plataforma SIGO (Sistema de Informagdo e Gestdo da Oferta Educativa e.
Formativa) € um instrumento utilizado por algumas empresas de formagdo com o
propdsito de no final do curso serem emitidos certificados de formacédo e diplomas. Esta
plataforma é coordenada pela Direcdo-Geral de Estatisticas da Educacdo e Ciéncia
(DGEEC) na gestéo dos percursos formativos dos individuos.

Dado que o CESIF é uma entidade que tem como grande preocupacgéo e foco a
qualidade da formacdo, rege-se pelo que é referido pela Direcdo de Servicos de
Qualidade e Acreditacdo (DSQA) da Direccdo-Geral do Emprego e das Relacdes de
Trabalho (DGERT): “A entidade deve dispor de meios e instrumentos adequados a
recolha permanente de informacdo relacionada com a execucdo das acdes de formacéo,
tendo em vista o controlo e posterior avaliacdo de resultados, e assegurar 0 seu registo,
organizacdo e tratamento sob a forma de um dossier técnico pedagdgico por cada acédo de
formacao”. (informacdo obtida em http://certifica.dgert.mtss.gov.pt/, site acedido a 29 de
marco de 2018).

Num primeiro momento, a diretora de Formacdo dispensou algum tempo a fazer

uma breve explicacdo da plataforma; posteriormente decidi pesquisar o guido de
utilizacdo da plataforma SIGO, uma vez que na utilizacdo da mesma algumas ddvidas
foram surgindo. Ao inscrever 0s cursos, as acles de formacdo, os formadores e
formandos, tive de preencher um conjunto de pontos com informagdes relativas aos
mesmos. Como tal, baseei-me na informacdo recolhida até a data nos diferentes dossiers
técnico pedagogicos. Com a utilizagdo da mesma, foi-me permitido aceder a toda a gestdo
das acdes de formacdo, bem como ao percurso formativo de cada formando.

O desenvolvimento desta tarefa ajudou-me a conhecer um pouco sobre a gestdo
da formagdo através de uma plataforma. Aprendi algumas noc¢Ges sobre a mesma, dado

que li muitos pontos assinalados no guido de utilizacdo. Tive a oportunidade de lidar
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diretamente com esta tarefa, o que me foi muito Util. Era uma responsabilidade somente
minha, o que me obrigou a fazer varios contactos telefénicos com o atendimento geral da
Plataforma SIGO. Ao executar esta tarefa senti algumas dificuldades, porque na minha
opinido, num primeiro momento € uma ferramenta um pouco complexa de ser utilizada.
Apesar das dificuldades sentidas nesta atividade, achei uma mais-valia para mim dado a
minha area de especializa¢do € organizagdo e gestdo da educacao e formacgédo. No futuro,
considero que esta serd uma tarefa que me vai ser muito Gtil na medida em que muitas

empresas formadoras utilizam a plataforma em questao.

1.4. Promocéo dos cursos

Nos primeiros meses de estagio a diretora de Marketing e o diretor geral pediram-
me de divulgasse os cursos do CESIF via telefone.

Nas primeiras duas semanas de estagio, o diretor de estagio solicitou-me para
varias reunifes com o objetivo de me integrar na area da Industria Farmacéutica, explicar
0 gque 0s masters poderiam proporcionar e técnicas de Marketing para utilizar ao telefone
com as pessoas que pediam informacgdes sobre esses cursos. Com as varias informacdes
que me foram dadas e com as leituras que fiz sobre cada master (acordos institucionais,
marcos de referéncia, objetivos e orientagcBes, conteldos e organizacdo, bolsas de
emprego e de estudo, desenvolvimento pessoal) senti-me preparada para desempenhar
esta tarefa. O CESIF abrange uma plataforma online chamada CRM
(Customer Relationship Managment) que assenta numa ferramenta de controlo de base de
dados. Este controlo refere-se aos pedidos de solicitagdo de informagéo dos cursos. Neste
sentido, todos os dias entrava na plataforma, eram-me cedidos os dados da pessoa que
tinha pedido informacdes, nomedamente o nome, o numero de telemovel e email caso a
pessoa colocasse, e, ainda, 0 master em que estava interessada, para que pudesse ligar. Na
chamada, dava toda a informacao que me era solicitada e, consoante a conversa, deixava
registado na plataforma na opcdo “Observagdes” sobre o interesse da pessoa. Também
tinha a possibilidade de criar uma “nova tarefa”, ou seja, adiar a chamada caso a pessoa
ndo atendesse o telemovel ou me pedisse que ligasse noutro dia. Todas as chamadas
efectuadas eram registadas num documento em excel de modo a ser percetivel o
seguimento de cada pessoa que fui levando a cabo.

Foi uma tarefa muito util, pois permitiu um maior a-vontade na divulgacdo dos

servigos prestados pela empresa, criando um meio de comunicagdo com as restantes
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colegas uma vez que ja estavam mais familiarizadas com a industria farmacéutica. Nos
primeiros tempos, senti algumas dificuldades, inclusive durante as entrevistas que eram
realizadas aos interessados, porque havia questdes que me eram colocadas as quais eu

ndo sabia responder.

1.5. Elaborac&o de relatorios semanais da atividade comercial

No seguimento dos pedidos de informacdo diarios dos cursos, dos estagios
curriculares dos formandos do presente ano letivo e de todo o processo de selecdo dos
formandos do proximo ano letivo 2018/2019, no inicio do ano de 2018 o diretor geral
pediu-me que realizasse um relatério semanal a discrimir a atividade comercial.

A presente tarefa solicitada consistia na redacdo de um relatorio semanal de toda
atividade comercial que abrangia um conjunto de informacdes, nomeadamente o0 nimero
de pedidos de informacdo diarios; entrevistas realizadas mensalmente e racios de
comparacdo com o anterior ano letivo; discriminagdo das entrevistas, isto €, nome dos
individuos interessados em ingressar nos cursos do préximo ano letivo 2018/2019,
primeiro contacto estabelecido, estado ap0ds as entrevistas e venda final realizadas aos
canditatos; especificacdo da formacdo, o estagio onde eram colocados e respetiva area
dos formandos do ano letivo 2017/2018 e, por fim, registos de contactos telefénicos e de
reunides das possiveis empresas de estagio. Na redacdo deste relarério tinha o auxilio da
diretora de Marketing e da diretora de Formacao, pois eram estas que tinham grande parte
da responsabilidade da area comercial e de gestdo de estagios dos formandos.

Foi uma tarefa paralela a muitas outras, que me proporcionou uma notoriedade
por parte do diretor geral e restantes responsaveis em Madrid. Integrou-me em assuntos e
reunides de funcGes que ndo me tinham sido atribuidas e resultou numa melhor
compreensdo dos perfis dos formandos, possiveis areas de inser¢do e comunicacdo com
os formandos. Dado que o diretor geral me pediu ao longo dos meses que criasse e

mantivesse uma boa relagdo com os formandos, julgo que esta tarefa me ajudou.
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1.6. Controlo da Plataforma de Gestao Online (ERP)

O CESIF usufruia de uma Plataforma de Gestédo Online, tendo como sigla “ERP-
Enterprise Resource Planning”. Foi-me solicitado pela diretora de formacdo que
integrasse no ERP todos os contelidos e areas referentes aos cursos, informacdes relativas
aos formandos e dos formadores.

A plataforma estava dividida 15 diferentes partes, nomeadamente formadores,
formandos, gestdo dos masters, avaliacfes, controlo de pagamentos, empresas, ofertas
laborais, bolsa de estudo, comunicacdes, visitas de estudo, calendario, questionarios,
pesquisas, formagdes complementares e avisos gerais. Neste sentido, a minha funcéo
insidia em controlar a &rea dos formadores, dos formandos, da gestdo dos masters e das
avaliacBes dos formandos aos formadores. Na area dos formadores, tive de submeter
informacdes relativas dos formadores e indicar 0os masters a que estavam associados; na
area dos formandos tive de colocar toda a informacdo relativa aos mesmos, indicar o
master que frequentavam e ao longo do tempo inserir testes psicotécnicos, de
personalidade, avaliacGes realizadas em contexto de sala de aula; na area da gestdo dos
masters no inicio do ano letivo inseri todos os contetdos de cada area, isto é, as areas, 0s
temas e formadores associados. Esta era uma forma de controlar toda a gestdo de
formacdo e para submeter as avaliagOes realizadas semanalmente pelos formandos aos
formadores. Por ultimo, na area de avaliacdo todas as semanas tinha de enviar um
comunicado aos formandos a informar as avaliacBes que ja tinham sido lancadas e que
estavam disponiveis a serem realizadas e submeter mais avaliag0es.

Esta tarefa ajudou-me a conhecer de uma forma mais préxima um dos pontos da
gestdo de formacdo. Possibilitou-me conhecer todos os conteudos na integra lecionados
em todos os masters, compreender a metodologia utilizada pela empresa na avaliacdo aos
formadores, ter nocdo do feedback dos formandos as aulas selecionadas, ter um facil

acesso a outras informacgdes e ganhar autonomia na gestéo da formacgéo.

1.7. Controlo da avaliagdo as aulas dos formadores

Na sequéncia do controlo de uma das areas disponiveis no ERP, o diretor geral
atribiu-me a tarefa de gerir os dados das avaliacGes aos formadores. Todas as semanas
tinha a tarefa de enviar e receber avaliagbes dos formadores realizadas pelos formandos.

As avaliacdes dos formandos eram controladas pelo calendario escolar, ou seja, cada
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master abrangia varias areas e cada area continha um conjunto de temas selecionados por
diferentes formadores. No final de cada area lecionada pelo formador, era comunicado aos
formandos que as avaliagdes podiam ser feitas e que os discentes tinham uma semana
para responderem as mesmas. Passada uma semana verificava quem tinha realizado as
avaliaces, quais os comentarios feitos pelos formandos as aulas e organizava um
conjunto de documentos por pastas para posteriormente serem enviados para Madrid e
serem analisados para o balango anual do ano letivo. Normalmente esta atividade era
realizada as sextas-feiras de todas as semanas. Caso ndo obtivesse 75% das respostas
dadas pelos formandos, adiava a andlise da avaliacdo uma semana. A organizacdo destes
documentos era dividida por masters e formadores; posteriormente estes documentos
eram impressos e colocados em micas. Uma vez por més enviava as avaliagdes por
correio para o responsavel pela analise das avaliagcbes em Madrid.

A realizacdo desta tarefa foi fundamental para estar em contacto com
documentacdo referente a qualidade da formacdo. O processo de avaliacdo aos
formadores permitiu-me ganhar uma nova nogdo do documento escrito anualmente pelo
CESIF e aos critérios estabelecidos no Manual de Qualidade. O contacto com a
documentacdo correspondente a procedimentos formais foi importante, sendo uma grande
ajuda no desenvolvimento de outras tarefas, uma vez que essas informacgdes eram tidas

em conta diariamente no trabalho desenvolvido pelos membros do CESIF.

1.8. Controlo pela gestdo da contabilidade da empresa

O Controlo pela gestdo da contabilidade da empresa foi uma tarefa que me foi
proposta no inicio do ano de 2018. A pessoa que assegurava este servi¢o foi convidada
para uma nova funcdo e, como tal, fiquei responsavel pela gestdo da contabilidade da
empresa.

Depois da explicacdo que me foi dada sobre a contabilidade e controlo da gestao
financeira da empresa, fiquei responsavel por um conjunto de elementos financeiros,
nomeadamente o pagamento das propinas pelos formandos, faturas a serem pagas a
diferentes fornecedores, despesas internas da empresa, como material de escritorio e
limpeza, despesas tidas pelos funcionéarios para atividades relacionadas com a entidade,
como transportes, hoteis, entre outros. Todas as faturas que me eram enviadas pelos
fornecedores eram enviadas para Madrid para a responsavel da contabilidade, de forma a

serem pagas. Quando havia algum problema de falta de pagamentos ou pagamentos a
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mais, tinha de estabelecer contacto com os fornecedores de modo a resolver o problema.
Relativamente ao pagamento das propinas pelos formandos, todos os meses consultava o
extrato de conta para confirmar o pagamento no caso dos formandos que ndo tinham
como opcao o débito direto. Posto isto, declarava toda a informacdo em dois documentos
em excel apropriados para este controlo e enviava essa informacdo para a a empresa T,
responsavel pelo controlo geral de extratos de conta e pagamentos do CESIF Lisboa. A
meio do ano também tive de regularizar toda a contabilidade da empresa relativa ao ano
de 2017.

A gestdo da contabilidade da empresa foi a tarefa que mais dificuldades senti. Era
uma area que ndo conhecia no meu quotidiano e tive de me organizar de forma a estar
tudo em dia. Por outro lado, senti que permitiu-me desenvolver novas competéncias e
fez-me ganhar mais responsabilidade na empresa. Foi também importante na
comunicacdo externa, dado que tive de lidar com diferentes fornecedores e areas, o que se

tornou de certa forma um desafio interessante ao nivel pessoal.

1.9. Participacdo em feiras e eventos

Foi-me solicitado ao longo do estagio a minha integracdo em quatro diferentes
eventos: a Expofarma no Centro de Congressos de Lisboa, um congresso da Associacéo
Nacional das Farmacias (ANF) no Museu da Farmacia em Lisboa, a abertura do ano
letivo do CESIF na ANF e o dia CESIF no Hotel Iberostar em Saldanha.

A participacdo nos diferentes eventos foi-me pedida pela direcdo com o objetivo
de me integrar de uma forma mais evidente no contexto em que a empresa esta associada.
Permitiu-me estar envolvida com pessoas integradas na area, bem como estabelecer
contacto com formandos da industria farmacéutica e pessoas influentes da mesma. Fiquei
responsavel pela divulgacdo e devida explicacdo dos cursos e servigos prestados pela
empresa, montagem e reposicdo de material (rolap publicitario, memorias e folhetos
informativos, canetas, porta-chaves e, ainda, orientacdo a potencias candidatos. Na
abertura do ano letivo do CESIF fiquei responsavel pela organizagdo e exposi¢do do
material publicitario, bem como a orientagdo dos formandos e restantes convidados para
0 auditorio no Museu da Farmacia.

Considero que esta tarefa permitiu conhecer potencias candidatos que mais tarde
alguns deles foram formandos, um maior envolvimento na area e contacto com restantes

membros da equipa. Foram eventos que geraram uma maior confianga por parte do
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diretor geral no trabalho executado, dado que me foi cedida a oportunidade de representar
a empresa sozinha no congresso da Associacdo Nacional das Farméacias (ANF) no Museu
da Farmécia em Lisboa.

1.10. Elaboragdo de documentos oficiais da empresa (contratos de formadores e
formandos, convénios para formandos que pretendiam estagiar estagio)

A diretora de formacdo no tratamento de documentos relativos aos formadores,
formandos e estagios curriculares, pediu-me que ficasse responséavel pela redacdo dos
contratos oficiais com os diferentes agentes.

A entidade formadora no inicio do letivo e ao longo do mesmo, tinha como um
dos critérios estabelecidos, o contrato com os formadores que lecionavam aulas na
entidade, bem como com os respetivos formandos. Como tal, tinha como tarefa a
elaboracdo de ambos 0s contratos, para posteriormente serem assinados pelo diretor geral
e pela pessoa em questdo. No que se refere aos estagios curriculares dos formandos nas
diferentes empresas, havia dois documentos a serem considerados, nhomeadamente o
contrato entre ambas as empresa e contrato entre a empresa de estagio e o formando. Da
mesma forma que elaborava os contratos dos formandos e formadores, também elaborava
os dois documentos anteriormente mencionados. A diretora de formacéo enviava-me toda
a informacdo relativa ao estagio (informacdo do formando, empresa, departamento,
namero de horas, datas, tutores) e eu tratava de todo o processo.

Considero que esta foi uma tarefa importante no conhecimento dos estagios dos
formandos. Uma das promessas feitas aos formandos no momento da sua inscricao
assentava a realizacdo de um estagio numa empresa da area e de prestigio. Como tal, na
interpretacdo dos dados permitiu-me estar mais de perto da realidade vivida pelos
formandos. Nas reunifes de estagios, permitiu-me estar ativa no que diz respeito a este

tema.
1.11. Gestdo de atividade ligadas as a¢des de formagéo
Foi-me pedido pela diretora de formacdo que organizasse todas as atividades

ligadas as acbes de formacdo. Ao longo do ano letivo, as vérias turmas do CESIF

integraram Vvarias atividades, como visitas de estudo, jantares para estabelecer novos
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contactos e networking e viagens num contexto educativo. Nas visitas de estudo, tinha
como tarefa marcar as viagens dos formandos, caso fossem fora de Lisboa, como foi o
caso do Congresso no Porto no qual participaram formandas do Master em Cosmeética e
Dermofarmaécia; inscrever as formandas nos eventos; entrar em contacto com as entidades
de forma a compreender os eventos e vantagens dos formandos integrarem 0S mesmos.
Um outro exemplo foi a visita de estudo dos formandos do Master em Ensaios Clinicos e
Medical Affairs & Fundacdo Champalimaud e a visita de studo a empresa Recifarma. Tive
de ligar para a instituicdo, perceber os horarios disponiveis e a disponibilidade dos
formandos, uma vez que o master funcionava de segunda a quinta-feira e muitos deles
ndo tinham disponibilidade a sexta-feira, dia em que normalmente ocorriam as visitas de
estudo. Muitos dos formandos que frequentam os masters do CESIF ndo tém
nacionalidade portuguesa ou residem fora de Lisboa e tém a necessidade de se
deslocaram e se instalarem em quartos em Lisboa. Devido ao elevado custo dos quartos
para estudantes que o mercado apresenta, tentamos arranjar uma solucdo para estes
formandos. Fiquei responsavel por entrar em contacto com uma empresa que alugava
quartos a estudantes a precos mais baixos. Como tal, marquei uma reunido e desloquei-
me até a entidade com o objetivo de estabelecer um contrato, de forma a proporcionar
melhores condi¢fes aos formandos.

A realizagdo desta tarefa fez-me sentir muito atil para o funcionamento das
atividades desenvolvidas nas empresas, sobretudo no que diz respeito ao aproveitamento
e bem-estar dos formandos. Sdo atividades que abrem portas aos formandos para o
mercado de trabalho e que Ihes ddo outra visdo das diferentes tematicas lecionadas em
contexto de sala de aula. Relativamente ao bem-estar dos formandos que se deslocavam a
Lisboa para frequentarem os masters no CESIF, foi um objetivo que tive muito prazer em
cumprir. Tal como muitos dos formandos, eu também nédo sou da area de Lisboa e sei

como é importante ter um lar estavel, com as minimas condigdes e a pregos baixos.

1.12. Tradugéo de documentos

Foi-me solicitado pelo diretor geral que traduzisse alguns documentos internos da
empresa. No inicio do estagio o diretor geral achou por bem que tirasse um curso de
espanhol, uma vez que a empresa-mae esta localizada em Madrid. Como tal integrei-me
num curso intensivo de 6 meses no Instituto de Espanhol. Ao ganhar alguma autonomia

na lingua espanhola, o diretor pediu-me que traduzisse alguns documentos internos da
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empresa da lingua espanhola para a lingua portuguesa. Como maior parte da
documentacdo é gerada na sede de Madrid h& a necessidade da traducdo. Assim, tive de
traduzir documentos internos, prospectos de cremes concebidos nos laboratérios dos
ensaios clinicos do CESIF e o novo regulamento de estagios internos.

Foi uma tarefa que me deu a oportunidade de conhecer termos da industria

farmacéutica que me eram desconhecidos e de praticar a lingua espanhola.

2. Atividades realizadas segunda a tipologia de Morgan et al. (1983)

O conjunto de tarefas descritas anteriormente podem ser analisadas segundo trés
diferentes tipos de tarefas gestdo, tal como refere Morgan et al. (1983, cit. por Barroso,
2005, p. 147), nomeadamente:

e Tarefas técnicas/educativas, associadas a natureza especifica das atividades
desenvolvidas na organizacéo;

e Tarefas de concecdo/gestdo operacional, assentes no funcionamento geral e
controlo da organizacao;

e Tarefas de relacbes humanas/lideranca e gestdo de pessoal que abrangem todos
0s aspetos de gestao pessoal;

e Tarefas de gestdo externas, relacionadas com as relagdes com a comunidade e

prestacdo de contas.

De seguida, destaco as tarefas que realizei no CESIF, de acordo com a tipologia

de Morgan at al (1983), assente no modelo proposto por Katz (1974).

Tarefas de Gestéo Tarefas desempenhadas no CESIF

Teécnicas/educativas - Tratamento de documentos de apoio as agdes de
formacao em papel e em formato digital

- Colaboracdo na preparacdo de materiais de apoio
aos eventos;

Concecdao/Gestdo - Composicdo e organizacdo de Dossiers Técnico
Operacional Pedagogico;
- Organizacdo de material de apoio as acbes de
formacao;

- Apoio a introducdo de informacdo relativa a
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formandos, formadores e agOes formativas na
Plataforma SIGO;

- Elaboragdo de relatdrios de atividade comercial;

- Tratamento e andlise das avaliagdes realizadas
pelos formandos as aulas lecionadas pelos
formadores;

-Apoio na gestdo de conteddos introduzidos na
Plataforma de Gestéo Online;

- Apoio ao planeamento de atividades ligadas as
acoes de formacdo (ex: Visitas de estudo)

- Tratamento de documentacdo para a garantia da
qualidade, segundo os critérios da DGERT;

- Tradugéo de Documentos

- Controlo pela gestdo da contabilidade da empresa

- Elaboracdo de documentos oficiais da empresa

Rela¢6es Humanas - Comunicagdo com fornecedores e empresas
parceiras
Gestéo Externas - Cooperacdo em eventos e feiras

- Promocao dos cursos
- Estabelecimento de contacto com empresas
parceiras

Considerada a tipologia utilizada, é evidente que as tarefas de gestdo desempenhas

ao longo do estagio incidiram essencialmente nas tarefas de concecdo/gestdo operacional.
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CAPITULO V- APRESENTACAO DE RESULTADOS

No ambito da prossecucdo dos objetivos, o presente capitulo ilustra os resultados
dos objetivos inicialmente definidos. A apresentacdo dos mesmos realizou-se a partir dos
eixos de andlise referidos no capitulo anterior. O primeiro eixo de analise refere-se ao
Sistema de Acreditacdo adotado no CESIF, nomeadamente 0s seus requisitos, deveres,
qualidade de formacdo, bem como o modo como é gerido o Sistema de Gestdo de
Qualidade interno da empresa. Ainda é feita, também, como meio de enquadramento ao
sistema adotado pelo CESIF, uma breve introducdo ao Sistema de Acreditacdo de
Entidades Formadoras em Portugal. O segundo eixo, organizacdo e gestdo da formacao
no CESIF assente no Sistema de Acreditacdo, remete para questées sobre 0 modo como é
organizada a formacdo no CESIF, tendo em conta o enquadramento tedrico discutido

anteriormente no primeiro capitulo.

5.1. Sistema de Acreditacdo no CESIF

O Sistema de Acreditacdo de Entidades Formadoras foi criado em agosto de 1997,
no ambito do INOFOR, entidade que mais tarde mudou a designacéo para IQF (Instituto
para a Qualidade na Formacdo). Em 2017, o Sistema de Acreditacdo foi integrado na
Direcdo Geral do Emprego e RelacGes do Trabalho. O INOFOR, e mais tarde, o IQF
procuraram contribuir para a introducdo de melhoria a trés niveis de atividades,
nomeadamente producdo de conhecimento em areas pouco desenvolvidas, divulgacdo do
conhecimento ja existente e diagndstico de necessidades de formacdo e regulacdo da
atividade formativa.

O principal objetivo da criacdo do Sistema de Acreditacdo em Portugal, partiu do
facto da maioria da formagdo na Peninsula Ibérica ser financiada por fundos publicos.
Com a acreditacdo, desejava-se que 0s recursos determinados a formacdo fossem
aplicados da melhor forma, dado que para aceder a este género de apoios as organizagoes
teriam de estar primeiramente acreditadas. Deste modo, 0s principais objetivos
centravam-se essencialmente em contribuir para o aumento da qualidade da formagéo em
Portugal, para a profissionalizagdo das ingeréncias na formagdo e a credibilidade das
entidades formadoras e do sistema de formag&o de um modo geral.

Neste Sistema de Certificacdo de Entidades Formadoras integrou-se um novo
sistema de acreditagéo regulado pela Portaria n® 851/2016, de 6 de setembro, substituindo
a anterior Portaria n® 173/2007, de 17 de outubro (Guia da Certificacdo de Entidades
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Formadoras, Ministro da Economia e do Emprego, 2011). No presente artigo foram
definidos dois objetivos para o sistema de certificagdo, sendo eles: “Promover a
credibilizacdo das entidades formadoras que operam no &mbito do Sistema Nacional de
Qualificacdes e contribuir para que o financiamento das atividades formativas tendo em
conta a qualidade da formagdo ministrada e os seus resultados” (Ministro da Economia e
do Emprego, 2011, p.4).

O principio do sistema de certificacdo passa a reger-se pelos seguintes critérios:

e A certificacdo deixa de assentar em dominios de intervencdo, passando a ser
concedida uma certificacdo global para a intervencao formativa.

e A certificacdo passa a ser concedida por areas de educacdo e formacdo
determinadas.

e O regime de acreditacdo encontra-se sujeito a prazos de validade e a
renovacdo é substituida por um sistema de certificacdo sem prazo e a atividade
das entidades formadoras € regularmente acompanhada através de auditorias.

e O processo de certificacdo de entidades formadoras passa a estar sujeito a
taxas.

e A apresentacdo dos pedidos de certificacdo é efetuada através de meio
informatico, na plataforma eletrénica disponibilizada pela DGERT/DSQA.

Posto isto, verifica-se que as principais vantagens para as empresas que abrangem
um sistema de acreditacdo incidem essencialmente no sinal de comprometimento com a
qualidade na formacdo e distinguem-se por serem entidades acreditadas pelo facto de
utilizaram o log6tipo de acreditacdo, mesmo que a oferta de servicos seja semelhante.
Ainda, segundo Aldo (2008, p.4), existe outra vantagem importante, ao nivel financeiro,
que recai sobre as organizac¢des que possuem um sistema de acreditagéo:

“A nivel financeiro, a isen¢do do IVA, nos termos do Art® 9° do Cddigo do

Imposto Sobre o Valor Acrescentado e a possibilidade de acesso a apoios publicos

para o desenvolvimento de projectos de formacdo, no ambito do QREN s&o outros

dos atractivos da Acreditacao”.

Numa empresa como o CESIF, que se dedica a formagdo profissionalizada a
profissionais, ou recém-formados que pretendem ingressar a industria farmacéutica, afim
de atingirem os seus objetivos, é fundamental garantir a qualidade da formacéo prestada
aos seus formandos, bem como de todo o trabalho desenvolvido a volta do mesmo. Como

tal, a ideia de integrar um sistema de acreditacdo e ser reconhecida como uma empresa
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certificada, surgiu da importancia da certificagdo no mercado, bem como devido a
diversidade de formandos que procuram o CESIF. Alguns dos formandos que frequentam
os masters que o CESIF oferece dispdem de um certificado da Ordem dos Farmacéuticos,
outros sdo somente reconhecidos como técnicos na inddstria farmacéutica. De forma a
ndo se sentirem desvalorizados, o facto de a empresa ser certificada, da-lhes a
oportunidade de obterem um certificado de formacao profissional, possibilitando, ainda, o
reconhecimento em ECT’s extenso das acdes de formacéo que realizaram ao longo da sua
carreira profissional. Como mencionou a gestora de formacéo:

“(...) posso mencionar que se centrou essencialmente no reconhecimento da
formagéo que o CESIF promove junto das entidades que regulam a formacgédo em
Portugal. Ao sermos reconhecidos neste contexto ndo significa apenas para a
qualidade da formacdo do CESIF, mas sim para cada um dos nossos formandos
com a obtencdo do certificado correspondente.” (Ell, Anexo 3.1, p.172)

Para obter as vantagens anteriormente referidas o CESIF teve de percorrer todo
um processo até atingir o nivel de certificagdo e cumprir um conjunto de exigéncias pela
DGERT.

5.2. Estadios e Requisitos a cumprir

Para a empresa em estudo, a mudanca assistida desde 2017, que envolveu a
integracdo no sistema de certificacdo, foi uma mais-valia para a qualidade da sua
formacéo e dos servicos prestados. Ndo sé foi importante para a sua evolug¢do, mas para a
criacdo de uma imagem de marca no mercado da industria farmacéutica. Como destaca a
gestora de formacdo,

“(...) enquanto equipa sabiamos o0 peso que este tipo de reconhecimento tem
no desenvolvimento de formagbes pos-graduadas com foco na aplicacéo
profissional. (...). Esta foi uma ideia foi refor¢ada, ao longo dos primeiros anos
do CESIF em Lisboa, com a perce¢cdo de que muitos dos nossos candidatos
procuravam efetivamente uma formacgdo certificada e reconhecida a nivel
profissional. Para a posi¢do no mercado da nossa escola seria inevitavel, e como
a Rita sabe uma das nossas grandes batalhas & meter os nossos formandos no
mercado de trabalho, este foi um passo fundamental sem davida.” (EIl, Anexo
3.1, p.172)

Através, ainda, da entrevista realizada a gestora de formacéo, das notas de campo
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e conversas informais, foi possivel identificar um conjunto de processos aplicados ao
longo do ano letivo, de modo a garantir qualidade da formacdo. Como tal, o CESIF teve
de seguir um conjunto de etapas com o objetivo de conseguir a certificacdo.
Primeiramente, o CESIF determinou contratar um servico de consultoria que
desenvolvesse a candidatura para a certificacdo e que direcionasse os trabalhadores para
uma metodologia adaptada ao sistema. Posto isto, comegou por elaborar uma planificagéo
da atividade formativa especifica, que tinha em conta a defini¢do da estratégia e objetivos
para a atividade formativa, a analise de mercado de forma a compreender as necessidades
do mesmo, dos clientes, como o CESIF os designa, mas que na verdade sdo 0s
formandos, e ainda a producgéo de um plano de atividades de formac&o. Este conjunto de
documentos é alterado em cada ano civil, consoante o feedback do ano anterior. Dado que
€ uma organizagdo que sO possui o0 sistema de certificacdo desde o passado ano de 2017,
estes textos tém sido trabalhados e alterados ao longo do ano 2017 e 2018. Como indico
nas notas de campo,
“Foi feita a revisdo do documento do balango anual. Este género de atividades
foi-me muito util ao longo do estagio. Ganhei nocGes de critérios da DGERT, de
gue modo sdo cumpridos ou melhorados pela empresa” (Nota de Campo do dia 8
de janeiro de 2018).
Acrescento ainda que:
“(...) eu e a diretora de Marketing estivemos a falar de alguns documentos do
CESIF nomeadamente o manual de qualidade, o balanco anual de atividades, o
plano de atividades e o estudo de mercado. A mesma mencionou que estes
ultimos trés documentos sdo alterados em cada ano civil. Mencionou também
gue o balanco anual e o plano de atividades iriam ser alterados em resultado da
sua ida a Madrid no dia 16 de janeiro” (Nota de Campo do dia 1 de fevereiro de
2018).

O sistema de acreditagdo caracteriza-se por ser complexo e estruturado e, como
tal, o passo seguinte dado pelos membros da equipa do CESIF foi a recolha de
informacdo sobre esse sistema e dos seus requisitos. Inclusive, a gestora de formacéo, por
iniciativa da administragédo, ingressou num curso online sobre certificacdo de entidades
formadoras. Todo o material fornecido pelo curso frequentado e a pesquisa realizada pela
diretora de formacdo foi o suficiente para a obtencdo do certificado. Os documentos
gerados pela DSQA (Direcédo de Servicos de Qualidade e Acreditacdo) permitiram que se

conseguisse ganhar uma no¢do do verdadeiro enquadramento exigido, através da

72



ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

legislacdo aplicada, relativamente ao contexto do sistema de certificacdo e a analise do
referencial de qualidade da certificacao.

ApoOs a realizacdo das duas fases anteriores, houve a preocupagdo por parte dos
membros da equipa de comparar recursos, metodologias e praticas a luz dos requisitos de
qualidade solicitados, de modo a se compreender as melhorias a serem introduzidas no
sistema. Tal como indicou a gestora de formacéo,

“Logo que a candidatura foi submetida houve algumas adaptagdes necessarias
no que diz respeito a documentacdo a todos os niveis, desde formandos,
formadores, formac&o dos colaboradores, etc.” (EIl, Anexo 3.1., p.173).

A presente estratégia de posicionamento de certificacdo adquirida pelo CESIF
levou com que a empresa seguisse para uma Ultima fase, designadamente a apresentacdo
do pedido de certificacdo e a espera pela decisao final. Houve a necessidade nesta Gltima
etapa da exposicdo de todos os elementos solicitados pela entidade certificadora,
nomeadamente a DGERT.

Ainda é de referir que, segundo o Guia de Certificacdo de Entidades Formadoras
(2011), existem quatro fases a serem cumpridas pelas empresas sem historico de
atividade formativa, sendo elas constituicdo da entidade; definicdo da atividade
formativa; constituicdo da estrutura formativa e conce¢do do modelo de organizagéo e
atuacdo para a atividade formativa. Dado que o CESIF esta instalado em Lisboa desde
2014, ndo foi necessario reformular estes quatro indicadores exigidos na apresentacao da
proposta para a certificacao.

Como referido anteriormente, o propdésito de abranger um sistema de certificacdo
no CESIF surgiu da vontade de esta entidade se diferenciar de outras da concorréncia e
oferecer aos seus poténciais formandos um servico de qualidade. Para isto, foi necessario
percorrer todo um processo obrigatorio que exigiu um conjunto de requisitos prévios e
exigéncias do referencial de qualidade.

Alguns dos requisitos prévios fundamentais da acreditacdo sdo a auséncia de
suspenséo ou interdicdo de exercicio de atividade; manutencdo de uma situacdo tributaria
regularizada aos olhos da administragdo fiscal e da seguranca social; inexisténcia de
dividas; e a obtencdo de apoios financeiros da Unido Europeia ou nacionais (Ministro da
Economia e do Emprego, 2011, p.13). O que ocorre no CESIF é o cumprimento destes
requisitos por parte da administragdo. O conhecimento que fui adquirindo ao longo do
estagio e os dados que me foram cedidos pelo departamento de contabilidade instalado

em Madrid permitiram-me compreender o cumprimento destes requisitos. As minhas
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funcbes na empresa com o passar dos meses ndo se direcionavam somente para o
departamento de formacdo, mas também para o de contalibilidade. As reunides com o
diretor geral via Skype abordavam assuntos referentes a este tipo de situagdes, como é
possivel verificar na nota de campo do dia 23 de janeiro de 2018:

“Devido a urgéncia de alguns desses assuntos, fui solicitada para uma reuniao
com o Diretor Geral de forma a resolver alguns aspetos referidos nos emails
trocados. Tratamos de assuntos referentes ao pagamento dos formandos e do
controlo da situacéo tributaria (cartas pendentes da entidade em questio).”

Quanto aos requisitos do referencial de qualidade, as estruturas adoptadas pelo
CESIF véo de encontro as exigéncias reclamadas pela DGERT. Neste contexto, sdo
considerados trés distintos grupos, sendo o primeiro referente a estrutura e organizacao
interna da empresa, 0 segundo aos processos no desenvolvimento da formacéo e o ultimo
com os requisitos de resultados e melhoria continua.

Segundo o Guia de Certificagdo de Entidades Formadoras (2017, p.17), o primeiro
grupo deve abranger recursos humanos suficientes bem como espagos e equipamentos. A
parte referente aos recursos humanos deve incluir um gestor de formacéo a tempo inteiro,
um coordenador pedagdgico, formadores, atendimento diario ao publico, servico de
contabilidade e, no caso da formacdo a distancia, um colaborador com formacéo. A
equipa do CESIF, tal como ilustra o cronograma, abrange toda uma equipa funcional para
o desempenho das func¢des rogadas. Ao longo do estagio tive a oportunidade de trabalhar
diretamente com a gestora de formacdo, com a diretora de Marketing e com a assistente
de rececdo e de manutencdo do centro. O controlo de toda a gestdo da contabilidade da
empresa é feito em Madrid e em Lisboa na empresa contratada para a gestdo da mesma.
Na leitura das minhas notas de campo é visivel que uma das funcdes que me foram
atribuidas direcionava-se para o apoio da contabilidade. Controlava o pagamento dos
formandos, faturas que chegavam via carta e correio electronico, para posteriormente
serem enviadas para a empresa contrada, como indico nas notas de campo seguintes:

“Esta tarefa ligada a gestdo de contabilidade da empresa foi-me sendo
passada pela diretora de Marketing que era a responsavel pela mesma ao longo
do estagio curricular, uma vez que era uma atividade de grande
responsabilidade” (Nota de Campo do dia 29 de janeiro de 2018).

“Uma vez que estdvamos no inicio do ano, o Diretor Geral pediu-me que
imprimisse todas as declaracbes de IRS de formandos e formadores para

posteriormente as carimbar, colocar um rotulo com morada e envia-las por
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correio. Das 11h as 13h, tive uma reunido com o Diretor Geral sobre o ponto da
situagdo de aspetos relacionados com a contabilidade da empresa” (Nota de
Campo do dia 21 de fevereiro de 2018).

Relativamente aos espacos e equipamentos, a entidade possui um espago amplo e
com condicBes necessarias para a prestacdo dos seus servigos. Inicialmente encontrava-se
no centro do Marqués de Pombal, num escritorio, e as aulas decorriam nas salas
reservadas na Universidade Lus6fona. Mais tarde, mudou-se para a Avenida da
Republica, para o prédio da Zurich, no 1°ndar. Existe uma sala destinada para cada
master, outra para as aulas dos cursos complementares de inglés e informatica, quatro
casas de banho instaladas em lados opostos e uma rececdo. Para a equipa do CESIF,
existem duas salas que podem ser utilizadas por duas pessoas e uma sala de reunides.

Quanto aos requisitos do processo no desenvolvimento da formacdo, percebe-se
que o CESIF recorre desde que comecou a ser uma empresa certificada a planificacdo e
gestdo da atividade formativa. Meses antes de o ano letivo iniciar, a gestora de formacéo
planifica toda a acdo formativa. E percetivel que tem varios fatores em conta, como
necessidades dos formandos, teméticas a serem desenvolvidas, locais onde devem ser
lecionados alguns dos temas integrados no ciclo formativo, objetivos e estratégias a
serem trabalhados com foco na melhoria do servico, perspetivas e metas a serem
alcancadas. Ao longo do estagio verifiquei desde cedo que havia um trabalho focado no
presente ano letivo e no seguinte, isto €, enquanto eram desenvolvidas metodologias de
trabalho para os formandos a frequentarem os masters do ano letivo 2017/2018, muito
trabalho ja estava a ser feito para o ano letivo 2018/2019, desde entrevistas a possiveis
candidaturas, estruturacdo de dois novos cursos, analise de avaliagdes dos formandos as
aulas dos formadores, de modo a perceber se estes Gltimos eram uma boa ou ma aposta
para o proximo ano letivo.

Ainda relativamente a este requisito, ha a necessidade de pdr em pratica a
concecdo e o desenvolvimento da atividade formativa. No documento Manual de
Qualidade gerado pelo CESIF (CESIF-Manual de Qualidade,2017), que teve de ser
apresentado e aceite pela DGERT, e no plano de atividades anual, é feita toda a descricao
dos objetivos, conteddos, metodologias, instrumentos pedagogicos, aplicacdo e
acompanhamento da avaliacdo na atividade formativa exercida na entidade. Abrange
ainda a organizacdo dos dossiers tecnico-pedagogicos, contratos de formacdo e
tratamento de reclamagdes. O trabalho desenvolvido & medida dos requisitos solicitados

muitas vezes foi levado a cabo por mim ao longo do estagio, como é possivel verificar
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nesta nota de campo:

“Varios assuntos foram abordados desde a forma como é feita a organizacdo
dos DTP. No inicio do ano letivo é feita uma organizacao de dossiers por sec¢ao
A e Seccdo B. A primeira refere-se a toda a informacéo dos formandores de
todos os masters desde contratos, CV e CCP, e toda a informacao dos formandos
referente a ficha de inscricdo e contrato com a empresa. A segunda reune toda a
documentacdo diaria das aulas, como folhas de presenca, sumarios das aulas e
planos de sessdo que sdo entregues pelos formadores no final de cada aula. Outra
tarefa que me foi atribuida foi a avaliagdo dos formadores. Cada curso esta
organizado por &reas e cada &rea tem vérios temas atribuidos a diferentes
formadores. Quando um formador termina os temas que Ihes foram atribuidos
por area, os formandos devem fazer uma avaliacdo da prestacdo do formador e

das aulas” (Nota de Campo do dia 23 de outubro de 2017).
Com o intuito de cumprir o Ultimo requisito, resultados e melhoria continua, o
CESIF elaborou um conjunto de documentos internos que permitem garantir a analise de
resultados e de melhoria continua da formacéo, tais como analise do mercado de trabalho,

plano de atividades, balanco de atividades e avaliacdo global.

5.3. Deveres

O CESIF, enquanto entidade certificada, além dos requisitos que teve de cumprir,
tem de responder a um conjunto de deveres subscritos na portaria que regula o Sistema.
Segundo o Guia da Certificacdo de Entidades Formadoras (Ministro da Economia e do
Emprego, 2011), a entidade deve certificar-se que cumpre 0 compromisso com 0 seu
cliente e com a manutencdo dos requisitos anteriormente mencionados. Para tal, entende
0s seguintes deveres com base no Guia da Certificagdo de Entidades Formadoras
(Ministério da Economia e do Emprego, 2011, p.64), com o objetivo de manter a
qualidade:

e Manter o cumprimento dos requisitos de certificacio (artigo 8°); 3

e Desenvolver atividade formativa de acordo com as competéncias que foram

objeto de certificacdo (artigo 8°)

3 Artigo 8°- A entidade formadora certificada deve manter os requisitos da certificacéo referidos nos artigos 5.° e 7.° e desenvolver as
atividades formativas de acordo com as competéncias que foram objeto de certificagdo, bem como cumprir os contratos de formacéo
celebrados. (Portaria n°208/2013 de 26 de junho. Diario da Republica n®121- | série. Ministérios da Economia e do Empregro e da
Educacéo e Ciéncia. Diério da Republica. Lisboa)
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e Cumprir os contratos de formacao celebrados (artigo 8°)

e Publicitar a certificacdo, utilizando o logétipo préprio e de acordo com as
regras definidas (artigo 14°) 4

e Divulgar a oferta formativa com informacéo clara e detalhada (artigo 14°)

e Registar e manter atualizada a oferta formativa no sitio da internet indicado
pela DGERT (artigo 14°)

e Realizar um processo de auto-avaliacdo anual com base em indicadores de
desempenho definidos pela DGERT (artigo 15°)°.

5.4. Sistema de Gestao de Qualidade interno no CESIF

Muitos dos fins do sistema de gestdo de qualidade destinam-se essencialmente ao
aumento da qualidade da formacdo. O referencial de qualidade visa a melhoria da
qualidade da formacédo, antevendo um conjunto de recursos necessarios aplicados em
cada ciclo formativo, uma planificacdo da atividade formativa consistente, tendo em
conta as necessidades anteriormente identificadas, uma orientacdo direcionada para a
melhoria continua de resultados e praticas e, ainda, uma fomentacdo de mecanismos
profissionais por parte da entidade formadora.

Esta estratégia utilizada pelo CESIF, segundo o Guia de Sistema de Certificacdo
de Entidades Formadoras (Ministério da Economia e do Emprego, 2011, p.15) abrange
alguns beneficios. Para a entidade formadora “Constitui uma referéncia para a sua
actuacdo técnica e pedagOgica e para a prestacdo do servico de formacdo mais
comprometida com principios de qualidade” e para os formandos que integram os cursos
“Proporciona maior garantia de um “produto final” de qualidade e a escolha mais
fundamentada de uma oferta formativa”.

Na entrevista com a gestora de formagdo, a mesma refere que apos o CESIF ter
sido reconhecido como uma organizacao formadora certificada, as vantagens tornaram-se
evidentes para os formandos e no &mbito da gestdo interna: “Creio que as vantagens

sejam mais direcionadas para os formandos que quando acabam a formagdo obtém o

4 Artigo 14°- A entidade certificadora disponibiliza o logétipo de entidade formadora certificada no ambito da politica de qualidade
dos servigos e as regras da sua utilizacdo, que esta deve adotar na publicitacdo da atividade formativa; as entidades formadoras
certificadas estabelecidas em territério nacional devem registar e manter atualizada a oferta formativa no sitio da internet indicado pela
entidade certificadora. A entidade formadora certificada deve assegurar que a divulgacdo da oferta formativa contenha informacéo
clara e detalhada.

5 Artigo 15°- A entidade formadora certificada estabelecida em territdrio nacional realiza anualmente um processo de autoavaliagéo
com base nos indicadores referidos no n.° 1 e disponibiliza informagéo a entidade certificadora sobre os resultados do mesmo, por via
eletrénica através do balcéo Unico de servicos.
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certificado de formacéo profissional, além do certificado do CESIF. Internamente foi uma
mais-valia para os processos de gestdo” (Ell, Anexo 3.1.,p.174).

Na medida em que o CESIF incorporou este sistea de acreditacdo associado a
diversos objetivos estipulados pela entidade, é importante mencionar os diferentes
documentos gerados ao nivel interno para o bom funcionamento da mesma, como
também para o cumprimento de critérios definidos pela DGERT. Os mesmos vieram a
acompanhar a empresa desde 2017, nomeadamente no diagnostico de necessidades e no
balango anual do trabalho desenvolvido ao longo do ano. Como tal, foram concebidos os
seguintes documentos: Analise de Mercado; o Plano de Atividades; Avaliacdo Global;
Balango Anual e, por fim, o Manual de Qualidade. Todos os documentos sé&o atualizados
em cada ano civil, excepto o Plano de Atividades.

5.4.1. Andlise de Mercado

As decisfes tomadas pelas mais diversas empresas existentes normalmente sao
baseadas na analise de mercado realizada. Focam-se essencialmente na interpretacdo dos
problemas e oportunidades, no conhecimento no que é designado de publico-alvo, as
estratégias utilizadas pela concorréncia, entre outros fatores que podem vir a influénciar o
desenvolvimento e a existéncia de lucro do negdécio.

A andlise de mercado do CESIF abrange primeiramente uma sintese da evolucéo
do mercado, em que € realizada uma sintese com indicadores que permitem identificar a
evolugdo na industria farmacéutica ia farmacéutica em diferentes niveis, na Europa e em
Portugal. Posteriormente, é feita uma analise da evolucdo da procura, isto €, compreender
os formandos que mais procuram 0s servicos prestados pela entidade. Por fim, séo
consideradas algumas recomendac¢des de melhoria. Para este estudo e esta analise séo
considerados um conjunto de informacdes, nomeadamente a evolugdo da despesa por tipo
de prestador; a evolucdo do nimero de profissionais de saide; o numero de empresas
farmacéuticas e armazenistas; o investimento em inovagdo e desenvolvimento na Europa;
a evolucdo da producdo farmacéutica em Portugal; as importacbes e exportacOes; a
origem e os destinos das importacOes e exportacoes; a evolucdo de pedidos de ensaios
clinicos; a evolucdo de pedidos de ensaios clinicos por promotor; o perfil de pré-
inscricOes; e o total de visitas ao sitio da internet do CESIF.
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5.4.2. Plano de Atividades

O Plano de Atividades desenvolvido pelo CESIF assentou em quatro diferentes
partes. Primeiramente, foi feita uma introducdo a empresa, nomeadamente a sua missao e
visdo, a caracterizacdo da atividade, incluindo a apresentacdo dos masters que eram a
oferecidos aos interessados e a ilustragédo do organograma funcional da empresa. A breve
apresentacdo do contexto em que se insere o CESIF é muito importante para quem vai
usufrir da formacdo. Por exemplo, alguns dos trabalhos desenvolvidos pelos formandos
do CESIF em Lisboa sdo executados pela equipa em Madrid. Enquanto estagiaria e
responsavel por uma parte da contabilidade da empresa, muitas vezes os formandos
contactavam-me a pedir justificacbes de situacfes que tinham ocorrido e eu néo
conseguia dar respostas a todas as duvidas, dado que uma parte da equipa de Madrid
estava envolvida. Destaco uma dessas situacdes na nota de campo do dia 17 de janeiro de
2018:

“O Diretor Geral nesta manha solicitou-me para uma reuniéo via Skype para o
tratamento de assuntos de contabilidade, a explicacdo do processo de
pagamentos dos formandos e a nova proposta para 2018/2019. O documento
utilizado para registo de pagamentos sofreu algumas alteracdes para este ano
letivo e o Diretor explicou-me quais os procedimentos a considerar, para
também estar em consonancia com o departamento em Madrid”.

A segunda parte do plano em questdo refere-se a estratégia utilizada em 2018.
Como principios orientadores o CESIF, optou-se por manter o sistema de qualidade da
formacdo em Portugal em vigor nas entidades formadoras certificadas, bem como as
infraestruturas e continuar a garantir o nivel de qualidade do servigo nos padrdes exigidos
pelos formandos. Ainda relativamente a estratégia para os recursos humanos, pretendeu-
se também manter os recursos internos necessarios e alargar a bolsa de formadores
correspondentes as necessidades da formacdo. Durante o estagio, na organizacdo dos
dossiers técnicos pedagdgicos, fui incluindo documentacdo de novos formadores para a
bolsa do CESIF.

“Antes de iniciar esta tarefa, determinei terminar o trabalho que estava a fazer
no dia anterior, nomeadamente a organizacdo de documentos dos formadores”
(Nota de campo do dia 26 de outubro de 2017).

Quando cheguei, tinha varios emails. Em consequéncia, tive de registar novos

formadores e arquivar documentos dos mesmos, arquivar planos de sessdo de
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alguns formadores e tratar de assuntos pendentes de contabilidade” (Nota de
campo do dia 19 de janeiro de 2018).

Os projetos estipulados pelo CESIF para este ano 2017/2018 passaram por atingir
0s objetivos e metas referentes aos requisitos da Certificacdo enquanto Entidade
Formadora Certificada, de modo a manter a certificacdo. Para isto, forma impostas
condicbes no desenvolvimento da formagdo, nomeadamente a melhoria dos
procedimentos de forma a responder aos requisitos, assegurar a manutencdo do sistema
desenvolvido no ultimo ano e implementar caréncias e melhorias necessarias.

Na implementacdo da atividade formativa é essencial incrementar o trabalho
desenvolvido em anos anteriores. O que se pretendeu para o ano do meu estagio foi
manter os trés masters (MIFP, MDMF e MMEC), garantir a implementacdo da primeira
edicdo do MCDF e expandir a oferta de formacdo especializada de curta duracdo. A
implementacdo do novo master foi um processo continuo e com alguns problemas na
gestdo de contetidos. A gestora de formacdo sentiu a necessidade de consultar o diretor
dos masters que reside em Madrid, de forma a esclarecer algumas dividas relativamente
a ordem dos conteudos lecionados em sala de aula. Registaram-se reclamacdes de
formandos devido a falta de seguimento dos conteudos. Sentiram-se outras dificuldades
em diferentes eixos, como na avaliagcdo e organizacdo da bolsa de formadores no master
em questdo. Como refiro na nota de campo do dia 4 de dezembro de 2017,

“Depois do almoco, foquei-me somente nas avaliacdes. Uma vez que o
MCDF estava na primeira edi¢do e, consequentemente, tinha alguns novos
formadores, tive de alterar o0 mapa de avaliages dos mesmos, dado que muitas
das sessdes foram alteradas devido a falta de disponibilidade dos formadores ou
por alteracdo de temas a serem abordados nas datas previstas”.

Ainda foi dado grande foco a implementacdo do plano de Marketing. Este plano
tinha como objetivo atingir o maior niamero de candidatos através da divulgacao realizada
via e-mail, internet, sitio instituicional e respetivo CRM. Com o investimento financeiro
feito, a meta apontou para cerca de 1.100 pedidos de informacéo. A presente atividade foi
executada com grande vigor pela diretora de Marketing e por mim. Inicialmente fazia
dezenas de contactos por dia aos candidatos que solicitavam informagdes sobre o master:
“Uma vez que a diretora de Marketing esteve ausente de férias, reforcei a parte de CRM
(contactos de pedidos de informacéo), dando maior prioridade ao master de Cosmética e
Marketing” (Nota de campo do dia 28 de novembro de 2017).

A Ultima parte especificou o tipo de acompanhamento que iria ser feito ao que diz
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respeito a manutencdo da entidade como Entidade Formadora Certificada. Nesta etapa, a
gestora da formacdo e restante equipa teve a preocupacdo de garantir a certificacdo de
formadores que ndo possuiam o CPP e uma melhoria continua no que diz respeito a todas
a atividades indispensaveis de acompanhamento da qualidade da formacdo. No plano de
Marketing, o foco foi atingir os nimeros estipulados e em ultimo lugar, o plano detalhado
que iria ser feito ao nivel do acompanhamento, como os masters class, a conferéncia, o
Dia CESIF, a Expofarma, as metas fisicas da atividade formativa, bem como a qualidade

da promoc¢édo da mesma.

5.4.3. Avaliacao Global

A avaliacdo global realizada no final de cada master assenta em diferentes eixos.
Com a adequacdo dos requisitos de certificacdo, comecaram a ser distribuidos
questionarios aos formandos do CESIF no final do ano letivo, com o objetivo de mais
tarde analisarmos os dados e termos um balanco anual nas mais diversas areas.

O questionario tem como principal prop6sito conhecer a opinido e experiéncia
dos formandos vivida ao longo do curso, dado que foram realizadas avaliacdes
semanalmente as areas dos formadores. Com as diferentes opinides, o CESIF obtem
importantes conclusfes que benificiardo os seus servicos. A presente técnica de recolha
de dados abrange um conjunto de aspetos a serem valorizados de 0 a 5, em que zero
significa “completamente em desacordo” e 5 “estou completamente de acordo”, incluindo
ainda um espaco em branco para que os formandos possam escrever comentarios que
achem pertinentes.

A primeira parte remete para questbes orientadas para a direcdo do CESIF,
nomeadamente se houve sempre acesso a direcdo e se as questdes e pedidos efetuados
receberam um tratamento adequado por parte da entidade formadora. A segunda parte
foca a vertente da direcdo do curso, isto &, conhecer a opinido dos formandos sobre o
acesso de forma répida a direcdo do curso, se os formandos sempre foram recebidos com
atencdo nas questdes e pedidos que realizaram, sobre a organizac¢ao do curso, se foi dada
atencdo por parte do diretor do curso aos problemas sentidos e se as expetativas que
possuiam no inicio do curso foram cumpridas. Relativamente as instalacdes do CESIF,
houve o0 objetivo de perceber se as salas de aula e equipamentos permitiam uma atividade
adequada, assim como no caso do nivel de limpeza e manutencdo das instalagbes. O

terceiro fator tido em conta nesta avaliagdo s&o as aras tematicas do curso. E uma questio
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muito importante, dado que o principal setor de atividade desta entidade é a formacao.
Foram colocadas diversas questdes: ‘“Foram abordadas todas as areas que me
interessavam?”, “A extensdo de cada &rea foi adequada?”, “Deseja comentar algo em
relagdo as areas de curso?”, “O apoio recebido para a realizagdo dos trabalhos foi
suficiente?”, “O numero de trabalhos de grupo foi suficiente?”, “Considero positiva a
realizacdo de trabalhos de grupo?”, “A documentacdo recebida ao longo do curso foi
adequada e suficiente para o seu seguimento?”, “Considero adequadas e suficientes as
aulas dadas de Inglés e de Informética?” e “Deseja comentar algo em relagdo as aulas
complementares, trabalhos de grupo e apontamentos”. De seguida foram colacadas
questdes relacionadas com os formadores e o ambiente e relacionamento entre oS
formandos. O objetivo passou por compreender o tipo de relages estabelecidas entre
estes sujeitos, uma vez que ao longo do ano por vezes ocorre um ambiente menos
propicio a formacdo. De resto, ao longo do estagio, assisti a algumas situacGes entre
formandos e formadores menos favoraveis.

No final de cada questionério, é pedida uma avaliacdo global que abrange
elementos referentes ao acesso a outras empresas, a orientacdo profissional apds o curso e
ao cumprimento de expetativas inicialmente pretendidas.

O levantamento dos resultados obtidos nesta avaliacdo global é feito pela gestora

de formacao que posteriormente o inclui no balango anual.

5.4.4. Balan¢o Anual

O balanco de atividades do CESIF reflete um exercicio de aplicacdo do processo
desenvolvido num contexto da reorganizacdo implementada para a certificacdo. No final
do ano de 2017, foram analisados os dados obtidos, verificando-se algumas falhas
inerentes aos processos de mudanca.

Os dados referentes a estrutura e recursos humanos refletiram algumas alteracdes
inesperadas. Estava previsto a integracdo de um apoio em tempo parcial ao processo de
secretariado e comercial; no entanto a pessoa integrada neste ambito foi dispensada
devido a falta de desempenho. Foi também realizado o aumento da bolsa de formadores,
nomeadamente no MCDF. O Unico imprevisto foi o facto do gestor de formacéo, por
questdes pessoais, ter cessado a sua atividade no CESIF, sendo substituido por outro

gestor.
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No que diz respeito aos resultados do projeto, enquanto Entidade Formadora
Certificada, verificou-se que o CESIF conseguiu a certificagdo até ao final de 2017 como
previsto. Foi proporcionada formacgdo para a aquisicdo do CCP aos formadores que
mostraram interesse.

No inicio do ano de 2017 previa-se o funcionamento de seis masters, garantindo
105 formandos; no entanto sé foi conseguida a abertura de quatro masters, sendo um
deles uma primeira edicdo. Percebeu-se que a estratégia de Marketing para o inicio de
trés novos masters teria de ser diferente. No entanto, o objetivo para a implementacéo do
plano de Marketing correu melhor que o anterior, apresentando a realizacdo de todas as
acOes nas universidades da area e devido ao facto de o nimero de pedidos de informacéo
ser superior ao esperado, refletindo a diferenca de 300 pedidos de informacdo. Para este
resultado, a partir de uma empresa contratada em Madrid, foram distribuidos folhetos
informativos sobre os masters por todas as universidades do pais, de Norte a Sul. Por
cada faculdade, foram distribuidos folhetos nos diferentes cursos da area em diversos
meses do ano, havendo um maior foco nos meses de marco, maio e junho, pois é nesta
altura em que os formandos terminam 0s cursos.

Porque sdo elevadas, as metas fisicas da atividade formativa sdo sempre dificeis
de atingir. Foram definidos para este ano letivo para o MIFP 25 formandos, para o
MDMF 20 formandos, para 0 MMEC 25 formandos, para 0 MCDF 15 formandos, para
MTCA 15 formandos e para 0 MTGQ 15 formandos. No entanto, os resultados obtidos
foram os seguintes: MIFP 18 formandos, MDMF 6 formandos, MMEC 20 formandos e
para MCDF 5 formandos, MTCA e 0 MTGQ néo abriu.

Relativamente a avaliacdo de satisfacdo dos formandos, esta foi aplicada em dois
momentos, no final do master e aquela realizada por cada formador por area de formacao.
A anélise da avaliacdo foi realizada por mim, como indico na nota de campo do dia 23 de
fevereiro de 2018:

“Neste mesmo dia também enviei os questionarios aos formandos de
informética. As aulas terminaram e os formandos que frequentaram 75% das
aulas realizaram a avaliagdo. Este processo foi feito ao curso de Informética e
Inglés. De modo a perceber quem ficou aprovado nesta formacéo, tive de
contabilizar todas as faltas dos formandos”.

No que se refere a avaliagdo por area, verificaram-se dados positivos nos
resultados obtidos, mas ndo se alcancaram as taxas de resposta consideradas minimas,

nem se manteve o ritmo e a monitorizagdo desejados. O prentendido era que os 75% dos
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formandos respondessem aos questionarios relativos a avaliagdo dos seus formandos.
Como néo foi alcangcado 100% deste objetivo os dados obtidos ndo foram considerados
significativos.

Com estes resultados, esta foi uma das questdes consideradas para melhoria do
proximo ano letivo.

A avaliagdo da satisfagdo dos formandos, dos coordenadores e dos recursos
humanos internos ndo foi levada a cabo no letivo de 2016/2017. Com a evolugédo e
melhoria dos servicos prestados pelo CESIF, houve lugar a avaliacdo e os dados obtidos
foram considerados na elaboracdo dos planos de atividades consequentes. Nos
questionarios preenchidos pelos formandos, como ja foi referido anteriormente, todas
estas questdes foram tidas em conta.

Na analise realizada as taxas de aprovacao, constatou-se que o facto de muitos
formandos estarem em processo de estagio ou em situacdo de trabalho prejudicou a
entrega do trabalho final. Foi neste sentido que se decidiu que no ambito do coaching
deveria haver uma maior monitorizacdo, de modo a prevenir esta situagdo. No caso de
uma formanda, do MDCM, a entrega desse trabalho foi feita, mas a taxa de assiduidade
foi de 62%. Decidiu-se que apesar do trabalho ter tido nota positiva, a formanda deveria
assistir aos modulos em falta, a definir pela diretora, no ano letivo 2017/2018, para que
fosse realizada a sua avaliagdo em funcédo dos critérios previstos.

O balanc¢o, nos seus anexos, abrangia ainda um conjunto de melhorias para todos

0S masters.

5.5. Organizacéo e gestao da formacédo no CESIF

O segundo eixo pretende analisar questdes relacionadas com a politica e gestao
aplicada na formacdo do CESIF assente no sistema de acreditacdo. Neste sentido, os
subcapitulos que serdo abordados referem-se a politica adotada para a atividade
formativa, bem como as préticas de formacdo desenvolvidas ao longo do ano letivo.

No seguimento da interpretacdo dos dados recolhidos e de acordo com a
experiéncia vivida ao longo do estagio, verificou-se que o CESIF utiliza algumas préaticas

de formacao referidas por Meignant (1999) no primeiro capitulo deste relatério.
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5.5.1. Politica da Atividade Formativa

Atualmente, muitos dos fins aos quais as organizacGes se dispdem a realizar
formacédo, destinam-se essencialmente para os individuos na aquisi¢do de conhecimentos,
preparacdo para novos postos de trabalho e modos de ajuste a empresa em que trabalha.

Em muitos casos, as empresas preocupam-se somente com o desenvolvimento de
novas competéncias de curto prazo e ndo com o aumento das qualificacbes dos
funcionarios enquanto profissionais. Deste modo na instrumentalizacdo das politicas de
formacdo as organizacGes focam-se fundamentalmente em obrigacdes legais e nao
respondem as verdadeiras necessidades sentidas no seu interior. Por outro lado, existem
empresas que assentam na ideia da formacdo profissional continua que visa a prépria
melhoria continua do individuo e demonstracdo do mundo do trabalho em plano real
tendo em conta, por vezes, uma concecdo de evolucdo pessoal e social na formacédo. Por
iSSO mesmo, as empresas apresentam duas ldgicas distintas: a que se determina uma
aprendizagem individual, isto €, as que proporcionam a empregabilidade individual, e a
que se designa ao desenvolvimento de mudancas coletivas que, tal como Bernardes
(2008, p. 62) refere, “ (...) podem conduzir a uma mobilizacdo social e a participacdo dos
trabalhadores”.

No caso do CESIF, a Direcdo Geral manifesta a decisdo de ser vista como lider na
formacdo na area de industria farmacéutica, procurando niveis maximos de qualidade em
busca da exceléncia em todas as suas atividades e aplicando processos de melhoria
continua que o fagam ser competitivo e rentavel, sem que isso afete 0 compromisso ético
de satisfazer de forma sustentavel as necessidades e expectativas dos seus formandos.

De modo a atingir esta politica o0 CESIF segue 0s seguintes principios:

e A implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade a partir dos requisitos

do sistema de certificacdo de entidades formadoras;

e Um quadro de formadores integrado por profissionais de reconhecido
prestigio e experiéncia comprovada, avaliados continuamente pelos
formandos e pelo préprio CESIF;

e Um amplo reconhecimento do seu trabalho formativo por parte dos setores
envolvidos que permita aos seus formandos aceder com garantias de éxito ao

mercado de trabalho;
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e O apoio e colaboracdo de diversas instituicdes integradas no seu Conselho
Académico, que velam pela qualidade da formacdo prestada;

e O envolvimento dos seus colaboradores na sua misséo.

De modo a compreender a politica e as praticas de formacdo adotadas pelo
CESIF, optou-se pela perspetiva de Bernardes (2008) que remete para questdes
direcionadas para as politicas de formacgdo. A autora identifica trés tipos de formacéo
utilizadas nas empresas: a formacdo tradicional e utilitarista, a formacao estratégica e
orientada para a resolucdo de problemas e por ultimo a formacdo orientada para o
desenvolvimento pessoal e social.

A formacdo praticada na entidade de estagio estd orientada para a formacdo
estratégica e orientada para a resolucdo de problemas. Tal como indica Bernardes (2008,
p.66), “(...) todo o processo formativo é desenvolvido em articulagdo com o processo
produtivo (...) verifica-se, uma passagem da tradicional transmissdo de conteldos para
modelos que visam facilitar a constru¢do do saber e das competéncias.” Observa-se este
tipo de formacdo nos objetivos estipulados para cada master, como por exemplo, 0
MMEC que tem como objetivos a obtencdo de uma base sélida em conhecimentos
necessarios nas diferentes areas de atividade da industria farmacéutica, quer ao um nivel
de desenvolvimento clinico quer em medical affairs; adquirir competéncias e desenvolver
aptiddes profissionais em planificacdo e gestdo de projetos, comunicacgdo e trabalho em
equipa; adquirir uma experiéncia pratica e profissional em laboratérios farmacéuticos e
CRO; promover uma projecao laboral e profissional para cada um dos formandos na area
da Investigacdo Clinica e Medical Affairs através do servico de Bolsa de Emprego do
CESIF.

Conclui-se assim que a direcdo geral do CESIF assume o contetdo desta Politica

Educativa de Qualidade, revelando o compromisso de proporcionar 0S meios necessarios
para a sua implementacéo, divulgacdo e manutengéo, assim como a sua continua reviséo

numa légica de melhoria continua.

5.5.2. Préticas de Formacéo — CESIF

As préticas de formacdo desenvolvidas no CESIF estdo assentes no sistema de
gestdo de qualidade da formacdo, seguindo as exigéncias estipuladas pela DGERT, e

como ja foi referido anteriormente, foi gerado pela entidade um Manual de Qualidade.
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Como refere a gestora a formacéo na entrevista, “O circulo formativo, que é baseado no
Manual da Qualidade, para execucédo do plano de formagéo” (Ell, Anexo 3.1.,p .174).

Este documento tem como objetivo a identificagdo dos processos internos de
desenvolvimento da formacdo nas suas diferentes fases. E feita uma descricdo dos
procedimentos, técnicas, metodologias utilizadas, bem como a estruturacdo dos mesmos,
fomentando deste modo uma avaliagéo regular de toda a atividade formativa.

A andlise apresentada procede-se na relacdo entre as praticas de formacéo
adotadas pelo CESIF e os modelos de formacdo e modos de trabalho assentes na

Formacao de Adultos nos dias de hoje.

Diagndstico de Necessidades

Tal como refere a gestora de formagdo “(...) para execuc¢do do plano de formagao
inicia-se o diagnostico de necessidade e a procura de mercado.” (Ell, Anexo 3.1., p.174).

Meignant (1999) refere como primeiro passo das préaticas de formacdo, a andlise
do diagnostico de necessidades. No documento interno do CESIF é definida uma
metodologia para a identifacdo de necessidades da formacdo. Neste sentido, é realizado
um estudo pela equipa do CESIF Lisboa, em conjunto com alguns elementos da equipa
de Madrid.

Este digndstico de necessidades passa por um estudo realizado as pré-inscrigdes
que permite analisar de uma forma mais aprofundada o modo como os formandos
chegam até ao CESIF e quais os meios mais utilizados para a solicitagdo de informacdes,
como ¢é o exemplo do googxle ou do sitio institucional. E feito também um estudo do
perfil dos formandos, normalmente realizado durante a primeira entrevista com 0s
candidatos e posteriormente através de um questionario aplicado durante o processo de
admissdo dos mesmos.

Outro elemento considerado no diagnostico de necessidades € o retorno de
investimento (ROI) obtido. Este método permite aos gerentes e pessoal da contabilidade
quantificar e avaliar o ROI adquirido por momentos promocionais realizados ao longo do
ano e analise dos pedidos de informacdes.

Por dltimo, é tido em conta o acompanhamento da formacdo, ou seja, a
compreensdo da evolugdo dos pedidos de informacdes e pré-inscrigdes no CESIF por

master.
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Para a andlise de todo o processo e levantamento de dados, 0s responsaveis
recorrem a um conjunto de documentacdo, nomeadamente as pré-inscri¢des, ao estudo do
perfil dos formandos, ao retorno sobre o investimento, ao acompanhamento da formacao,
aos relatdrios de avaliacdo global, aos relatérios de avaliacdo a formadores, aos relatorios
de reclamacdes e sugestdes e, por ultimo, ao estudo de mercado.

Apos a andlise acima descrita, sdo apresentados os dados recolhidos & Comisséo
de Planeamento e de Admissdo e, em conjunto, sdo definidas as modificagdes a serem
consideradas. Terminada a reunido e aprovados os dados, da-se inicio ao processo de

planeamento.

Concecao

Nesta fase os diretores dos masters, os coordenadores pedagogicos e a direcédo de
Lisboa sdo os responsaveis por desenvolverem a concecao da formacdo. O objetivo desta
tarefa assenta na definicdo da metodologia a ser aplicada nos planos de formagcéo,
programas e cursos.

Meses antes do inicio de cada ano letivo, é realizada a concecdo de cada master,
tenha ele ja decorrido no ano anterior ou ndo. Ao longo do estégio, participei em algumas
alteracdes ao novo MCDF, dado que a primeira edi¢do deste curso ocorreu entdo e foram
identificadas algumas lacunas no mesmo. Este processo inclui um diagnostico de
necessidades e a sua respetiva analise sobre as caréncias do setor profissional a que se
destina, as caracteristicas dos masters semelhantes existentes no mercado, o nivel
académico dos formandos e formadores, a proposta do contetdo académico, o perfil do
formador, a proposta da duracdo do master (nUmero de horas, datas de inicio e fim) e, por
altimo, informacBes obtidas no ano anterior e alguns requisitos legais caso sejam
aplicaveis.

Apos a analise do levantamento de necessidades, é realizado de seguida um
desenho do programa. O programa determinado pelo CESIF é ajustado aos critérios
estipulados de DGERT. Como tal, cada master contém um DTP com um conjunto de
informagdes sobre cada master, nomeadamente o nome, a duragdo, o publico-alvo, 0s
objetivos, a organizacao curricular, como as areas, modulos, temas, contudos e horas, as
metedologias de desenvolvimento, as estratégias de avaliagédo e certificagdo, 0s recursos

pedagdgicos e equipamentos.
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Durante o estagio, tive a preocupacao de ter toda a informacdo regularizada nos
DTP, tal como menciono na nota de campo do dia 22 de janeiro de 2018:

“Uma vez que nao dei como terminada a avaliagdo aos formadores na semana
anterior, continuei a fazer a andlise das avaliagGes para ser enviado para Madrid
uma vez mais. Foi uma tarefa que demorei o0 resto da manha a terminar porque
quis deixar tudo em dia e arquivar no DTP.”

Ap0s a aprovacdo do programa, segue-se a proxima fase que é desenvolvida pelos
formadores do CESIF. Estes tém a responsabilidade de desenvolver e posteriormente
apresentar a administracdo os recursos, manuais de trabalho, instrumentos de avaliacdo e
aprendizagem utilizados nas suas aulas. A dire¢do valida todos os recursos tendo em
conta a linguagem utilizada, o grafismo e coeréncia curricular, bem como se estdo de
acordo com os objetivos, contetdos e atividades do curso.

Através da andlise da concecdo da formacdo do CESIF, é visivel que a
organizacdo de trabalho formativo adoptado é muito especifica. Tendo em conta a
abordagem de Lesne (1984), verifica-se um predominio do modo de trabalho tipo
transmissivo de orientacdo normativa. Neste ambito o CESIF segue este tipo de trabalho
de forma a que haja uma transmissao de conhecimentos aos seus formandos, transmissao
de conhecimentos Uteis num ambito profissional e de valores e normas da indUstria
farmacéutica fundamentais na integracdo no mercado de trabalho de forma a evitar
qualquer género de constrangimentos. Com esta l6gica de trabalho os formandos tém uma
adaptacdo mais rapida aos diferentes contextos de trabalho. A diretora de formacdo do
CESIF, numa légica de integrar os formandos num contexto de trabalho, optou por
realizar visitas de estudo a empresas integradas na industria farmacéutica:

“Com a visita de estudo ao Porto, tive de abordar alguns formandos de modo
a perceber se estariam interessados ou ndo em ir. Com a informacdo recolhida,
comecei por marcar as viagens de comboio e comprar os bilhetes de acesso ao
Congresso” (Nota de campo do dia 31 de janeiro de 2018).

Complementalmente, o modo de trabalho pedagdgico de tipo apropriativo
centrado na insercdo social também se regista. Neste &mbito a formag&o procura que 0s
individuos desenvolvam cochecimentos que lhes permita apropriarem-se de
conhecimentos associados a indudstria farmacéutica e para isso sdo contratos formadores
que sdo especializados em areas determinadas. O propostio da contratagdo destes
formadores passa por atribuir uma funcdo de mediacdo entre o contexto de formacéo e 0s

contextos de trabalho aproximando os masters das dindmicas reais da atividade
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profissional. Enquanto o primeiro modelo assenta na transmissdo de valores e bens
culturais paralelamente com a entidade social correspondente, o segundo modelo remete
para uma formac&o especifica do formando, ou seja, € uma transmissao de conhecimentos
a serem aplicados num contexto real associadas a experiéncia social e profissional do
mesmo. Ha uma adaptacdo de ambos os modos de trabalhos devido as diferentes faixas
etarias e niveis de profissionalismo dos formandos. Os formandos inscritos no CESIF véo
desde individuos recém-licenciados com necessidades mais basicas como é o exemplo do
primeiro modo de trabalho, a individuos com elevados niveis de estuto hierarquico em

grandes empresas com idades mais avangadas.

Planeamento

O planeamento definido no CESIF tem como objetivo elucidar o modo como a
formacéo sera desenvolvida. Neste &mbito, o presente procedimento aplica-se a Comissdo
de Planeamento e Admissao, aos diretores de cada master.

A Comissdo de Planeamento e Admissdo, o diretor geral, o responsavel pelo
CESIF-Lisboa, mas alocado em Madrid, ficam responsaveis pela aprovacdo da
planificacdo anual de atividades; a direcdo académica esta responsavel pelo desenvolvido
da planificacdo mensal e semanal das atividades; e os diretores dos masters, responsaveis
pela proposta que deve ser feita relativamente a planificacdo anual das atividades.

Percebe-se que existe um controlo na atuacdo de cada fase por parte de todos 0s
responsaveis. Os diretores de cada master tém o cuidado de analisar 0s programas e
propostas e verificacdo da coeréncia dos conteudos face aos requisitos de qualidade
desejados.

Na planificacdo e monitorizacdo das atividades, os diretores de cada master com
conjunto com a direcdo de Marketing de Lisboa reveem toda a planificagédo das atividades
que mais tarde serve como base de documentacdo de Marketing e para o documento
interno, como o plano anual de atividades.

Com base no que é decidido pelos diretores dos masters, toda a planificacdo
mensal e semanal fica sob responsabilidade do Diretor Geral de Lisboa e da gestora de
formacdo. A planificagdo realizada num primeiro momento por vezes ndo é linear e
alguns formadores faltam ou alteram os conteddos a serem abordados. Como tal, ha a

necessidade de se alteraram contetidos a serem dados por formadores.
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Organizacéo e Desenvolvimento

A formacdo desenvolvida pelo CESIF baseia-se no pressuposto de que a educagao
passou a ter um papel fundamental na sociedade. Comecgou por ser vista como uma
aprendizagem permanente, isto é, os individuos comecaram a ter a iniciativa de dar
continuidade a sua formacdo. Desde modo, destaca-se cada vez mais uma aprendizagem
continua por parte dos individuos (Fernandez, 2005, p.73).

A organizacdo e desenvolvimento da formacdo no CESIF estdo sujeitos a um
processo que passam por definir a metodologia de forma a organizar e desenvolver a
formacéo, assente no perfil dos formandos que frequentam os masters. Neste processo,
as responsabilidades sdo distribuidas pelos vérios colaboradores da empresa. A gestora de
formacdo tem como competéncias e responsabilidades o acompanhamento do
procedimento da organizacdo e desenvolvimento da formacdo, que abrange ainda a
preparacdo dos DTP. A direcdo, nomeadamente os diretores dos masters, acompanham a
formacéo e garantem a qualidade da formag&o com base nos procedimentos determinados
pela DGERT, e a propria dire¢do académica acompanha a formacéo, garante os recursos
para a formacdo, desenvolve todo o processo de analise das pré-inscricdes e propde a
admisséo dos formandos.

Por outro lado, a responsavel pelo departamento de Marketing garante todo o
atendimento de potenciais formandos, e efetua as pré-inscri¢cdes, bem como verifica toda
a documentacdo. O controlo e o contacto sdo realizados através da Plataforma CRM. Ao
longo do estagio tive também a oportunidade de realizar um contacto diario com
diferentes potenciais formandos, aqueles que pediram informag6es sobre os masters. A
responsavel contacta o formando, da toda a informacéo necessaria, valida os requisitos do
formando e o objetivo Ultimo passa por agendar uma entrevista para dar a conhecer o
CESIF e “vender o produto”. Caso a entrevista aconteca, é dada toda a informagéo e é
feita a recolha de dados para posteriormente serem enviados para a Comissdo de
Admisséo (estes dados incluem o Curriculum Vitae, 2 fotografias e recibo de entreda de
pré-registo). Sendo aceite, é emitida a correspondente carta de admissdo para ser assinada
pelo Director do master, sendo depois enviada ao formando. Com esta carta, o formando
é informado da sua admissdo no master pretendido. Na carta de admisséo, o formando é
informado do endereco de e-mail atribuido, do tempo e da forma do pagamento da
inscrigdo, da data de inicio das aulas e do horéario do mesmo, etc.

Por Gltimo, os formadores tém a funcdo de dinamizar a formagé&o.
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Relativamente a este aspeto, Fernandez (2005), considera trés diferentes modelos
na educacdo de adultos. Assim, o modelo que mais se aproxima das praticas de formacéo
adoptadas pelo CESIF é o modelo econémico produtivo. Tal como refere o autor este
modelo “(...) concentra-se no ensino de competéncias relacionadas com a participacao da
populagdo activo no sector produtivo” (Fernandez, 2005, p.76).

Neste ambito o formador tem um papel meramente direcionado para a gestdo de
recursos humanos, ou seja, leciona as suas aulas e aprendizagens consoante a sua
rentabilidade. Tal como indica o Fernandez (2005, p.76) “(...) O proposito da
aprendizagem é directamente econdémico e indiretamente social”. O facto de 90% dos
formandos que terminam a formagdo do CESIF ficarem empregues nas entidades de
estagio comprova uma vez mais a preparacao realizada aos formandos no que diz respeito
a sua insercao no mercado da indudstria farmacéutica.

Relativamente a contratacdo dos formadores, os mesmos sdo contactados pela
direcdo ou diretor do master para agendarem uma reunido. Nesta reunido, é apresentado o
convite ao formador e é realizada uma validacdo de questdes obrigatérias. Caso seja
aceite, é efectuado um contrato de um ano com esse formador. A manutenc¢éo da bolsa de
formadores varia consoante as avaliacdes por parte dos formandos, tendo em conta a
performance naquele ano letivo.

A divulgacdo dos masters e do plano formativo é efetuado através do sitio
institucional, sitios especializados na area e a participacdo em eventos. Estes sitios
promovem a formacdo e servicos prestados pela empresa, procurando deste modo atrair
possiveis candidatos. Um dos eventos que ocorreu para a promog¢do dos cursos no ano
letivo do estagio foi no Centro de Congressos de Lisboa.

Quanto aos trabalhos préaticos desenvolvidos pelo CESIF pelos formandos, estes
assentam no trabalho de grupo e na tutoria. Antes do inicio do trabalho pratico séo
definidas datas para os diferentes tipos de tutoria (a tutoria de planeamento e a tutoria de
exposicdo). Na tutoria de planeamento, os formandos tém de desenvolver um trabalho
escrito sobre um tema indicado pelo formador; na tutoria de exposi¢cdo cada grupo
apresenta o seu trabalho oralmente e o tutor determina a ordem de intervencdo de cada
formando de forma a existir uma avaliagdo individual. ApOs as apresentacdes, o tutor
procede a avaliacdo de cada formando e preenche o impresso "Avaliacdo de Trabalhos"
que mais tarde é enviado para a direcdo de Lisboa, neste caso a gestora da formacao.
Estas avaliagOes sdo revistas e sdo apresentadas as classificagGes. Este € um trabalho que

é realizado com algum cuidado, dado que pode haver a necessidade de existirem

92



ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

trabalhos extras por falta de entrega dos mesmos, entre outros motivos. Tal como indico
na nota de campo do dia 10 de maio de 2018: “Iniciei a introducdo das avaliagbes das
tutorias dos formandos na Plataforma online ERP. E fundamental esta insercio de dados
porque desta forma ha um controlo por parte da gestora da formacéo para o lancamento
de notas no final do ano letivo”.

Percebe-se também que existe um grande investimento por parte da gestora da
formacdo e restante equipa nos estagios dos formandos nas empresas da industria
farmacéutica. Durante o curso, a direcdo informa os formandos dos possiveis estagios e
os formandos estdo responsaveis por se candidatarem aos estagios que lhes desperta
maior interesse. Ao longo dos Gltimos anos, o CESIF tem vindo a investir em parcerias
com diferentes entidades para os seus formandos, dado que um dos fatores que diferencia
esta de outras empresas da concorréncia € o facto de haver 90% de probabilidade dos

formandos ficarem empregues na empresa de estagio.

Avaliacao

A ultima pratica na organizacdo e desenvolvimento da formacéo desenvolvida no
CESIF prende-se com a avaliacdo da formacdo, das aprendizagens e a avaliagcdo pds-
formacdo e melhoria continua.

Neste sentido, o que acontece é que o formador fica responsavel pela avaliacao
das aprendizagens do formando, o diretor do master responsavel pela avaliacdo dos
procedimentos tidos na formacéo e pela avaliacdo dos formadores, a gestora de formacéo
analisa dos dados da avaliacdo e produz relatérios com sugestfes de melhoria necessarias
e os formandos ficam encarregues de avaliar a estrutura e organizacdo da formacéo, a
performance do formador e as suas aprendizagens relativamente as expectativas que
possuiam.

Tendo em conta o que foi referido anteriormente, verifica-se que a avaliacéo
utilizada nos diferentes momentos assenta na perspetiva de Meignant (1999) que refere
diferentes niveis, sendo eles avaliacdo de satisfacdo, a avaliagdo pedagogica, a avaliacéo

da transferéncia para as situagdes de trabalho e a avaliacdo dos efeitos da formacéo.
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CONCLUSOES FINAIS

O presente documento inclui um estudo realizado a organizacdo e gestdo da
formacdo no Centro de Estudos Superiores da inddstria farmacéutica tendo em conta o
sistema de acreditagdo adotado pela mesma. Como tal, foram tragadas linhas orientadoras
que permitiram retirar conclusdes relativas aos temas mencionados nos capitulos
anteriores.

Considerando as exigéncias que o mercado de trabalho atual apresenta e o
conjunto de desafios e necessidades impostas aos individuos, as empresas e respetivos
trabalhadores sentem a necessidade de recorrer a novas acdes de formagdo continua de
forma a obterem melhores resultados profissionais. Foi deste ponto de partida que surgiu
a ideia de compreender as vantagens de as empresas integrarem um Sistema de
Integracdo de entidades formadoras de modo a garantir a qualidade dos seus servigcos
prestados a estes individuos que procuram acBes de formacdo e forma como séo
organizadas. Como tal, decidiu-se que os objetivos para este trabalho passavam por:
compreender o processo de Integracdo do Sistema de Acreditacdo no CESIF; conhecer de
que forma é organizado o ciclo formativo no CESIF relativamente a garantia da qualidade
dos seus servigos e conhecer o Sistema de Gestdo de Qualidade na formacdo do CESIF
enquadrado no Sistema de Certificacdo de Entidades Formadoras da Direcdo-Geral do
Emprego e das Relacdes no Trabalho (DGERT).

Considerando que a formagdo no CESIF tem vindo a ser reconhecida pelo seu
nivel de qualidade e exigéncia, foi possivel ao longo do estagio e o estudo realizado
retirar algumas conclusoes relativas aos aspetos mencionados ao longo do relatério.

O presente trabalho ainda procura mostrar que o Sistema de Acreditacdo originou
uma racionalizagdo e formalizagdo do ciclo formativo no CESIF. Esta afirmacédo destaca-
se nas perspetivas dos autores referénciados ao longo do mesmo.

Os cursos implementados no CESIF, assentes na perspetiva de Bernardes (2008),
estdo direcionados para a formac&o estratégica e orientada para a resolucéo de problemas.
E uma formagéo que estimula o desenvolvimento dos formandos e esta virada para uma
cultura empresarial, preparando deste modo os interessados para um mundo real do
mercado de trabalho. Verifica-se uma preocupacao na concecao desta formacéo dado que
o0 impacto da mesma € refletido num contexto de trabalho.

Quanto ao modelo de formacdo adotado, é possivel identificar o modelo

economico produtivo, destinado a produtividade dos formandos num sector produtivo,
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isto €, h4 uma preocupacdo com a preparacdo dos formandos para um mercado de
trabalho na &rea. O facto dos formadores serem especialistas na area reflete a exigéncia e
especificidade da formagdo em questdo.

Relativamente ao trabalho formativo desenvolvido na entidade, este é muito
especifico. Segundo Lesne (1984) o modelo de trabalho que o CESIF segue € sobretudo o
modo de trabalho tipo transmissivo de orientacdo normativa, em que os conhecimentos
transmitidos pelos formadores centram-se no contexto profissional. O objetivo deste tipo
modo de trabalho parte da ideia de uma maior preparacdo do formando para diferentes
situacBes num contexto da industria farmacéutica e uma facil adaptacdo ao contexto de
trabalho.

Sob o ponto de vista do processo de qualidade do sistema de formagéo no CESIF,
assiste-se a uma formacdo que segue uma linha racional de trabalho. No processo de
desenvolvimento das acBes de formacdo sdo definidas previamente etapas, tal como é
indicado no manual de qualidade do CESIF. Esta ideia vai de encontro a perspetiva de
Meignant (1999) que remete para uma formacdo pré-definida desde a adequacdo das
necessidades apreendidas a visibilidade dos resultados.

Deste modo a gestdo da formacdo do CESIF caracteriza-se por ser racional dado
gue segue um conjunto de etapas previamente definidas e com rigor; objetiva uma vez
que se regista a preocupacdo com o levantamento de dados quantitativos e factuais;
coerente com as metodologias e os protocolos previamente estabelecidos, neste caso com
a DGERT; coerciva, visto que todos os envolvidos estdo obrigados a seguir os protocolos
e procedimentos previstos; e linear na medida em que os protocolos e procedimentos séo
seguidos assim como estdo previamente determinados.

A elaboracdo deste estudo permitiu-me desenvolver um conjunto de
aprendizagens que vao de encontro ao meu interesse pessoal e profissional na area em
questdo. Desde o primeiro dia de estagio, a equipa CESIF me integrou ndo sendo s6 uma
mera estagiaria, mas sim um elemento importante para a empresa. O facto de me terem
dado autonomia e responsabilidades acrescidas aquelas que estava a espera resultou com
gue integrasse com sucesso um ambiente desconhecido, num contexto de trabalho que eu
desejava conhecer. Relativamente aos meus objetivos inicialmente estipulados, estes
foram cumpridos e foram até mais para l& do esperado, na medida que me foram
atribuidas tarefas dentro e fora da minha area de formacdo, como foi o exemplo do
controlo pela gestdo da contabilidade da empresa.

Considerando que foi o primeiro ano em que o CESIF esteve integrado no
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Sistema de Acreditacdo de Entidades Formadoras, foi uma mais-valia para mim a
interpretacdo de alguns processos e propria integracdo no &mbito de formacgdo. Os temas
abordados referentes a contextos de trabalho e de formag&o ao longo da Licenciatura em
Ciéncias da Educacdo e o Mestrado em Organizacao e Gestdo da Educacdo e Formacéo
foram uma grande ajuda na compreensédo de problematicas ligadas a gestdo de formacao.
O contacto diario com a diretora de formacéo e trabalho desenvolvido com a mesma foi
um grande contributo para uma nova perspetiva de gestdo de formacdo, desde o
levantamento de necessidades, elaboracao de calendarios e organizacdo de contetdos.
Acredito que esta experiéncia de sete meses foi fundamental para 0 meu
crescimento enquanto profissional na area de formacao, em particular no que diz respeito

ao Sistema de Acreditacao e aos processos de gestdo de formacéo.

96



ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aires, L. (2011). Paradigma qualitativo e praticas de investigacdo educacional.
Lisboa: Universidade Aberta.

Afonso, N. (2005). Investigacdo Naturalista em Educagdo: Um guia pratico e
critico. Porto: Asa Editores

Amado, J. (2013). Manual de Investigacdo Qualitativa em Educacdo. Lisboa:
Imprensa da Universidade de Lisboa

Almeida, A. J., Alves, N., Bernardes, A. e Neves A. S. (s/d). Estruturas e praticas
de formacdo das médias e grandes empresas em Portugal. AAVV. VI Congresso
Portugués de Sociologia. Lisboa: APS, pp.2-20.

Afonso, N. (2014). Investigacdo Naturalista em Educacdo- Um guia prético e
critico. Porto: Fundagdo Manuel Ledo

Aldo, A. P. (2008). O Sistema de Acreditacdo de Entidades Formadoras e as
empresas de formacdo em Portugal. Que realidade. VI Congresso Portugués de
Sociologia, pp. 2-20.

Bardin, L. (1995). Analise de Conteudo. Lisboa: Edi¢bes 70
Bernardes, A. (2008). Politicas e préaticas de formacdo em grandes empresas —
situacdo atual e perspetivas futuras. Sisifo, Revista de Ciéncias da Educacao, 6, pp. 57-

70.

Barroso, J. (2005) Os gestores escolares. In Politicas Educativas e Organizagao
Escolar. Lisboa. Universidade Aberta

Bilhim, J. (2006). Teoria Organizacional: Estruturas e Pessoas. Lisboa: ISCSP

Cardim, J. (2005). Formacéo Profissional: Problemas e Politicas. Lisboa: ISCSP-
UTL.

Caseiro, C.M.R (2012). Cultura Organizacional: Um estudo de Caso
(Dissertacao). Instituto Superior de Economia e Gestéo, Lisboa.

Costa, S.P.A (2013). Passos para a implementacdo de um Sistema de Gestao da
Qualidade numa Instituicdo de Ensino Superior (Dissertacdo). Faculdade de Ciéncia e
Tecnologia, Porto

97



ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

Dourado, L. & Oliveira, J. (2009). A qualidade da educacdo: perspectivas e
desafios. Cadernos CEDES, vol.29, n.78, pp. 201-215.

Davok, D. (2007). Qualidade em educacdo. Avaliacdo: Revista da Avaliacédo da
Educacéo Superior (Campinas), vol. 12, n. 3, pp. 505-513.

Demo, P. (1999). Avaliacdo qualitativa. Campina, SP: Autores Associados.

Estrela, A, (1994). Teoria e Prética de Observacdo de Classes: Uma Estratégia
de Formacao de Professores. Porto: Porto Editora

Fernandez, F. (2005) Modelos actuais de educacdo de pessoas adultas. In Canario,
R. e Belmiro, C. (Orgs.). Educacédo e Formacéo de Adultos: Mutacfes e Convergéncias.
Lisboa: Educa, pp. 73-95.

Lesne, M. (1984). Trabalho Pedagogico e Formacdo de Adultos. Lisboa:
Fundacdo Calouste Gulbenkian.

Lima & Silva, R. (2005). Estrutura e dindmica das Organizagdes (escolares).
Revista Iberoamericana de Educacion, vol.36, n°8, pp.1-10.

Lopes, A. & Picado, L. (2010). Concecdo e Gestdo da Formacao Profissional
Continua: da Qualificacdo Individual a Aprendizagem Organizacional. Viseu: Edi¢bes

Pedago, Lda

Mintzberg, H. (1995). Estrutura e Dinamica das Organizacdes. Lisboa: Dom
Quixote.

Meignant, A. (1999). A Gestéo da Formag&o. Lisboa: Dom Quixote.
Morais, I.C. (2005). Gestdo da Qualidade Total, vol.7, pp.1-69.

Pinto, A. & Soares, 1. (2009). Sistemas de Gestdo da Qualidade. Local: Edigdes
Silabos.

Ribeiro, O. (2006). Cultura Organizacional. Revista Educacgédo, Ciéncia e
Tecnologia, n. °32, pp.169-184

Rodrigues, S.1.P (2016). Formagéo e Exercicio do Trabalho: Praticas e Logicas
de Formacdo Profissional Continua numa Grande Empresa (Tese de Doutoramento).
Lisboa: Instituto da Educacao.

Silva, M.J (2012). Gestdo e Préticas de Formagdo numa Corporagdo de
Bombeiros (Relatorio de Estagio). Lisboa: Instituto da Educacéo.

98



ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

Sitios da internet consultados

Site Institucional do Centro de Estudos Superiores da Industria Farmacéutica In:

https://www.cesif.pt/?utm source=SEM&utm medium=CPC&utm campaign=Brand ge

ral&gclid=EAIalQobChMI04XKjfDj3Q1VbZPtCh2z1gEQEAAYASAAEgKT7/vD BwE
(Consultado a 25 de outubro de 2017)

Site Institucional da Diregdo-Geral do Emprego e das Relagdes de Trabalho In:

https://www.dgert.gov.pt (Consultado a 3 de maio de 2018)

Outros documentos Consultados

Documentos Internos do Centro de Estudos Superiores da Industria Farmacéutica

Guia de Certificagdo de Entidades Formadoras (2011)
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ANEXos
Toda a informacdo encontra-se em anexo

e Anexo 1. Quadro de registo das observacdes (notas de campo)

e Anexo 2. Guido da Entrevista |

e Anexo 2.1. Transcri¢do da Entrevista |

e Anexo 2.2. Grelha de Andlise de Conteudo da Entrevista |

e Anexo 3. Guido da Entrevista Il

e Anexo 3.1. Transcricdo da Entrevista Il

e Anexo 3.2. Grelha de Anélise de Contetdo da Entrevista Il
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Anexo 1.1 — Quadro de registo de observacdes (notas de campo)
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Semana/Més/Ano

Registos

Observacdes

Semana de 9 a 14 de
outubro de 2017

Dia 9- O meu primeiro dia no CESIF comegou com uma
breve apresentacdo da equipa. Entrei nas instalacdes na
Avenida da RepuUblica e conheci a diretora de Marketing e a
diretora de Formacdo. Num primeiro momento mostram-se as
instalacBes e a secretaria onde iria ficar. A minha secretéria
fica no mesmo escritério do que a diretora de Marketing.
Enquanto faldvamos um pouco sobre o CESIF e 0s meus
objetivos na empresa entrou na sala de reunifes a docente
Carolina Pereira, docente no Instituto da Educagdo e
coordenadora de Formagdo na empresa CESIF. Dirigimo-nos
para a minha secretaria e foram-me apresentadas de um modo
geral todas as fungdes que iria desempenhar ao longo do
estagio.

Foi-me dito que uma das fungdes que iria desempenhar seria
de assistente comercial, ou seja, todo o processo de
recrutamento e selecdo dos formandos para os masters que
abrangeria contactos telefénicos, entrevistas, envio de emails
e controlo do CRM. Outra funcdo que me caberia cumprir era
na area de formacdo. Teria de atualizar todos os dados
relativos aos formadores, formandos e aulas na base de dados
ERP, apoio ao projeto ISO no CESIF e todo o trabalho de
Backoffice.

A docente X comegou por me explicar como funcionava o
ERP. Deu-me exemplos que forma a compreender da melhor
forma todo o processo de introdugdo dos dados.

As 11h a diretora de Marketing chamou-me a mim, & docente
X e a gestora de formagdo para reunirmos na sala de reunides.
Comecamos por abordar temas relacionados com a gestdo de
tempo e divisdo de tarefas, ajusto do horario do meu estagio
curricular, as roupas de teria de usar uma vez que a empresa
adota um estilo de vestuario muito formal, a forma como teria
de falar ao telefone com os clientes.

As 11h30 reunimos com diretor geral via Skype para uma
reunido dado que 0 mesmo se encontra em Madrid.

Voltamos a falar da distribuicdo de tarefas, pois uma das
funcionérias foi despedida e tivemos de reaver todas as
tarefas e fungdes a serem realizadas. Fiz a explicacdo do meu
projeto curricular para a empresa para que fosse de encontro
ao trabalho desenvolvido por mim no &mbito profissional. Foi
falado também da reabertura do ano letivo no dia 18 de
outubro para a entrega de diplomas aos antigos formandos e a
rececdo dos novos formandos. Apresentaram-me a proposta
de ir a faculdade de Coimbra apresentar 0s nossos masters a
formandos do 3 e 4 ano de Farmacia. Combinou-se de eu
ficar de pensar no assunto e eles decidirem se valia apena ir

Foi engracado aquele
momento por estar num
contexto profissional com
uma antiga docente da
licenciatura em Ciéncias da
Educacéo

As reunides via Skype com o0
diretor geral sdo realizadas
no dia-a-dia dado que a sua
area de residéncia é em
Madrid
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ou ndo uma vez que a sede do CESIF e em Lisboa.

Quando voltei da hora de almogo eu e a diretora de Marketing
dedicamo-nos ao CRM. Eu fiquei com os masters de
Quimica, Indastria  Alimentar, Ensaios Clinicos e
Parafarmécia e a diretora de Marketing com os de Cosmeética.
A gestora de formacdo ficou responsavel pelo master de
Marketing para a IndUstria Farmacéutica. Foi feita esta
divisdo de masters para que a organizacao do trabalho fosse
mais eficaz.

Em algumas das chamadas com os candidatos conseguimos
algumas entrevistas.

Dia 10- Cheguei ao CESIF as 10h e no escritdrio ja se
encontrava diretora de formacéo e a diretora de Marketing.
Deram-me a tarefa de continuar a introduzir os dados no ERP.
A introducdo dos dados abrange desde contactos de
formadores, todas as &reas, temas, subtemas referentes aos
contetdos abordados em sala de aula e formadores associados
as disciplinas. Este sistema é uma mais-valia para 0s
formandos uma vez que podem aceder a todos estes dados
através do Campos CESIF (area virtual).

Apo6s o regresso do almogo dei inicio ao contacto com 0s
candidatos de forma a compreender o interesse no
agendamento de entrevistas ou integracdo no master.

A meio da tarde chegou o Diretor Geral de Madrid e dirigiu-
se ao escritorio onde me encontrava para me mostrar a planta
do Expofarma que se realizou ao longo desta semana.

Ao longo da tarde continuei o meu trabalno no CRM
articulando com a marcacao de entrevistas e envio de correio
eletronico em atraso.

Dia 11- O estagio no dia 11 de outubro comegou com uma
conversa informal com a diretora de Marketing, cujo assunto
derivou da falta de pagamento dos formandos do anterior ano
letivo 2016/2017. Tivemos a analisar todos o0s processos dos
formandos identificando a quantia de pagamento em falta
para posteriormente serem contatados.

Dada como esta tarefa terminada comecei por organizar todo
0 material pedag6gico no ERP do MDM

As 11h30 o diretor geral da empresa solicitou-me para uma
reunido em que foram discutidas formas de atendimento ao
publico, dicas de Marketing com o objetivo de ser mais
persuasiva ao telefone com o cliente e conseguir alcancar o0s
objetivos que neste caso iam de encontro ao recrutamento de
formandos para os masters do CESIF.

A reunido acabou e dei continuidade a tarefa que estava a ser
executada anteriormente. Enquanto fazia os contactos, a
diretora de Marketing esteve a organizar todo o material

Ao inicio senti algumas
dificuldades em trabalhar
com o ERP uma vez que
numa primeira fase achei um
programa complexo. Tive a
ajuda de Carolina Pereira
com a utilizacdo do mesmo.

A area Virtual cedida aos
formandos do CESIF facilita

O acesso a contactos,
avaliagdes, apontamentos,
etc.
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necessario para a Expofarma a realizar-se nos dias 12,13 e 14
de outubro de 2017.

As 15h, ap6s o almogo, dirigi-me as instalagbes do CESIF
porque a restante equipa estava presente no Centro de
Congressos em Lisboa, local onde decorreu a Expofarma,
Entretanto a diretora de Marketing ligou-me para me avisar
gue iria aparecer pessoas no CESIF para receberem convites
para a Expofarma.

As 16h dei continuidade ao carregamento de instrumentos
pedagdgicos no sistema ERP.

Quando Diretor Geral chegou ao escritério pediu-me que
verifica-se toda a informacdo da candidata, interessada no
MDM. Reunimos a equipa para tomar a decisdo de fazer um
desconto de 50% a uma das alunas que esta indecisa entre
dois Masters.

Dia 12- O quarto dia de estagio destinou-se ao primeiro dia
da Expofarma que se realizou no Centro de Conferéncias de
Lisboa em Belém. O CESIF decidiu integrar nesta feira de
forma a fazer publicidade a empresa. Quando cheguei ao
Stand do CESIF estive a montar o material mais a diretora de
Marketing desde o retroprojetor e restante material necessario
para a exposi¢do da banca.

A manha deste dia foi calma, a feira ndo continha muitas
pessoas. Entretanto eu e diretora de Marketing comecamos a
falar sobre a equipa que vem acompanhando o CESIF.
Falamos do diretor geral da empresa, que apresenta ser uma
pessoa muito exigente, no entanto da oportunidade as pessoas
da equipa crescerem a nivel pessoal e profissional se assim o
quiserem. Comecamos a fazer alguns contactos do CRM
enguanto ninguém nos abordava para o esclarecimento de
davidas no que diz respeito aos masters. Com o passar das
horas algumas pessoas falaram connosco e até mostraram
interesse pelos cursos.

Na minha hora de almogo apanhei um Uber e dirigi-me para
as instalagdes do CESIF. Dei continuidade aos contactos do
CRM. A meio da tarde Diretor Geral voltou & empresa e
solicitou-me algumas informagdes de candidatas para as
futuras entrevistas marcadas como também a que fizesse uma
chamada ao diretor da empresa Y de modo a conseguir
contactar uma ex. aluna do CESIF que estava em falta com
pagamentos de propinas e utilizava servicos do CESIF.

Até a minha hora de saida continuei com o0 CRM.

Dia 13- O dia comecou com o pedido do diretor geral
relativamente ao assunto abordado no dia anterior. Foi-me
solicitada uma chamada & empresa Y de modo a perceber se a
situacdo ja estava a ser tratada. Liguei novamente para o

Foi uma boa reunido, o
diretor geral deixou-me a
vontade para a troca de ideias
e opinides

Todas as entrevistas que
decorrem no CESIF, o
diretor geral estd sempre
presente  via Skype ou
presencial caso se encontre
em Portugal. Solicitava-me
sempre informacGes de cada
candidato.

Apesar dos cursos terem um
custo elevado a equipa do
CESIF tenta sempre arranjar
uma solucdo para 0s
formandos, desde bolsas de
estudos, financiamentos
fracionados, entre outras
formas de pagamento

Da conversa compreendi que
apesar de j& terem tidos
alguns problemas com alguns
elementos da empresa a
equipa é unida e trabalha
para um objetivo.

Com a pouca experiéncia que
tinha enquanto assistente
comercial da empresa gostei
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Diretor Geral da empresa € 0 mesmo mencionou que a
situacdo ja estava a ser tratada.

Posto isto, dei continuidade ao trabalho do CRM até ao final
do dia.

Dia 14- O dia decorreu no Centro de Congressos de Lisboa
na Expofarma.A diretora de formacdo, dirigiu-se ate a feira
para me ajudar a montar o Stand. Apds a montagem foi-se
embora e fiquei sozinha até ao final da tarde na feira.

As questdes abordadas pelas pessoas que passavam pelo
Stand do CESIF focavam-se essencialmente em aspetos
relacionados com os masters desde contetdos pedagdgicos,
formas de pagamento, objetivos dos cursos.

muito da experiéncia. O
diretor geral referiu que tive
uma boa prestagéo o que me
motivou muito para a minha
progressao na empresa.

O CRM foi um trabalho
continuo uma vez que as
candidaturas para os masters
estavam numa fase final

Normalmente o estadgio sO
decorria em dias Uteis exceto
em situacbes de eventos
comerciais, como foi o caso
da Expofarma. Verificou-se
uma grande procura por parte
dos formandos de Farmécia
do distrito do Porto

Semana de 16 a 20
de outubro de 2017

Dia 16- No inicio desta semana, eu e a diretora de formacéo,
iniciamos a organizacdo dos contactos recolhidos dos
formandos de farmécia na Expofarma para posteriormente
serem colocados na base de dados CRM. Enviei documentos
por correio eletrénico que me foram solicitados na Expofarma
pelos formandos com os contetdos abordados em cada
master.

Pelas 11h da manhd, a gestora de formacdo ligou-me para que
Ihe fosse ajudar a transportar os materiais utilizados na
Expofarma.

Quando regressei as instalacdes fui informada pela diretora de
Marketing que as duas entrevistas que tinhamos marcadas
para esta manha tinham sido canceladas.

Apbés o almogo, foquei-me na introducdo de contetdos
pedagdgicos de MIFP no ERP.

As 16h, o diretor geral enviou uma mensagem para 0 grupo
do Whatsapp da empresa a solicitar uma reunido via Skype
para se planificar as tarefas da semana, o balan¢o da semana
anterior e a andlise das entrevistas para as bolsas de estudo

As entrevistas com 0s
candidatos foram um
trabalho diério para a selegdo
de candidatos para 0s
masters. Os membros da
equipa, diretora de Marketing
e a diretora de formacao,
foram as responsaveis uma
vez (que sSd0 as mais
experientes na area.

Com o passar dos dias
apercebi-me que era um
trabalho que demorava algum
tempo a ser finalizado devido
as diversas areas, subareas e
formadores abrangidos em
cada master
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para os candidatos. Foi abordado também o assunto da ida a
Coimbra para o ciclo de conferéncias na Universidade de
Farmécia.

Dia 17- Dei inicio ao segundo dia desta semana com
telefonemas aos candidatos com o objetivo de marcar
entrevistas para a discussao as propostas de bolsa de estudos.
Dada como terminada esta tarefa, dei continuidade a
introducdo de conteddos do MIFP no ERP. Ao longo desta
tarefa a diretora de formacdo ia treinando para a sua
apresentacdo da 1%ula de MIFP.

O diretor geral, entretanto, pediu que reunissemos na sala de
reunides para uma sessdo via Skype para a discussdo de
alguns assuntos como: analise de todos os formandos como
casos Unicos relativamente as bolsas de estudo e ida a
faculdade de Coimbra para o ciclo de conferéncias.

Ap0s a reunido terminar dei continuidade ao trabalho do ERP
para 0 MIPF e dediquei-me ao envio de documentos por
correio electronico aos formandos com pedidos pendentes de
entrevista e bolsas de estudo.

Dia 18 - Ao longo da manhé deste dia dirigi-me aos CTT de
Picoas a pedido da diretora de Marketing com o intuito do
envio de convites para os antigos formandos do ano letivo
2016/2017 para a entrega dos diplomas que se realizou no dia
30 de outubro.

Quando regressei fui solicitada para uma reunido via Skype
com o diretor geral para serem tratados assuntos relacionados
com formandos que recorreram a bolsas de estudo. Apés a
reunido organizei as tarefas que tinha para realizar neste dia e
comecei por enviar correio eletrénico em atraso e dar
continuidade aos contactos do CRM.

Perto das 18h, os formandos no MIFP comecaram a dar
entrada nas instalacdes do CESIF para o 1° dia de aulas.

Dia 19- Com o fim de cumprir com os objetivos e datas
previstas da concluséo de algumas tarefas, a diretora de
Marketing atribuiu-me uma nova tarefa nomeadamente a
introducdo de dados pessoais dos formandos de MDM no
ERP.

Terminada a minha hora de almoco, continuei a introduzir
dados pessoais dos formandos, mas neste caso do MMEC.

Na ultima parte do dia, pelas 18h, foquei-me novamente nos
contactos do CRM. Ao longo desta hora os formandos de
MIFP foram chegando para o 2° dia de aulas.

Dia 20- O ultimo dia desta semana iniciou-se com uma
reunido com a diretora de Marketing e as duas gestoras de

Estas  entrevistas  foram
fundamentais no processo de
recrutamento dos formandos,
uma vez que ao solicitaram a
bolsa de estudo foi
necessario a analise
financeira de cada candidato
para que fosse atribuida uma
% de bolsa

Os dados adicionados
referiam-se a formacéao
académica, residéncia,
idiomas dominados e
contactos pessoais.

Nesta reunido foram-me
atribuidas algumas tarefas
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formacdo para a andlise da gestdo da formacdo que foi
desenvolvida no altimo més. Foram abordados assuntos
como: emissao de diplomas; atraso de entrega das teses por
parte de alguns formandos; documentos em falta para a
abertura do MDM; Avaliacdo dos formadores de cada
modulo, emissado de questionarios online para os formandos;
organizagdo dos DTP’S.

Dada como terminada a minha hora de almoco, foquei-me nos
contactos a candidatos que pediram convocatorias em anos
anteriores nomeadamente 2015 e 2016.

As 17h até ao final do dia, que terminou as 19h, comecei por
organizar os DTP do MIPF.

relativas a gestdo da
formacdo do CESIF.
Apercebi-me com 0 passar
do tempo que algumas
responsabilidades

comegavam a ser minhas de
modo a que as restantes
colegas estivessem menos
sobrecarregadas.

Estes contactos foram
realizados de modo a
conseguir mais formandos
para 0 MDM uma vez que
neste momento ainda sdo
estdo inscritos 6 formandos.
Os dados dos candidatos
foram-me cedidos através de
um documento em formato
Excel que a diretora de
Marketing me enviou por
correio eletrénico.

Semana de 23 a 27
de outubro de 2017

Dia 23-Este dia foi destinado ao acompanhamento de
Carolina Pereira (gestora de formacdo). Varios contetudos me
foram transmitidos desde: Forma como ¢ feita a organizacdo
dos DTP. No inicio do ano letivo é feita uma organizagédo de
dossiers por secdo A e Secdo B. A primeira refere-se a toda a
informacdo dos formadores de todos os masters desde
contratos, CV e CCP, e a toda a informacéo dos formandos
referente a ficha de inscricdo e contrato com a empresa. A
segunda relne toda a documentacdo diaria de todas as aulas
como folhas de presenca. sumarios das aulas e plano de
sessdo que sdo entregues pelos formadores no final de cada
aula. Outra tarefa que me foi atribuida foi a avaliagdo dos
formadores. Cada curso esta organizado por areas, e cada area
tem varios temos atribuidos a diferentes formadores. Quando
um formador termina os temas que Ihes foram atribuidos por
area os formandos devem fazer uma avaliacdo da prestacdo
do formador e das aulas.

A minha tarefa comega por langar no sistema ERP que a
avaliagdo do docente X ja esta disponivel na plataforma.
Posto isto, é feito o envio de correio eletrénico aos formandos
a informar a data limite que tém para responder ao
questionario. E necessario ter um calendario de modo a
controlar todas as avaliacGes a serem realizadas ao longo do
ano letivo. Por ultimo, Carolina fez a explicacdo de como

Esta avaliacdo é feita de
forma a garantir a qualidade
da formacéo.

106




ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

carregar todos os conteldos no ERP dos novos masters no
CESIF Lisboa, nomeadamente Cosmética e IndUstria
Alimentar.O resto do dia foi planeado para o inicio da
realizacdo destas novas tarefas.

Dia 24 - Hoje comecei por dar continuidade aos contactos de
formandos presentes no CRM.

Ap0s o almogo dei continuidade a tarefa que me foi atribuida
no dia anterior. Estive a conferir toda a documentagdo dos
formadores do CESIF.

Dia 25- Ainda esta semana dei continuidade ao
estabelecimento de contactos com o0s candidatos. Nesta
manha recebemos uma candidata para o esclarecimento de
guestdes sobre 0 MDM.

Ao regressar as instalagdes do CESIF apds o almoco, tratei da
organizacdo de documentos relativamente aos formadores de
MIFP. Esta tarefa consistia em organizar toda a
documentacgdo da equipa pedagogica deste Master. O objetivo
seria reunir o CV, o CCP, o contrato e Habilitagdes de cada
formador de forma a todos os formandos do curso terem
acesso a estes dados na area virtual e na propria organizacao
da equipa do CESIF.

Dia 26- Mais uma manhd orientada para os contactos do
CRM. Antes de iniciar esta tarefa, determinei por terminar o
trabalho que estava a fazer no dia anterior, nomeadamente a
organizacdo de documentos dos formadores.

A minha presenca nas instalagdes do CESIF na parte da tarde
foi de pouca duracdo uma vez que tinha uma reunido marcada
com a orientadora de estagio Paula Guimaraes.

Antes de sair, a diretora de formacdo dirigiu-se ao meu
escritorio e facilitou-me uma pasta através do google-drive
com o0s documentos em falta em suporte papel.

Dia 27- A parte da manhd foi destinada aos contactos do
CRM com candidatos interessados de todos os masters. Foi
um trabalho que durou a manhd inteira, uma vez que J e T
dedicaram-se somente a aspetos relacionados com a
formagdo. O trabalho desenvolvido por ambas neste dia
assentou na resolucdo de assuntos pendentes dos masters de
Cosmética e de Ensaios Clinicos, uma vez que ambos 0s
cursos ainda nao tinham iniciado.

A parte da tarde foi preenchida pela preparacdo da recegéo
aos novos formandos do Master de Marketing. Tive de
preparar toda a exposicdo da sala-de-aula, preparei também
todos os documentos a serem entregues aos formandos deste
master.

O esforgo deste trabalho tem
sido grande uma vez que o
objetivo do nimero de
formandos no master em
Marketing néo foi atingido.
O objetivo dos proximos dias
é recrutar mais formandos
desta area e se possivel das
restantes também

Na entrevista que ocorreu
nesta manha de Quarta-Feira
surgiu uma situacdo menos
agradavel. A candidata por
possuir uma bagagem
profissional elevada na area
de Industria Farmacéutica,
nomeadamente na rea de
Marketing, manteve uma
postura incorreta perante a
responsavel que a recebeu.
Perante esta situacéo
desagradavel a candidata foi
embora sem interesse no
Master.

A tarefa de reorganizagéo
dos documentos em falta dos
formadores néo foi realizada
ainda neste mesmo dia uma
vez que necessitava da
calendarizacdo de contetidos
dos restantes cursos e ainda
estdvamos a espera da
aprovacéo do diretor dos
masters, Alberto. A
calendarizagdo dos cursos,
nomeadamente a escolha dos
dias, dos formadores e
sequéncia de contetdos é
formulada pela diretora de
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Antes de os formandos chegarem, tivemos uma entrevista
com uma candidata interessada no master em Cosmeética.

formacdo e diretora de
Marketing e ap6s terminada
esta calendarizacdo o diretor
do master é o responsavel
pela sua aprovagao.

Semana de 30 de
outubro a 3 de
novembro

Dia 30- Este primeiro dia da semana comecgou pela rece¢do
dos diretores do CESIF, nomeadamente o diretor Geral de
Portugal, o Diretor de Marketing de Madrid e o diretor dos
masters do CESIF em geral. Decidimos fazer uma pequena
reunido de modo a perceber 0 que estava pronto e o que
estava em falta para a grande abertura do ano Letivo
2017/2018 do CESIF. Apo6s a reunido eu e diretora de
Marketing estivemos a organizar e reunir todo o material
necessario para a abertura do ano letivo desde diplomas para
os antigos formandos do ano letivo 2016/2017, documentos
importantes para o discurso dos diretores do CESIF.

Pela hora de almoco fui a casa mudar de roupa para a
Cerimonia. As 16h30 voltei as instalagdes do CESIF para me
encontrar com a restante equipa e seguimos para 0 Museu da
Farméacia, na Rua Marechal Saldanha, em Lisboa.
Comecamos por montar todo o material necessario no
auditorio do Museu para a estivesse tudo pronto para a
ceriménia. Até as 19h30 em conversa com alguns antigos
formandos, formadores do CESIF, alguns elementos de
empresas parceiras.

ApoOs a cerimonia, houve espago para um pequeno catering
para todas as pessoas presentes no evento.

Dia 31- Neste dia fui solicitada para uma reunido com o
Diretor Geral. Os assuntos que foram mencionados foram: um
balangco de aspetos positivos e negativos da abertura do ano
letivo realizada no dia anterior; assuntos pendentes com
formandos que recorreram a bolsas de estudo; ponto de
situacdo dos contactos do CRM; elementos em falta para o
Master de Cosmética que iria ter inicio no dia 6 de novembro.
De seguida, ao longo da manhé, dediquei-me aos contactos do
CRM.

Apo6s o almogo organizei os Ultimos documentos em falta
para a 1% aula do Master em Monitorizacdo em Ensaios
Clinicos.

Dia 1- Feriado- 1 de novembro

Dia 2- Quando cheguei ao CESIF as 10h reuni com diretora
de Marketing e estabelecemos tarefas de forma a nos
organizarmos. Foram-me atribuidas as seguintes tarefas: 1)
colocar online, no ERP, todos os conteudos do Master de

Foi uma manha agitada, com
muitas tarefas a serem
realizadas ao mesmo tempo
dado que era um dia
importante e que tudo tinha
de correr pelo melhor.

Este evento teve como
objetivo a entrega dos
diplomas aos antigos
formandos e a rece¢éo dos
novos formandos do ano
letivo 2017/2018. Foi um
evento importante para mim
dado que me senti mais
préxima de alguns elementos
do CESIF, conheci algumas
caras novas nomeadamente
de formandos e formadores.
Neste espaco de tempo
consegui marcar algumas
entrevistas com formandos
para o Diretor Geral dar
seguimento para futuros
estagios e conversar com
alguns formandos.

Foi dada a atencéo a
exposic¢do da sala,
documentos a serem
entregues aos formandos. Foi
o diretor dos Masters,
Alberto Leon, que deu a
primeira aula de boas vindas
aos novos formandos.

Na introducdo de toda a
informacdo no ERP dos
contetidos de Cosmética foi
dada uma especial atencéo,
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Cosmética; 2). Colocar online toda a informacdo dos novos
formandos deste mesmo Master; 3) Verificar nos Dossiers em
Formato Fisico toda a informacéo relevante dos formandos de
Marketing e Ensaios Clinicos.

Ao longo da tarde, além das tarefas que me foram destinas,
fiz algumas marcacBes de entrevistas e reunides com
formandos.

Dia 3- Dei inicio ao ultimo dia da semana com algumas
tarefas do dia anterior nomeadamente a introducdo dos
contetdos do Curso de Cosmética no ERP. Consegui também
finalizar toda a organizagdo dos documentos em formato
fisico dos formandos de Marketing e Cosmética.

Na parte da tarde foquei-me essencialmente nas avaliagdes
dos formandos as aulas dos formadores e aos proprios
formadores.

pois foi a 12 edicdo do curso
em Portugal e o trabalho
desenvolvido néo foi
facilitado em comparacéo
aos outros masters.

Os formadores tém de ser
avaliados do final de cada
area. O meu trabalho assenta
em enviar email aos
formandos a informar que 0s
guestionarios ja estdo
disponiveis na plataforma.
Mais tarde, na data indicada,
fago a analise dos resultados
dos formandos e sdo
enviados posteriormente para
0S responsaveis que se
encontram em Espanha. Esta
avaliacdo é realizada em
todos 0s cursos.

Semana de 6 a 10 de
novembro de 2017

Dia 6- Este primeiro dia da semana iniciou-se com a
organizacdo do trabalho ao longo do dia. Reuni com diretora
de Marketing e diretor geral via Skype de modo a dividirmos
tarefas. Comecei por finalizar documentos relativos ao master
de Cosmética de forma a estarem prontos para a aula. De
seguida, dediquei algum tempo no envio de correio eletronico
a novos formandos dos cursos com o objetivo de marcar
reunides com o Diretor Geral para dar seguimento ao CV de
cada um.

Na parte da tarde fiquei responsavel pela preparacdo da sala
onde iria ocorrer a 12 aula de Cosmética e todo o material
Necessario para a mesma.

Posto isto, dei continuidade aos contactos do CRM. Ao fazer
as chamadas eu e a diretora de Marketing discutiamos o perfil
de cada possivel candidato tendo em conta a informacédo
fornecida por telefone. Neste dia houve um numero razoavel
de candidatos que ndo tinham perfil, pois ndo estavam
integrados na area da Industria Farmacéutica.

Dia 7- O dia comegou com uma reunido com a diretora de
Marketing e o diretor geral via Skype. Abordamos alguns
pontos a serem tratados nomeadamente: a marcacgdo de aulas
de forma a dar acompanhamento aos Curriculos dos
formandos deste ano letivo; o contacto com os formandos de
aviso das aulas; a marcacdo de uma reunido com formandos
de Marketing de edicOes anteriores; a marcacdo de um jantar

Foi o primeiro dia do Master
em Cosmética.

H& a preocupacdo de
proporcionar momentos de
socializacdo entre novos e
antigos formandos do mesmo
curso. O objetivo deste
género de eventos é que uma
troca de experiéncias, que 0s
novos formandos adquiram
uma visdo diferente da area
de Indastria Farmacéutica
bem como a recolha de
novos contactos na area.
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com antigos e novos formandos de Marketing.

O resto o dia foi destinado a: organizacdo dos planos de
sessdo das aulas dadas até a data; atualizacdo de documentos
em falta por parte dos formadores (Contrato, certificado de
habilitacdes. CCP, ficha da DGERT, CV, CC, ficha de
formador).; analise dos questionarios de avaliacdo dos
formadores.

Dia 8- Na primeira parte do dia foquei-me somente na analise
de questionarios de Marketing, Industria Farmacéutica e
Ensaios Clinicos.

Na segunda parte, redigi a primeira ata de reuni@es relativas a
semana de 6 a 10 de novembro.

O restante dia foi dedicado a atualizacdo de informacdes
relativas aos diplomas dos antigos formandos no ERP. E uma
tarefa importante pois foi sempre houve o cuidado de todas as
informagdes dos formandos e formadores estarem atualizadas.
A tarefa seguinte, consistiu na preparagdo de documentos em
falta nomeadamente: folhas de presenca, folha para entrega
de apontamentos para os formandos, planos de sessdo e
sumarios. Todos estes documentos foram feitos para todos os
masters. Foi-me pedido que fizesse um novo design de folha
para 0 Sumario dado que o antigo estava muito tradicional.
Por fim, a Gltima tarefa teve lugar na alteracdo de contetdos e
formadores relativos ao master em Cosmética. Este problema
surgiu devido a uma falha na plataforma online onde séo
colocados todos 0s conteudos pedagogicos de todos 0s cursos.

Dia 9- Na parte da manhd foquei-me na construcdo de
instrumentos pedagdgicos, nomeadamente um PowerPoint a
ser colocado na entrada principal do CESIF com as
indicacdes das aulas que iriam decorrer no dia em questéo,
quais os formadores que iam ter, que areas e temas. Este
dispositivo foi criado para o primeiro periodo de aulas.
Quando cheguei ao CESIF o Diretor Geral pediu-me que
escrevesse um e-mail de convocatéria para 0s antigos
formandos de Marketing de forma a convida-los para a
reunido e jantar do dia 24 de novembro.

Na parte da tarde, em conversa com diretora de Marketing, fui
informada que de modo a ser mais integrada no mundo da
industria farmacéutica devia de fazer uma pesquisa sobre
alguns conceitos de industria farmacéutica, quais as empresas
que temos parcerias e o que fazem, quais as empresas que 0S
formadores do CESIF trabalham, perceber em que empresas
os formandos podem estagiar tendo em conta os perfis dos
mesmos, consultar convénios de parceria entre formandos e
empresas caso me seja solicitado este documento. Deste
modo, a tarde deste dia foi dedicada a toda a investigacdo

A andlise realizada aos
questionarios é muito
importante uma vez que é
através dos mesmos que
conseguimos  perceber 0s
pontos mais positivos e 0s
pontos negativos das aulas e
prestacdo dos formadores em
contexto de sala de aula. O
objetivo destes questionarios
é melhorar a nossa qualidade
de formacao.

Uma das tarefas que me
foram impostas a partir deste
dia foi a redacdo de uma ata
de todas as reunibes
realizadas com Diretor Geral.
No final de cada semana
enviei um relatorio descritivo
de todas as reunides.

Senti algumas dificuldades
nesta pesquisa uma vez que
ndo é a minha area de
especializagdo. Muitos dos
conceitos me eram
desconhecidos e a pesquisa
ndo foi facilitada devido a
este mesmo motivo. No
entanto, julgo que foi uma
mais-valia para mim. Nas
reunides pude estar mais
familiarizada nos termos
utilizados, ter um maior a
vontade para referir algumas
das minhas opinides
relativamente as empresas de
estagio dos formandos.

110




ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

desta area de IndUstria Farmacéutica.

Dia 10- Quando cheguei ao CESIF tive logo uma reunido via
Skype com o Diretor Geral. Fizemos o ponto de situagéo das
entrevistas marcadas com os formandos que estavam a ter
acompanhamento para a melhoria o seu CV. Falamos também
sobre a aula com os formandos de edi¢cdes anteriores e 0s
novos formandos de Marketing e sobre o ponto de situagdo do
jantar dia 24 de novembro.

Terminada a reunido, dirigi-me ao meu escritério e fui
organizar todos os documentos concluidos da avaliacdo de
formadores.

De seguida, comecei por enviar e-mail de aviso aos
formandos dos masters que avaliagdo dos formadores ja
estava disponivel na plataforma.

Apo6s o almogo, enviei email aos antigos formandos de
Marketing convocados pelo Diretor Geral para a reunido e
jantar do dia 24, e aos formandos de Marketing deste ano
letivo 2017/2018 para o convite do jantar a realizar-se no
mesmo dia.

Para terminar o dia estive a fazer alguns contactos do CRM
de modo a compreender se 0s restantes candidatos ainda
estavam ou nao interessados a concorrer para 0s masters.
Ainda preparei a sala de estudo para alguns formandos do
CESIF que pediram para se reunirem para fazer um trabalho
de grupo.

Toda esta documentagao é
enviada para Espanha para
ser analisada e arquivada.

Semana de 13 a 17
de novembro de
2017

Dia 13- Este dia comegou com uma reunido com o Diretor
Geral via Skype para falar sobre algumas questdes pendentes
relativamente a formandos que estavam a ter seguimento com
0 mesmo no que diz respeito ao CV.

Ao longo da manhd foram tratados assuntos relativos a
documentos dos formadores bem como a avaliagdo dos
formadores. Foram novamente enviados questionarios aos
formandos do master de Marketing para avaliarem o
formador.

Da parte da tarde comecei por tratar de toda a organizacgéo de
dossiers pedagdgicos e base de dados.

Dia 14- Na primeira parte da manhd estive a enviar alguns
questionarios a formandos de Marketing e Ensaios clinicos de
modo a avaliarem alguns formadores que estavam em falta.
Também fiquei responsével por contactar alguns formandos
de edicBes anteriores e deste ano letivo com o objetivo de
confirmar a presenca dos mesmos na reunido e jantar do dia
24 de novembro.

O resto da manhd foi dedicada ao seguimento dado na
organizagdo dos dossiers pedagogicos.

Quando estava a dar inicio a esta tarefa, diretor geral envio-

O trabalho de organizacéo de
documentos teve de ser
reorganizado uma vez que as
diferentes bases de dados ndo
estavam devidamente
organizadas.

A organizacdo dos dossiers
pedag6gicos é um trabalho
demorado dado que abrange
um conjunto de documentos
dos formadores do CESIF e
por vezes nao depende sé de
nos(equipa) na recolha desta
informacdo. E um trabalho

importante  pois queremos
garantir a qualidade da
formacdo bem como o0s
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me varios emails a pedir novas reunides com formandos de
Marketing deste ano letivo, atualizacdo da sua agenda
pessoal. Deste modo, tive de deixar para a parte da tarde a
organizagdo dos dossiers pedagogicos.

Apo6s o almoco, consegui dar seguimento a uma parte da
organizacdo da documentacdo relativa aos formadores do
CESIF.

Ao longo da tarde fui respondendo a alguns emails do diretor
geral e a formandos que estdo a ser seguidos pelo mesmo
relativamente aos Curriculos.

Dia 15- Ao chegar as instalagbes do CESIF dirigi-me a sala
de reunides para ter uma reunido via Skype com o Diretor
Geral para estipular tarefas para o dia como também para
discutir alguns assuntos pendentes com formandos espanhdis
gue frequentam os masters do CESIF. Posto isto, fui para o
meu escritdrio e organizei os documentos que necessitava a o
resto da manha. Dei novamente continuidade & organizacdo
dos documentos dos formadores. Tive um problema com a
impressora, pois 0 computador ndo estava a conseguir
conectar com a mesma e por isso tive de organizar o0s
documentos somente nas pastas partilhadas (Drive). A parte
fisica do documento para os dossiers pedagdgicos tiverem de
ficar pendentes.

Dada como terminada a minha hora de almogo, regressei as
instalacdes e continuei o trabalho anteriormente referido. Tive
de interromper esta tarefa, pois fui solicitada para outra
atividade. A diretora de Marketing pediu-me que conferisse
alguns dados dos formadores de Cosmética na calendarizacdo
2017/2018.

Ao final da tarde voltei novamente a conferir todas as
avaliacbes e questionarios realizados pelos formandos aos
seus

formadores.

Quando os formandos chegaram pelas 18h30 tive de orienta-
los para as respetivas salas porque foram feitas algumas
alteragdes relativas as salas de aula.

Dia 16- Nesta quinta-feira comecei uma vez mais com uma
reunido com o Diretor Geral para Ihe por a par de todas as
reunides marcadas e falar um pouco sobre o evento de dia 24
de novembro, nomeadamente a reunido com formandos de
edicdes anteriores de Marketing e respetivo jantar. Dada
como terminada a reunido, abri o Outlook para responder a
toda a correspondéncia solicitada por formandos.

Apos isto, continuei a organizar a documentacdo dos
formadores na pasta partilhada. Passado algum tempo, a
diretora de formacdo dirigiu-se ao meu escritorio e pediu-me

critérios
DGERT.
Foi dada especial atencdo
nesta semana aos curriculos
dos formandos, pois estava
agendada duas aulas
presenciais para dias 23 e 24
de novembro para o
seguimento e melhoria dos
curriculos dos al formandos.
O Diretor Geral esteve
presente nestas aulas.

exigidos  pela

Senti que a organizacao dos
documentos dos formadores
foi uma tarefa demorada pois
estavam muitos documentos
em falta.

Os dados dos formadores de
cosmética foram os mais
complicados de reunir dado
que foi a 12 Edicdo do master
em Portugal e como tal a
base de dados estava sem
informacdo. Os formadores
foram todos contratados para
para este novo curso.

Esta tarefa foi-me solicitada
para que a diretora de
formacdo se pudesse
organizar e preparar todo o
material necessario para as
aulas de curriculo.
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gue criasse uma pasta na drive com todos os curriculos e
respetivas versdes dos formandos do CESIF.

Ap0s o almogo, continuei a organizar os documentos relativos
aos formadores.

Dia 17- O ultimo dia da semana iniciou com uma reunido
com o diretor geral da empresa. O assunto incidiu novamente
sobre o seguimento do acompanhamento de alguns formandos
relativamente aos seus CV's.

As 11h tivemos uma simulac&o de evacuacio do edificio para
treino de situagdes de fogo.

Quando regressdmos, reunimo-nos, eu, a diretora de
Marketing, a diretora de formagdo e a gestora de formagéo
para perceber o ponto de situagdo da manutencao dos critérios
aplicados no CESIF segundo a DGERT bem como a
NORMA 1SO 9001:2015 que tem sido implementada desde o
ano 2018.

Posto isto, dirigi-me ao meu escritério e dei inicio a
atualizacdo dos contratos de todos os formadores do ano
letivo 2017/2018

Quando voltei do almogo, eu, a diretora de Marketing e a
diretora de formacéo tivemos novamente uma reunido com o
Diretor Geral e 0s assuntos abordados foram: compra de uma
vending-machine para os formandos do CESIF poderem
usufruir no periodo de aulas, conversa sobre alguns
formandos do CESIF e pontos de situagdo dos mesmos.

Outra tarefa que me foi atribuida pela diretora de Marketing,
apos a reunido, foi a organizacao do dispositivo da formadora
de Cosmética de forma a enviar posteriormente para Espanha
para que fosse colocado na plataforma e os formandos
pudessem aceder a0 mesmo.

Todos os elementos da
equipa do CESIF ja tinham
sido informados sobre esta
evacuacao

Semana de 20 a 24
de novembro de
2017

Dia 20- Este primeiro dia da semana foi muito calmo.
Quando cheguei respondi a alguns e-mails e contactei o
diretor de Marketing da Associacdo Nacional de Farméacia
para confirmar a presenga do CESIF no evento de dia 1 e 2 de
dezembro. Posto isto, terminei por confirmar alguns contratos
de formadores deste ano letivo e segui para a introdugéo dos
formadores de Cosmética do ERP.

Apos o0 almogo, comecei por fazer o organizar todos os planos
de sessédo das aulas de todos os masters.

De seguida, foquei-me uma vez mais nas avaliagfes dos
formadores e na emissdo de novos questionarios aos
formandos para a avaliacdo de aulas recentes dadas pelos
formadores do CESIF.

Dia 21- A primeira coisa que fiz quando cheguei ao CESIF
foi ter uma reunido com o diretor geral via Skype. Pediu-me
gue enviasse email aos formandos de confirmacao da reunido

Os planos de sessdo sdo um
dos documentos que devem
estar no DTP. Por vezes,
tornou-se dificil reunir este
documento dado que alguns
formadores nédo 0
entregavam, outros enviam
via e-mail e ndo continha a
assinatura original e sim
digitalizada. = Todos  o0s
documentos oficiais devem
ser conter a assinatura
original da pessoa para que
possa ser considerada valida.

Esta tarefa foi demorada uma
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e jantar de dia 24 de Novembro, que contactasse alguns
formandos de modo a marcar novas reunides ao longo desta
semana, e que falasse com os formandos do master de
Marketing para que respondessem aos questionarios que Ihes
foram enviados de Espanha de forma a avaliarem o0s
conteudos e toda a formacdo do CESIF.

Posto isto, ao longo de toda a manhd enviei e-mails aos
formandos como solicitado pelo diretor geral para a
confirmacdo da reunido e jantar, falei com alguns formandos
para marcacdo de reunibes e organizei ainda alguns
documentos dos formadores que a diretora de formagdo me
deixou no dia anterior por organizar.

Ao longo da tarde estive a preparar alguma documentacéo dos
formandos solicitada pelo Diretor Geral para as aulas de
Curriculos de dia 23 e 24 de dezembro.

Dia 22- O terceiro dia desta semana foi um dia em cheio.
Primeiramente foi realizada uma reunido com a diretora de
formag@o em que foram abordados assuntos nomeadamente a
aula de CV, sexta feira dia 24 de novembro, e das entrevistas
gue faltavam marcar com os restantes formandos do CESIF.
Foi-me solicitada pela mesma que digitalizasse todos 0s
guestionarios de expetativa que foram feitos aos formandos.
A meio desta tarefa diretora de Marketing solicitou-me para
uma conversa de modo a conversarmos sobre 0 meu futuro na
empresa enquanto estagiaria e futura trabalhadora interna
ap6s o mestrado. Dada como terminada a conversa dei
continuidade a digitalizacdo dos documentos.

Apos o almogo, quando regressei as instalagdes do CESIF o
diretor geral ja tinha chegado de Espanha. Eu, ele, a diretora
de Marketing e a diretora de formagdo reunimos-mos para
uma reunido de forma a discutirmos alguns assuntos,
nomeadamente: a avaliagdo dos al formandos unos no que diz
respeito a distribuicdo de percentagens pelas aulas, aos
trabalhos, a assiduidade e a tese; falamos também sobre: os
documentos necessarios para a emissdo de certificados na
plataforma SIGO; a distribuicdo de contelidos de Cosmética
pelos formadores e cursos; e, por fim, o cronograma de
tarefas deste ano letivo 2017/2018

Dada com terminada a reunido, dirigi-me a minha secretaria e
respondi a alguns emails, recolhi alguns documentos que o
Diretor Geral me solicitou e organizei os cartdes de
estudantes que foram entregues aos formandos por master.

Dia 22- A manhd comegou com uma reunido com Diretor
Geral para preparar os Ultimos documentos para a aula de CV
com os formandos do MMEC e MCDF. Dirigi-me a minha

vez que neste dia estava
sozinha no CESIF porque
diretora de Marketing e
diretora de formagé&o tinham
ido para uma conferencia na
Universidade de Lisboa o dia
inteiro. Haviam documentos
gue ndo tinha acesso a eles.

Este inquérito é aplicado de
forma a compreender quais
foram os principais motivos
para a escolha do master,
quais as suas expetativas e 0s
objetivos apds terminar o
curso.

Senti uma responsabilidade
muito grande nesta conversa
uma vez que novas tarefas
me foram atribuidas.

Senti que foi uma reunido
importante para mim para
compreender de um modo
mais aprofundado todo o
sistema de avaliacdo que
envolve o aluno do CESIF.

Quando Diretor Geral estava
em Portugal emergia um
trabalho dividido, isto é,
enquanto estava a executar as
minhas tarefas tinha de
interromper algumas vezes
para cumprir outras tarefas
gue me eram solicitadas.

O tratamento destes e-mails
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secretaria e terminei a recolha dos restantes documentos que 0
diretor geral me tinha solicitado na reunido. De seguida,
comecei por responder aos emails dos formandos na
marcagdo de reunides com o diretor geral e a diretora de
formacdo no seguimento da melhoria dos seus CV's.

Posto isto, estive a reunir informacdes de muitos dos
formandos das edicbes anteriores. Esta tarefa foi-me
solicitada pela responsavel pelo departamento multimédia
com o objetivo de fazer um video com o histérico de
formandos que frequentaram os masters no CESIF Lisboa.
Tive de descobrir onde estavam a trabalhar neste momento e
qual o seu cargo.

Apo6s o almocgo, dei continuidade a tarefa anteriormente
referida.

Entretanto interrompi o que estava a fazer e foguei-me em
algumas indicagbes que diretora de Marketing me pediu que
realizasse enquanto estive de férias desde emissdo de
declaragdes para os formandos de como estavam inscritos na
escola, avaliagfes pendentes, contactos por realizar no CRM,
entre outras coisas.

As 17h os formandos comecaram a chegar para a aula de CV
e assisti a com aula com eles. Foi uma aula agradavel, em que
todos participaram e deram as suas opinifes e esclareceram
duavidas pertinentes.

Dia 23- Nesta Sexta-Feira iniciei o dia a responder a emails
de formandos.

Relativamente aos documentos dos formadores e planos de
sessdo das aulas fui verificar o que estava em falta.

Uma vez mais tive de reunir os documentos necessarios para
a aula de CV, mas neste caso dos formandos do MIFP e o
MDMF. De seguida, estive a preparar também alguns
folhetos para serem entregues na reunido que aconteceu neste
dia com os formandos do MDMF de antigas edicoes.

De regresso as instalacdes do CESIF, continuei a procurar
informac0es relativas aos formandos de edi¢Oes anteriores. A
pesquisa foi baseada no Linkedin e em pastas arquivadas.

As 17h voltei a assistir & aula de CV com os formandos.
Passada uma hora e meia de aula os formandos dirigiram-se
para as suas respetivas salas e Diretor Geral e a diretora de
formacdo reuniram com os antigos formandos do MDMF.

As 21h fomos todos para o jantar. Foram os formandos deste
ano letivo e alguns antigos do mesmo curso.

demorou algum tempo dado
que foi necessario agendar
reunides, arquivar formato
digital e formato fisico os
Curriculos de todos o0s
formandos.

A diretora de Marketing
pediu-me que ficasse
responsavel por algumas
tarefas enquanto estivesse de
férias. Esteve fora durante 2
semanas.

A recolha e organizagao
destes documentos foi feita
com alguma regularidade
uma vez que sao documentos
que famos recebendo todos
os dias, e caso fossem
acumulando seria mais
complicado de os organizar

Achei este jantar muito
interessante. Deu-me
oportunidade de me
aproximar mais com 0s
formandos e de eles proprios
criarem um maior & vontade
comigo e com o Diretor
Geral. Este género de
eventos é importante também
uma vez que conseguem
trocar contactos e cria-se
uma rede “Networking”.
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Semana de 27 a2 de
dezembro de 2017

Dia 27- Nesta manha de segunda-feira comecei por agendar
algumas reunies com o diretor geral e formandos. No correio
eletronico alguns formandos do CESIF solicitaram reunifes
com 0 mesmo de modo a ser dado o seguimento aos seus
Curriculos.

Dada como terminada esta tarefa, dei continuidade a pesquisa
dos formandos no LinkedIn. Esta foi uma tarefa que durou
uns dias pois as informacBes que me foram fornecidas eram
muito vagas, o que ndo me facilitou a pesquisa.

De regresso as instalagGes, ap6s a hora de almoco, dediquei-
me aos contactos do CRM. Neste dia foram dadas algumas
entradas na base de dados de pedidos de informacdo dos
masters.

Ao final do dia, decidi interromper a tarefa anteriormente
referida e analisei algumas avaliagcdes de formadores.

O diretor geral ao final deste mesmo dia solicitou-nos para
uma reunido via Skype para falarmos um pouco sobre
empresas parceiras. Esta foi uma fase importante nas
parcerias entre empresas para possiveis estagios dos
formandos do CESIF. A Diretora de Formagdo mencionou
gue ao longo desta semana conseguiu colocar trés formandos
do master de IndUstria Farmacéutica e que na semana iria
dirigir-se & empresa Y para tentar um acordo e estebelecer
parceria.

Dia 28- Ao chegar ao escritorio uma vez mais respondi a toda
a correspondéncia que tinha no Outlook. De seguida dei
continuidade dei continuidade a tarefa que a diretora de
comunicagdo em Madrid me tinha atribuido, construcédo de
um dispositivo com informacéo de antigos formandos.
Enguanto dava continuidade a mesma, a diretora de formacao
pediu-me que tratasse das folhas de presenca e sumario para a
aula de informatica.

Ainda ao longo da manha, fui solicitada para uma reunido
com o diretor geral para falar sobre a plataforma SIGO e a
tarefa que estava a realizar relativamente ao dispositivo com
informacéo de antigos formandos.

De regresso da hora de almoco a diretora de formacao pediu-
me que alterasse o calendario dos formandos devido a falta de
disponibilidade de alguns formadores. Com isto, algumas
alteracdes tiveram de ser feitas de modo a que os formandos
nédo fossem prejudicados. A mesma diretora solicitou-me
também para o controlo de chegada e registo dos
apontamentos dos formadores.

Uma vez que a diretora de Marketing esteve ausente de férias
reforcei a parte de CRM (Contactos de pedidos de
informac&o) dando uma maior prioridade ao master de
Cosmética e Marketing.

Este curso de informatica foi
de 40 horas e ndo era
obrigatorio

Todos os apontamentos que
chegavam por correio de
Madrid eram registados por
mim na base de dados. Havia
um controlo por parte da
diretora de formacdo e por
mim 0 envio dos
apontamentos e a chegada
deles de Madrid. Todos os
documentos de maior
dimensdo eram impressos em
Madrid e enviados para
Portugal.
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Dia 29- Comecei o dia por organizar os apontamentos dos
formandos. Obs (O estafeta trouxe trés caixas cheias de
apontamentos e de modo a ndo ficarem apontamentos em
atraso organizei todos eles por master e deixei-0s na rece¢ao
de forma a que os formandos quando chegassem as
instalacBes tivessem acesso aos mesmaos.

De seguida, dei inicio novamente aos contactos do CRM.

No final do dia, quando a auxiliar de secretariado chegou
estive a ajudar-lhe nos DTP’s.

Dia 30- A primeira coisa que fiz quando cheguei ao escritério
foi responder a alguns e-mails de formadores e enviar a
agenda do diretor geral para estar a par das reunifes que tinha
neste dia. Aproveitei também, uma vez que ja estava
finalizado, enviar o documento que a diretora do
departamento de Multimédia em Madrid me solicitou. Até a
hora de almogo estive a imprimir e organizar toda a
documentagdo dos formadores do CESIF. Apds a mesma,
foquei-me nas avaliages dos formadores uma vez que no dia
seguinte era feriado e ndo iria estar no escritorio para as fazer.

Dia 1 e 2 de dezembro- Apesar de ter sido um feriado e um
sdbado foi dia de trabalho. Estive nas instalagbes da
Associacdo Nacional de Farmacia de Lisboa. O evento
consistia num congresso Nacional de Estudantes de Farméacia
“Uma nova geracdo de saiide” e o nosso objetivo enquanto
CESIF assentou na promocao dos nossos cursos. Tivemos
direito a um Stand para colocarmos algumas memaorias como
cadernos com informagdes dos cursos, canetas, lapiseiras.

Estivemos a por em dia 0s
sumarios das aulas, os planos
de sessdo e 0 registo de
presencas.

Considerei um evento
interessante uma vez que fui
sozinha e senti-me capaz de
promover a empresa.

Semana de 4 a 8 de
dezembro

Dia 4- Neste dia quando cheguei as instalacdes do CESIF
comecei por responder a e-mails de alguns formandos. Ao
receber nova documentacdo de formadores determinei
comecar por atualizar a base de dados. As 11h da manhi o
diretor geral solicitou uma reunido comigo e com a diretora
de formacdo para determinar 0s seguintes temas: nova
inscricdo da aluna do MMEC, entrega de apontamentos,
Plataforma SIGO e est4gios a decorrer no préximo ano civil
de 2018. Nesta reunido o diretor atribuiu-me uma nova tarefa.
Referiu que queria que estivesse mais integrada nos assuntos
de gestdo de pagamentos dos formandos. Esta era uma
responsabilidade da diretora de Marketing e que aos poucos
passou para mim.

Depois do almoco, foquei-me somente nas avaliaces. CRM
e, consequentemente, com alguns novos formadores, tive de
alterar o mapa de avalia¢6es dos formadores dado, que muitas
das aulas foram alteradas devido a falta de disponibilidade
dos formadores ou por alteragdo de temas a serem dados nas
datas previstas.
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Dia 5- Uma vez mais cheguei ao escritério e verifiquei 0 meu
correio eletronico e respondi a correspondéncia que 14 tinha.
Posto isto, na sequéncia do trabalho que andava a realizar na
Plataforma SIGO e uma vez que era a primeira vez que estava
a trabalhar na mesma, liguei para a linha de apoio da
Plataforma SIGO e esclareci algumas duvidas que tinham
surgido. Quando dei inicio a introducdo dos dados na
Plataforma SIGO recebi dois emails do diretor geral a
solicitar-me para o envio do questionario de Marketing a
todos os formandos e que caso ndo obtivesse resposta
contactasse 0s mesmos via telefone de forma a que a resposta
fosse a mais rapida possivel.

Terminada a hora de almogo, dediquei-me novamente a
Plataforma SIGO.

As 17h as reunides para o seguimento dos curriculos dos
formandos com a diretora de Formacdo comegaram.
Considerando a importancia destas reunides verifiquei se
todos os documentos que me tinham sido solicitados estavam
todos presentes.

Quando a auxiliar de secretariado chegou ao CESIF,
estivemos a organizar duas caixas de apontamentos para
serem entregues aos formandos.

Dia 6- Comecei neste dia por responder a alguma
correspondéncia eletrénica que tinha. Grande parte deste dia
foi dedicado a introdugdo de dados dos formadores do CESIF
na Plataforma SIGO. Como ja referi anteriormente é um
trabalho continuo demorado devido a falta de documentacdo
dos formadores. Um pouco depois da hora de almoco, ajudei
a diretora de formacdo a organizar e digitalizar documentos
relativos a curriculos de formandos.

Ao final da tarde conclui as avaliagcdes dos formadores desta
semana dado que tinha 8 era feriado.

Dia 7- Acabada de chegar ao escritério, tinha o computador
ligado do dia anterior e verifiquei que correspondéncia
eletronica a ser respondida. O resto da manha e inicio da tarde
foi dedicado aos contactos a pessoas que solicitaram
informacdo dos cursos e a pessoas pendentes de dias
anteriores. Posto isto, estive a organizar documentacao
relativa a avaliagdes, a formadores e formandos uma vez que
ndo iria trabalhar no primeiro e segundo dia da semana
seguinte. Foi um dia calmo.

Dia 8- Feriado Nacional

Tive algumas dificuldades
em introduzir alguns
curriculos de formadores.

Semana de 11 a 15
de dezembro

Dia 11 e 12- Nestes dois dias fui dispensada do estagio de
forma a ter algum tempo para pesquisa e escrita do relatério
de estagio.
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Dia 13- A semana no escritdrio para mim comecou neste dia
dado que estive ausente nos dois dias anteriores como ja foi
emails pendentes que tinha desde a ultima sexta-feira dia 8 de
dezembro. Demorei algum tempo porque me foram
solicitados documentos, marcacdes de reunides, entre coisas
gue demoraram a serem realizadas.

Em termos de Qualidade da formacéo, estive a organizar uma
vez mais a documentacdo em falta dos formadores do CESIF.
Apo6s o almogo, a diretora de formagdo solicitou-me para a
organizacdo e registo dos contractos dos formandos em falta.
Apercebi-me a preocupacdo por parte da diretora no que diz
respeito a esta tarefa, pois este foi um critério que teve de ser
cumprido devido as normas exigidas pela DGERT.

Depois de ter tudo organizado, segui para a introducdo de
dados na Plataforma SIGO.

Dia 14- Incrivel que pareca neste dia ndo tive
correspondéncia eletrénica para responder.

Como ja& tinha alguns dados de formandos inseridos na
Plataforma SIGO, tive a indicagdo que devia comegar por
introduzir os formandos na plataforma e assim o fiz. Fui a
base de dados dos formandos deste ano letivo e comecei por
determinar a tarefa.

Ao longo da tarde, estive a alterar alguns dados no ERP.
Foram alteradas aulas no MCDF e consequentemente alguns
formadores o que me obrigou a fazer esta alteracdo no
sistema. Sem esta mesma alteracdo quando fosse fazer a
avaliagdo dos formadores os dados ndo iam estar de acordo
com a informacdo do sistema o que iria levantar alguns
problemas com o responsdvel pela andlise das avaliagdes
realizadas no CESIF Portugal.

Tive a ideia de dar continuidade a introducdo de dados dos
formadores na Plataforma SIGO uma vez que me foram
estabelecidos prazos para a concluséo desta tarefa, no entanto
ndo foi possivel porque muito formadores tinham documentos
em falta. Neste sentido, enviei um email a cada formador a
solicitar a documentacdo em falta. Dado que ndo tinha meios
para continuar a tarefa anteriormente referida, continuei a
arquivar e registar documentos dos formadores no DTP.

Dia 15- Quando cheguei ao CESIF, fui a minha caixa de
Outlook e tinha alguns emails de formandos com o0s
documentos solicitados para a Plataforma SIGO. Como tal, o
resto da manha foi destinada a introducdo dos dados dos
formandos na base de dados dos formandos e no Plataforma
SIGO. Com algumas dificuldades em introduzir os formandos
espanhois na Plataforma liguei para o apoio de servicos da

Arquivo de documentagdo
dos formadores para o DTP e
registo na base de dados.

Tive algumas dificuldades na
introducdo de alguns
formandos na Plataforma
pois muitos deles sdo de
nacionalidade Espanhola o
que dificulta o processo. Em
Portugal é utilizado o Cartéo
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Plataforma SIGO a solicitar ajuda.

Ap6s o almogo, a diretora de formacdo chamou-me para
analisarmos as avaliacOes realizadas até ao dado momento
para podermos enviar um relatério a cada formador com o
feedback das aulas dos mesmos.

Quando a auxiliar de secretariado chegou estive a dar-lhe
algum apoio organizacdo das salas de aula, folhas de presenga
e de sumario.

de Cidadao que abrange um
0 NIF. Em Espanha o
documento de identificagdo é
um pouco diferente

Semana de 18 a 22
de dezembro

Dia 18- Na semana anterior ndo tinha finalizado as avaliacdes
dos formadores, e como tal decidi acabar nesta manhd de
segunda-feira. Enquanto terminava esta tarefa fui recebendo
alguns emails de formandos com o NIF que lhes tinha
solicitado para o preenchimento das fichas dos mesmos na
plataforma SIGO.

Entretanto a diretora de formacéo pediu-me que registasse na
base de dados mais contratos de formandos e que fizesse uma
declaracdo para uma aluna.

De regresso da hora de almocgo, a diretora de Marketing
avisou-me de que me tinha enviado um email com um
documento em formato Excel, como, exemplo, para o registo
da assiduidade dos formandos. Analisei o documento com
atencdo, e preenchido corretamente com os dados dos
formandos divididos por cursos. De seguida, dirigi-me a
secretaria onde se encontram os DTP com as faltas dos
formandos e preenchi a tabela do Excel com as faltas de cada
aluno.

Dia 19- Dediquei toda a manha aos contactos do CRM. Ao
longo desta manhd de contacto apercebi-me que muitas
pessoas que solicitam informagdes ndo tém a verdadeira
nogdo do que é o CESIF. Falei com muitas pessoas que ndo
demonstravam ter o perfil exato para frequentar o CESIF.
Para ndo acumular o registo da assiduidade dos formandos,
dirigi-me & rececdo do CESIF onde se encontravam os DTP e
estive a registar as faltas de todos os formandos.

Uma vez que esta foi uma época natalicia, o0 CESIF em
Madrid fez uns postais de Natal para serem entregues aos
formandos e aos formadores na empresa. Como tal, eu e a
diretora de Marketing estivemos a meter os postais de Natal
em envelopes para serem entregues aos formandos e
formadores que iriam estar nos proximos dias nas instalagdes.
Fomos ao calendério de aulas, verificamos 0s que iam estar
presentes ou ndo. Os formadores que ndo iam estar enviamos
por correio.

Depois, ajudei a auxiliar de secretariado a organizar o0s
apontamentos dos formandos que tinham chegado de
Espanha.

Muitos  formandos  nos
solicitam comprovativos de
como estdo a estudar no
CESIF para poderem
entregar nos seus locais de
trabalho

Quando entrei no CESIF e
comecei a ter contacto com
0s entrevistados a diretora de
formagdo e de Marketing
mencionaram que pessoas

ligadas a Inddstria
Farmacéutica, com
habilitacdes académicas

adequadas ou muitos anos de
experiéncia na area eram as
que tinham um melhor perfil
para frequentarem 0s cursos
do centro.
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Dia 20.21, 22- Férias de Natal

Semanade 1l ab5de
janeiro 2018

Dia 1 e 2- Nao trabalhei. Deram estes dois dias a equipa do
CESIF uma vez que ndo iria haver aulas e eram os dois
primeiros dias do ano.

Dia 3- O inicio do estagio em 2018 comecou no dia 3 de
janeiro. Quando cheguei ao CESIF liguei o computador e a
primeira coisa que fiz foi responder a emails e a atualizar
dados que me tinham sido enviados pela diretora de formacao
relativamente a alguns formadores e formandos. Como tal,
imprimi 0os documentos, arquivei-os numa pasta onde se
encontram os documentos de todos os formadores do CESIF e
atualizei na base de dados.

Uma vez que no arquivo de documentacdo dos formadores,
recebi informagdes da ficha de formador que é utilizada para
a inscricdo dos formadores na plataforma SIGO, dei
continuidade a esta tarefa. Inscrevi novos formadores na
Plataforma SIGO.

Ao longo desta tarefa a diretora de Marketing veio chamar-
me ao escritorio para ter uma reunido via Skype com o diretor
geral. Falamos de assuntos relacionados com a plataforma
SIGO, os contactos de novos candidatos para o proximo ano
letivo e de gestdo financeira da empresa. Nesta reunido o
diretor do CESIF solicitou-me para uma nova tarefa. Pediu-
me que ficasse responsavel pela parte de gestdo financeira da
empresa ao que se refere aos pagamentos das mensalidades
dos formandos, a conta T, que diz respeito aos processos
contabilisticos e de cumprimento dos normativos legais
aplicaveis, pagamentos a formadores do CESIF. Outra tarefa
que me foi atribuida foi realizar um balanco escrito semanal
na area comercial. O diretor explicou-me que teria de relatar o
que foi feito no CRM (Contactos a novos candidatos, quantos
foram contactados todos os dias, que cursos estavam
interessados e que perfil tinham) e uma descri¢do do trabalho
desenvolvido pela diretora de formacdo relativamente ao
seguimento de estagios dos formandos ( em que empresas
estdo a estagiar, que empresas estdo pendentes e porque, se
houvera muitas reunides com formandos devido aos estagios
curriculares, entre outros). Referiu que este documento devia
ser enviado todas as sextas-feiras de modo a que na segunda-
feira seguinte a diretora de Marketing e a diretora de
formacdo pudessem reunir para discutir estes aspetos
pendentes e darem um novo seguimento ao assunto.

Quando voltei ao meu escritorio pedi a diretora de Marketing
gue me enviasse 0 documento base para esta nova tarefa de
balanco semanal na area comercial. Posto isto, dei
continuidade a tarefa da plataforma sigo. Ainda senti algumas
dificuldades na utilizacdo desta plataforma e por isso decidi ir
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ler um pouco do guia de utilizacdo da mesma de modo a
compreender alguns passos a seguir.

Apo6s o almoco, a diretora de Marketing pediu-me que
procurasse um hotel de 3 ou 4 estrelas para uma formadora do
Porto que veio dar aulas ao CESIF poder ficar instalada.
Liguei para alguns hotéis e fiz o orcamento do hotel para os
dias estipulados e dos transportes para ser apresentado a
mesma e ao diretor geral.

Em conversa com a diretora de Marketing e revisao de alguns
documentos preenchidos nas entrevistas a alguns candidatos
gue nado se inscreveram neste ano letivo 2017/2018, estivemos
ambas a rever documentos na DGERT e Manual de
Qualidade de modo a perceber quanto tempo teriamos de
arquivar os mesmos no CESIF.

Dia 4- Neste dia comecei por responder a alguns emails de
formandos relativamente as corre¢des dos seus curriculos.
Uma tarefa que me foi atribuida ao longo deste estagio foi a
atualizacdo da assiduidade dos formandos. Uma vez mais tive
de recorrer aos DTP’s e atualizar a base de dados. Obs.: 0s
formandos eram obrigados a frequentar 75% das aulas.
Enquanto atualizava as faltas dos formandos entrou a diretora
de formacéo a informar-me de alguns assuntos abordados na
semana em que estive de férias de Natal. Pediu-me que
inscreve-se 0s novos formadores no ERP, e que tivesse em
atencdo as folhas de presenca e sumario que eram entregues
aos formadores. A certa altura a diretora de Marketing
regressa da reunido com o diretor geral e contou-me o que foi
falado. Falaram do CRM (Contactos a novos candidatos),
relatdrios diarios e semanais que tive de realizar diariamente,
eventos que iriam surgir e quem iria ficar responsaveis pelos
mesmos, e a da nova ideia surgiu assente na redacdo de
newsletter sobre o CESIF. Infelizmente, neste dia recebi a
noticia que nao iria ser desenvolvido nos préximos meses a
Norma 1SO 9001:2015.

De regresso da hora de almoco, tinha novos emails da diretora
de formacdo com documentos de uma das formadoras do
CESIF. Deste modo, inseri a nova formadora a plataforma
SIGO de modo a todos os dados estarem atualizados.

De seguida, foquei-me nas datas das avaliacGes do més de
janeiro. Fiz uma calendarizagdo das avaliacbes a serem
enviadas e recebidas em cada sexta-feira do més. Decidi fazer
esta calendarizagdo mensalmente uma vez que alguns
formadores alteram das datas das aulas devido a imprevistos
gue surgem no dia-a-dia.

Dia 5- Quando cheguei ao escritdrio neste ultimo dia da
semana tinha alguns documentos de formandos e formandos
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para atualizar na base de dados e arquiva-los no DTP. Posto
isto, respondi a alguns emails de formandos para marcagéo de
reunides com Diretor Geral. Nisto, chegou as instalacGes a
diretora de Formagéao e questionou-me o ponto de situacdo da
Plataforma SIGO. Como tal, fiz a proposta de fazer um Ponto
de Situacdo por escrito do gue estava concluido e o em falta
ainda. Diretora de Formagdo achou boa ideia. Comecei a
escrever o ponto de situacdo e fiz uma estimativa de quando
poderia solicitar os restantes documentos aos formadores para
os integrar na Plataforma SIGO. Este trabalho foi
interrompido algumas vezes devido a algumas questBes que a
diretora de formacdo me colocava e tinha de verificar a
situacdo.

Na parte da tarde, dediquei-me somente ao envio e arquivos
de avaliagdes dos formandos aos seus formadores. Apos de
analisar as avaliacGes imprimi-as e organizei-as de modo a
serem enviadas para Espanha.

Quando os formandos chegaram as instalagbes do CESIF
solicitaram-me alguns apontamentos de aulas que estavam em
falta. Organizei os apontamentos por master e entreguei aos
respetivos formandos.

Semana de 8 a 12 de
janeiro 2018

Dia 8- A manhd do dia 8 iniciou-se com a verificagcdo do
correio eletronico. E uma rotina que ganhei todos os dias ao
longo do estagio. Posto isto, verifiquei alguns documentos
referentes a formadores que me foram deixados em cima da
minha secretéaria no fim-de-semana.

Foram enviadas avaliagdes para Espanha. Estive a organizar e
a imprimir todos os documentos solicitados pelo responsavel
dos masters de Espanha que estava responsavel pela analise
dos mesmos.

Apos 0 almogo, eu e a diretora de Marketing estivemos a falar
de alguns documentos do CESIF nomeadamente o do manual
de qualidade, o balango anual de atividades, o plano de
atividades e o estudo de mercado. A mesma mencionou que
estes Ultimos trés documentos sdo alterados em cada ano
civil. Mencionou também que o balanco anual e o plano de
atividades iriam ser alterados na sua ida a Madrid no dia 16
de janeiro.

Neste dia recebi algumas chamadas a pedirem informagdes
relativamente aos masters.

Dia 9- Quando cheguei ao escritorio a diretora de formacéo ja
tinha chegado as instalacGes. O diretor geral no dia anterior
solicitou-nos para uma reunido neste dia as 9h30 da manha.
Nesta mesma hora dirigimo-nos ao escritorio de reunides e
foram mencionados e discutidos assuntos relativos ao
pagamento de propinas dos formandos, da area comercial e 0s
objetivos a obter nos proximos meses, planeamento de
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atividades para este ano até junho como master class que tem
como objetivo promover os masters, eventos em faculdades e
contactos com associacGes de estudantes de todo o pais.
Também falamos sobre as entradas de pedidos de informacéo
no CRM (base de contactos), empresas de estagio para oS
formandos do CESIF, reserva de hotel para formadores que
deram aulas n CESIF e sdo de fora na zona de Lishoa como
Coimbra e Porto.

De seguida, estive a atualizar as entradas de pedidos de
informacao por master no relatorio diario.

Eu a diretora de Marketing estivemos a discutir uma vez mais
0 documento do relatério semanal porque o diretor geral na
reunido referiu que queria reunir neste dia a tarde para falar
sobre o relatério e algumas alteraces que tinham sido feitas.
Da parte da tarde, estive a organizar o material que recebemos
de Madrid, nomeadamente pen’s para os formandos,
memorias que eram utilizadas nos eventos com informagdes
dos cursos, canecas.

Perto das 15h30, comecei por imprimir as folhas de presenca
e sumario para a aula de inglés. As aulas comecaram
exatamente neste dia, 9 de janeiro e decorreram até ao dia 8
de maio.

Posto isto, eu a diretora de Marketing dirigimo-nos para a sala
de reunides para ter uma reunido via Skype com o diretor
geral de modo a melhorar o relatério semanal de atividade
comercial.

Dia 10- A primeira coisa que fiz quando cheguei ao escritorio
foi verificar as entradas de pedidos de informagGes na base de
dados sobre os cursos e de seguida enviar pelo WhatsApp
para o diretor geral. Esta foi uma rotina que tive de comecar a
ter todas as manh&s. Na reunido do dia anterior o diretor geral
pediu-me que assim o fizesse para controlarmos os pedidos de
informacdo dos cursos. Esta informagdo era enviada para o
diretor geral de modo a que o mesmo pudesse informar o
diretor de Marketing de Madrid o ponto de situacéo diario. Na
mesma reunido mencionou que esta etapa era fundamental
uma vez que estavamos em fase de recrutamento de novos
formandos para o proximo ano letivo 2017/2018. Era o
diretor de Marketing em Madrid que controlava esta situacao
e que poderia resolver situacdes como ndo obter o nimero de
entradas de informacéo por dia estipuladas como objetivos.

Como me impuseram uma data limite para ter todo a
documentacéo inserida na Plataforma SIGO enviei email a
todos os formadores para me enviarem a ficha de formador
com os dados completos para. Enquanto determinava esta
tarefa a diretora de Marketing pediu-me que criasse uma
conta no Booking para pagar as estadias dos formadores que
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iriam estar instalados em Lisboa na semana seguinte. Posto
isto, dei continuidade ao envio de emails aos formadores para
0 preenchimento da ficha de formador.

Dia 11- Nesta manhd s6 cheguei as 11h as instalacfes do
CESIF porque foi neste mesmo dia que comecei as aulas em
Espanhol. Sugeriram-me que comecasse a frequentar um
curso de espanhol de forma a poder ter uma conversa fluente
e escrever também em Espanhol. Deste modo inscrevi-me no
Instituto de Espanhol. Quando cheguei comecei por ter uma
reunido com o diretor geral e com a diretora de Marketing
sobre os pedidos de informacdo dos cursos. Estivemos a
analisar os perfis de cada pessoa. A reunido teve de ser
interrompida porque o diretor geral foi solicitado para uma
reunido no mesmo momento em Madrid.

Regressei a0 meu escritdrio e a diretora de Marketing esteve a
orientar-me em documentos relacionados com seguros da
empresa.

Apos o almoco, diretor geral voltou pediu que retomassemos
a reunido de manha. Demos continuidade ao assunto do perfil
das pessoas que tinham pedidos informagGes sobre 0s cursos
e investimentos que iriam ser feitos na &rea de Marketing
tendo em conta o trabalho a ser desenvolvido.

Dia 12- Néo tive estagio neste dia

Semana de 15a 19
de janeiro 2018

Dia 15- Comecei o dia por fazer o controlo dos pedidos de
informacdo no CRM para enviar os resultados para o diretor
geral. Posto isto, fui ao correio eletrénico e a diretora de
formagdo tinha-me enviado alguns apontamentos de
formandos e por isso tive de proceder ao mesmo processo,
isto €, verificar os formadores que ddo o master, que temas e
contetdos sdo e por fim dar baixa no sistema de modo a
confirmar o envio dos mesmos. Nisto, o diretor geral
solicitou-me para uma reunido. Estivemos a falar sobre os
perfis das pessoas que solicitarem pedidos de informacéo.
Dada como terminada a reunido, a diretora de marketing
pediu-me que reunisse com ela para falar sobre alguns aspetos
relacionados da contabilidade. Uma vez que muitas das
tarefas neste dmbito passaram para minha responsabilidade
houve todo um grande apoio e acompanhamento por parte da
mesma no esclarecimento de qualquer tipo de davidas.
Considerando que a diretora ia para Espanha no dia a seguir
estive a organiza e preparar toda a documentacdo do CESIF
necessaria para ser levada pela diretora, desde contratos de
formandos e formadores, avaliacBes, palno de atividades
anual.

O resto da tarde foi preenchida com a introducdo de dados de
alguns formadores.
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Dia 16- As manhds de tercas e quintas passaram a ser um
pouco curtas devido ao curso de Espanhol. Nisto, tive de me
organizar de forma a ndo deixar trabalho por fazer. Quando
cheguei as instalacGes neste dia de manhad comecei por enviar
o relatério semanal ao diretor geral. O mesmo tinha referido
gue ndo tinha recebido ao longo do fim-de-semana. A diretora
de Marketing falou-me que tinha tido uma entrevista com um
candidato e pediu-me que fizesse um relatério do perfil do
mesmo.

Apos 0 almoco, a diretora de Marketing esteve a orientar-me
uma vez com com alguns aspetos referentes a contabilidade.
Explicou-me o processo do IRS dos elementos da equipa do
CESIF, e o arquivo de faturagdo de diferentes ambitos. Nesta
mesma tarde tive outra reunido com o diretor geral, em que 0
mesmo me esteve a por a par de procedimentos a ter na
contabilidade da empresa. Estivemos a analisar um aluno de
cada vez e 0 seu processo de pagamento. Muitos formandos
no CESIF tinham apoios de bolsa de estudo.

Antes do dia acabar, estive a introduzir os formandos de
Marketing na Plataforma SIGO. Neste momento ficou-me a
faltar alguns formadores e formandos com documentos em
falta.

Dia 17- A primeira coia que fiz quando cheguei ao escrit6rio
foi comecar por informar ao diretor geral o numero de
solicitagOes de pedidos de informacdo no CRM. Tinha alguns
emails também para responder. No correio eletronico tinha
alguns documentos de formadores para arquivar no DTP.
Uma vez que uma formadora do MCDF iria voltar as
instalacbes do CESIF para dar aulas, determinei por fazer a
reserva no hotel para a mesma.

Ficou decidido em reunides a ida da diretora de formacao a
Madrid, para discussdo de alguns temas para o préximo ano
letivo. Como tal, fiz a reserva da passagem para a diretora.

O diretor geral nesta manh& solicitou-me para uma reunido
via Skype para o tratamento de assuntos de contabilidade,
explicacdo do processo de pagamentos dos formandos e da
nova proposta para 2018/2019. O documento utilizado para
registo de pagamentos sofreu algumas alteracGes para este
ano letivo e o diretor explicou-me quais 0s procedimentos a
ter, para também estar em consonancia com o departamento
em Madrid. Dada como terminada a reunido, estive a
organizar planos de sessdo enviados pelos formadores, para
posteriormente serem entregues aos MesmMOS para Serem
assinados.

Apos a hora de almogo, a formadora de inglés pediu-me que
digitalizasse algumas fichas para serem entregues aos
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formandos para trabalho em sala-de-aula.

Ao longo da tarde, os formandos de todos os masters foram
chegando as instalacBes e abordei alguns deles sobre os
pagamentos deste més. A conversa com 0s mesmos foi
importante para que se fossem familiarizando com a minha
nova funcdo na empresa, nomeadamente a gestdo da
contabilidade da empresa.

Dia 18- Cheguei ao escritorio e a diretora de Marketing
estava de regresso de Madrid. Reunimos para discutir alguns
assuntos falados em Madrid. Falamos sobre a introducdo dos
testes de inglés e psicotécnicos no ERP, as avaliacbes dos
formadores. Nisto a diretora de formagdo juntou-se a nos e
debatemos alguns objetivos estupidados para Madrid e
Lisboa, realizacdo da cerimonia para o proximo ano letivo.
Eventos como a cerimonia de abertura de cada ano letivo é
discutida e agendada com alguma antecedéncia.

Nesta tarde de Quinta-feira cheguei mais tarde ao escritorio
porque reuni com a coordenadora de mestrado. Quando
cheguei tive reunido com o diretor geral e a diretora de
Marketing com o objetivo de fazer uma anélise de balango
semanal da semana anterior 8/12janeiro.

De seguida, dirigi-me para a minha secretaria e estive a
separar 0s contratos dos formandos e formadores que a
diretora de Marketing trouxe de Madrid assinados pelo diretor
geral. Um dos documentos foi entregue aos formandos e aos
formadores e o outro exemplar arquivei no DTP.

Dia 19- No ultimo dia da semana cheguei um pouco atrasada
ao estagio porque tive uma consulta. Quando cheguei tinha
varios emails. Com estes, tive de registar novos formadores e
arquivar documentos dos mesmos, arquivar planos de sessao
de alguns formadores e tratar de assuntos pendentes de
contabilidade.

De seguida, voltei aos contratos dos formadores que me
foram entregues no dia anterior e estive a separar os que tinha
de enviar por correio dado que ndo iriam dar mais aulas este
ano letivo e 0s que podia dar pessoalmente porque ainda
iriam aparecer nas instalacbes do CESIF. Os contratos dos
formandos tive de introduzir a todos o nimero de apélice de
seguro.

Apo6s o almoco, dediquei-me ao relatério semanal e ao envio
de um email a Conta T com o pedido de faturas relativos ao
ano 2017. Para isso eu e a diretora de Marketing tivemos de
confirmar as faturas de cada aluno

Semana de 22 a 26
de janeiro

Dia 22- Neste primeiro dia da semana cheguei as instalacdes
do CESIF e comecei por informar ao diretor geral, diretora de
Marketing e diretora de formacdo as entradas de pedidos de

127




ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

informacdo no sistema CRM. Obs.: esta foi uma rotina que
adotei e que me foi solicitada todas as manhas para o controlo
de pedidos de informacdo e para registar no relatério diario
que ao final da semana completa o relatério semanal. De
seguida, verifiquei o meu correio eletronico e tinha alguns
emails da diretora de formacdo para alteracdo de documentos
como planos de sessdo de um formador que ndo adaptou os
conteudos a ficha do CESIF, alteracdo de algumas datas das
aulas por falta de comparéncia de alguns formadores.

Uma vez que ndo dei como terminada a avaliagdo aos
formadores na semana anterior, continuei a fazer a analise das
avaliacOes para ser enviado para Madrid uma vez mais. Foi
uma tarefa que demorei o resto da manhd a terminar porque
quis deixar tudo em dia e arquivar no DTP. As 10h30 o
diretor geral solicitou-me a mim e & diretora de Marketing
uma reunido. Neste dia a diretora de Formacdo ficou em a
trabalhar por casa e por isso assistiu a reunido também por via
Skype. Estivemos a analisar o relatério semanal da semana
anterior, de alteracfes de datas agendadas para estadias de
formadores, pagamentos em falta. A reunido terminou as 12h.
Posto isto, continuei na avaliagdo dos formadores.

Apb6s o almogo, dediquei-me & escrita de contratos de
formadores, e auxilio a diretora de Marketing no CRM
(contactos). Enquanto fazia as chamadas, ia sendo
interrompida com alguns emails do diretor geral com alguns
assuntos de contabilidade pendentes.

Devido a urgéncia de alguns desses assuntos, fui solicitada
para uma reunido com o Diretor geral de forma a resolver
alguns aspetos referidos nos emails trocados. Tratamos de
assuntos referentes ao pagamento dos formandos e do
controlo da situagdo tributaria (cartas pendentes da entidade
em questao).

Dia 23- Cheguei mais tarde ao escrit6rio neste dia porque tive
aulas de Espanhol. Quando cheguei fui ao meu correio
eletronico e tinha alguns emails a serem respondidos. De
seguida, estive a fazer algumas alteragbes no relatério
semanal com o objetivo de solicitar posteriormente a diretora
de formacgdo para uma reunido de modo a discutir alguns
pontos que ficaram pendentes no dia anterior.

Apo6s o almoco, reuni com a diretora de Marketing e
estivemos a discutir as alteracdes realizadas no relatorio de
estagio.

Uma vez mais fiquei responséavel pela compra da viagem da
formadora de cosmética de esteve ao longo desta semana em
Lisboa a dar aulas no CESIF.

A diretora de Formacéo, uma vez mais, pediu-me que fizesse
novas alteracBes no relatério semanal. Tive de reaver toda a
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formacao dos formandos e experiéncia profissional de modo a
enquadra-los nos estagios e possiveis entrevistas a serem
realizadas.
No final do dia, estive a distribuir os contratos pelos
formandos.

Dia 24- Logo pela manh& comecei por informar ao diretor
geral o nimero de pedidos de informagdo sobre os cursos.
Posto isto, dediquei-me a plataforma SIGO. Estive a rever 0s
formandos e formadores em falta, de modo a inscrevé-los.
Quando terminei de os inscrever na Plataforma fiz uma
analise por escrito para enviar para a diretora de Marketing e
a diretora de Formacdo para por ambas a par do ponto de
situacdo dado que no final do més foi a meta estabelecida
para esta tarefa estar terminada. Terminada a anélise
apercebi-me que esta tarefa estava quase terminada. Faltava-
me cerca de 8 formandos e 6 formadores.

Apo6s 0 almocgo, os formandos do curso complementar de
inglés comegaram a chegar e entreguei alguns contratos que
ja estavam devidamente assinados pelo diretor geral da
empresa.

Neste dia chegou uma nova encomenda de Espanha com
novos apontamentos para os formandos com os conteldos
selecionados em sala de aula. Comecei por organiza-los por
areas, masters e formadores de modo a estarem prontos
guando os formandos chegassem.

Dia 25- Neste dia cheguei tarde mais devido as aulas de
espanhol que frequentei. Comecei por informar o diretor geral
dos pedidos de solicitacdo de informacGes. Posto isto, no dia
anterior como referi nas notas de campo estive a organizar a
distribuir contratos de formandos e a solicitar algumas
informacbes em falta para a Plataforma SIGO. Consegui
recolher algumas informacGes dos formandos presentes.
Como tal, introduzi-os na Plataforma SIGO.

A organizacdo dos planos de sessdo estava um pouco em
atraso e determinei comecar por as organizar de modo a que
os formadores quando ca viessem tivessem os planos de
sessdo finalizados para poderem assinar e posteriormente
arquiva-los.

Dia 26- A manhd deste dltimo dia da semana foi uma semana
agitada. Como todos os dias cheguei e dei seguimento aos
pedidos de informacdo sobre os masters neste dia. De
seguida, foquei-me no orcamento para a visita de estudo para
os formandos do CESIF ao Porto. No dia anterior ja tinha
visto alguns precos de comboios, inscri¢ces, alimentacéo,
mas, entretanto, a diretora de Marketing sugeriu que fossem
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convidados também formandos dos restantes cursos. Deste
modo tive de realizar um novo orgamento com um maior
ntmero de formandos.

No relatério semanal, em conversa com a diretora de
Marketing, na primeira pagina do relatério, para o pedido de
informacbes dos cursos, a mesma sugeriu-me que fizesse
algumas alteracdes. Muitas das pessoas que solicitam pedidos
de informacgdo sdo descartadas do sistema de pedidos de
informacdo (CRM) por motivos de meios financeiros, falta de
competéncias, pedem uma nova convocatéria num préximo
ano letivo. Quando sdo contactadas ha sempre um registo do
que fazem atualmente, a sua formacdo, o nivel de interesse no
master. Sa0 questdes que sdo registadas e posteriormente sdo
analisadas semanalmente e mensalmente por mim, diretora de
Marketing e diretor geral. Uma vez que ha este registo alterei
o relatério semanal com estas questdes de modo a estar mais
explicito os pedidos de informagdo em relacdo as inscri¢oes
realizadas. Com isto, entrei no sistema CRM e comecei por
fazer uma pesquisa de todas estas questoes.

Como a segunda parte deste dia foi calma, deram-me a
oportunidade de ap6s o almogo dedicar algum do meu tempo
ao relatério de estagio. Pelas 16h os formandos de
informéatica comecaram a chegar e estive a distribuir as
restantes pen’s que o CESIF ofereceu aos formandos.

Semana de 29 de
janeiro a2 de
fevereiro

Dia 29- Neste primeiro dia da semana comecei por informar o
diretor geral do pedido de informagdo na base de contactos
(CRM). No momento em que enviei essa informagdo, o
mesmo solicitou-me para uma reunido via Skype. Nesta
reunidfo foram tratamentos assuntos referentes aos
pagamentos mensais dos formandos e das avaliacBes dos
formadores. Senti que esta tarefa ao longo do tempo foi
perdendo um pouco da sua credibilidade devido a posi¢do dos
formandos perante esta metodologia adotada pelo CESIF. As
respostas aos questionarios de avaliagcdes aos formadores por
parte dos formandos foram cada vez menores o0 que torna uma
perspetiva longe do real. Comentei esta situacdo com a
diretora de Marketing dado que € a mesma a responsavel pela
redacdo do balango anual de atividade que abrange a
avaliagdo dos formadores. Dada como terminada a reunido
dediquei-me a atualizacdo de planos de sessdao dos formadores
e dos apontamentos entregues na base de dados. Ao longo
desta tarefa fui respondendo a alguns emails de formandos
sobre os pagamentos de final do més.

Apos a hora de almoco, estive a passar algumas declaracdes
de frequéncia de curso solicitadas por formandos do MIFP.
Esta foi uma altura que me foram pedidas declaragdes deste
género devido aos estagios que estavam a decorrer.

130




ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

Num dos correios eletrénicos diretor geral pediu-me que
conferisse todas as faturas de IRS relativas ao ano 2017, que
o CESIF tinha lancado. Esta tarefa ligada a gestdo de
contabilidade da empresa foi-me sendo passada pela diretora
de Marketing que era a responsavel pela mesma ao longo do
estagio curricular uma vez que era uma atividade de grande
responsabilidade.

Na revisdo de documentos pessoais de formandos do CESIF
apercebi-me que alguns deles, estrangeiros, tinham como
contacto a morada da sua localidade natural. Por isso, tive de
solicitar as moradas atuais, em lisboa neste caso, para
posteriormente introduzir o contacto correto na Plataforma
SIGO.

No final do dia, a diretora de formacao, em conversa comigo
sobre a visita de estudo a Fundagdo Champalimaud, sugeriu
gue fizesse uma folha com a lista de formandos para perceber
quantos necessitavam de transporte ou ndo, para reservar um
autocarro ou optar por ir de Uber. Assim o fiz, em Word fiz a
lista de formandos, meti 2 opgdes para os formandos
assinalarem (carro ou bus).

Dia 30- Um dos problemas sentidos no desenvolvimento e
partilha de documentos entre os membros da equipa do
CESIF foi na pasta partilhada. Tinhamos uma pasta partilhada
com documentos dos formandos, formadores, testes, aulas,
conteldos, contabilidade entre outros. Esta pasta era
partilhada uma vez que o trabalho da equipa era
complementar, ou seja, o trabalho que a diretora de formacéo
desenvolvia poderia servir para a continuacdo de alguma
tarefa que estivesse a executar. Neste mesmo dia, tivemos um
grande problema com o documento “calendéarios” em que
tivemos de atualizar grandes parte da informacdo das Ultimas
duas semanas, informacdo essa desde apontamentos de
formadores, planos de sessdo, alteragdo de datas de aulas,
contetdos. Realmente foi uma situacdo complicada de
resolver.

Apos a recuperacao da informagdo perdida, dei continuidade
ao orcamente do congresso que se iria realizar no Porto. A
diretora de formacéo ja me tinha facilitado datas concretas, a
empresa responsavel pelo evento ja me tinha contactado a
confirmar precos, e por isso decidi finalizar o orcamento e
envié-lo para o diretor geral.

A meio da tarde a formadora de inglés pediu-me que tirasse
umas fotocoOpias de alguns exercicios para a aula. Nisto, toca
a porta o estafeta com novas caixas de apontamentos enviadas
de Madrid. Organizei-as por cursos e conteudos.

Antes do dia terminar arquivei algumas faturas relativas ao
material utilizado no CESIF.
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Dia 31- Neste dia a primeira coisa gque fiz quando cheguei ao
escritério foi informar o diretor geral do nimero de
solicitacBes de pedidos de informagdo. No seguimento desta
informacdo, 0 mesmo pediu-me que tivéssemos uma reuniao.
Falamos sobre uma antiga caucdo pendente da empresa, da
visita de estudo ao Porto com os formandos de Cosmética e 0
orcamento do mesmo. Dias antes tinha apresentado um
orcamento da visita de estudo e nesta reunido foi mencionado
gue tinha sido aceite.

Quando a diretora de Marketing chegou ao escritorio falamos
dessa mesma caucdo e meteu-me ocorrente da situacao.

Dada como terminada a conversa com a diretora comecei por
ligar para a Plataforma SIGO para o esclarecimento de
algumas questoes.

Com a visita de estudo ao Porto, tive de abordar alguns
formandos de modo a perceber se estariam interessados ou
ndo em ir. Com a informag&o recolhida, comecei por marcar
as viagens de comboio e comprar os bilhetes de acesso ao
Congresso (visita de estudo). Tive de trocar alguns emails
com a empresa responsavel pelo congresso e perceber quais
0s procedimentos e vantagens em participar neste evento.
Uma aluna no dia anterior tinha feito um pedido de
declaragdo como estudava no CESIF. Este género de
documentos por vezes era solicitado pelos formandos de
modo a serem apresentados nos locais de estagio.

Dia 1- Cheguei mais tarde ao estagio porque tive aula de
Espanhol. Avisei o diretor geral do pedido de solicitacbes e
de seguida tive reunido com o diretor geral. Falamos sobre o
pagamento mensal dos formandos, compra de bilhetes da
visita de estudo. Posto isto, comecei por organizar
apontamentos que chegaram de Espanha.

Apo6s a hora de almoco, estive a analisar alguns documentos
da qualidade da formacdo do CESIF. Foi feita a revisdo do
documento do balango anual. Este género de atividades foi-
me muito Util ao longo do estagio. Ganhei nogbes de critérios
da DGERT, de que modo s&o cumpridos ou melhorados pela
empresa.

Dia 2- A manha foi destinada a analise de alguns assuntos de
contabilidade para a reunido com a diretora de Marketing. Na
reunido foram-me esclarecidas algumas duavidas sobre a
contabilidade da empresa.

ApO6s 0 mesmo, estive a preparar o relatorio semanal para ser
enviado porque a tarde tive uma reunido/formacdo com a
diretora de formacéo.

Apos 0 almogo, eu e a diretora de formagdo reunimos durante
2 horas para uma explicacdo extensiva de contabilidade. Uma
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vez que foi uma nova fungdo que me foi passada com o passar
das semanas, ndo me sentia preparada e com competéncias
suficientes para assumir esta responsabilidade e como tal pedi
uma formagéo informal com a responsavel até a data.

O resto da tarde foi destinada a avaliacdo de formadores.

Semanade5a9de
fevereiro

Dia 5- O primeiro dia da semana iniciou-se com os pedidos
de informagdes sobre os masters. Informei o diretor geral dos
pedidos de solicitacdes de informacdes.

O diretor geral pediu-me que reunissemos para falar de
assuntos referentes aos pagamentos de propinas dos
formandos, analise do relatorio semanal e balango do més de
janeiro. Foi falado também nesta reunido da concorréncia,
analisamos algumas instituicdes com ofertas semelhantes a
gue o CESIF oferece. Foram também discutidos alguns
contetidos com o objetivo de serem alterados bem como o n°
de horas consideradas. A reunido teve uma duracéo de 2h.
Dada como terminada, foquei-me no arquivo no ERP e nos
DTP dos exames de inglés dos formandos que forem
realizados no inicio do ano letivo.

Apos a hora de almogo, a diretora de Marketing pediu-me que
fizesse um balanco das faltas dos formandos até ao més de
janeiro. Foram contabilizadas o nimero de dadas e aulas
assistidas, assumindo assim um valor de assiduidade total dos
formandos.

Dia 6- Ndo tive estagio neste dia.

Dia 7- Uma vez mais quando cheguei ao escritério informei
ao diretor geral dos pedidos de informacéo de cada master. O
diretor geral pediu-me que que tivéssemos uma reunido.
Liguei o Skype e discutimos assuntos sobre os estagios dos
formandos, pagamentos em atraso por parte dos formandos,
inscri¢ces dos formandos do MCDF no Porto.

Na sequéncia da reunido enviei alguns emails a alun
formandos os com algumas propostas de estagios de forma a
poderem concorrer s vagas, outros emails a informar os
formandos em falta de pagamento. Tive de ligar & empresa Y
de forma a perceber que caracteristicas pessoais procuravam
nos seus funciondrios, documentos necessarios entre outras
questdes pertinentes caso tivéssemos algum aluno interessado
para a Vaga.

Ainda neste mesmo dia, tive uma reunido com a diretora de
Marketing a discutir alguns assuntos referentes a qualidade
dos servicos prestados e a DGERT.

Dia 8- Informei ao diretor geral do pedido de informacdes
sobre os masters.
Neste dia dediguei-me somente a contabilizacdo de avaliagcbes
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em falta e envio das mesmas. Fui ao calendario de trabalhos
onde continha as aulas, formadores, areas, temas e horéarios
das aulas. Era através deste documento que controlava todas
as avaliacOes pendentes e atuais.

Ao longo do dia a diretora de formacdo pedia-me a impresséo
de alguns documentos como planos de sessdo e sumarios de
formadores.

Dia 9- Informei ao diretor geral do pedido de informagdes
sobre os masters.

Logo pela manha tive uma reunido com a diretora de
formagdo chegada de Madrid. Falou-me de alguns aspetos
mencionados nas reunibes gque teve em Madrid. Falamos das
assiduidades dos formandos, de aspetos a serem melhorados
no sistema ERP e pontos de situacdo de alguns formadores, se
estavam ativos ou ndo.

Dada como terminada a reunido, comecei por confirmar
alguns documentos em falta de formadores.

Semana de 12 a 16
de fevereiro

Dia 12 e 13- Férias de Carnaval

Dia 14- Nesta Quarta-Feira comecei por ir a0 meu correio
eletronico ver o que tinha pendente. Primeiramente comecei
por responder aos formandos relativamente a assiduidade.
Alguns guestionariam o porque da percentagem apresentada.
Perguntei a diretora de Marketing se era normal estas
guestdes e a mesma respondeu-me que sim. Outros emails
eram da diretora de formacdo com novos apontamentos,
planos de sessdo e alteragdes de datas. Tive de atualizar toda a
documentacdo me que foi enviada e reenviar a parte dos
apontamentos para a responsavel em Madrid.

Pela parte da tarde, estive a conferir novos pagamentos de
mensalidades dos formandos. Uma vez que esta fungdo me
foi atribuida recentemente, o diretor geral comegou e enviar-
me todos os comprovativos de pagamentos de modo a que
pudessem controlar e atualizar no sistema para no inicio de
cada més enviasse a CONTA T (responsavel pelos
movimentos do CESIF em Portugal).

Dada como terminada esta tarefa estive a ajudar a auxiliar de
secretariado a organizar 0s apontamentos que chegaram neste
dia para que fossem entregues aos formandos dos diferentes
masters.

Dia 15- Neste dia quando cheguei ao escritério comecei por
verificar 0 meu correio eletronico e responder a algumas
questdes dos formandos relativamente a assiduidade. Para
confirmar toda a informacdo peguei nos dossiers técnico
pedagdgicos onde se encontravam as faltas dos formandos e
uma vez mais a contagem da assiduidade.
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Mais tarde a diretora de Marketing pediu-me que verifica-se
com ela os pagamentos de inscricdes dos formandos do
préximo ano letivo. Peguei no extrato de conta e estive a
conferir aluno a aluno.

Ainda, a diretora de formacdo solicitou-me que confirmasse a
presenca de uma formadora bem como os apontamentos e
apresentacdes da mesma.

Ao inicio da tarde o diretor geral solicitou-me para uma
reunido via Skype em que tratamos de assuntos de faturas em
atraso e respetivas cobrancas, plataforma SIGO, ERP, criacdo
de um novo documento para o controlo de pagamentos dos
novos formandos do proximo ano letivo e a minha ida a
Madrid para conhecer a restante equipa. Na sequéncia desta
reunido, dediquei o meu dia a normalizacdo de faturacdo de
2017 e a compra da minha viagem para Madrid.

Dia 16- A manha foi destinada a nova folha de contabilidade
dos novos formandos inscritos para o ano 2018 2019. A
redacdo deste documento deu algum trabalho a ser feito
porque no mesmo servia para controlo do valor dos
pagamentos e respetivas datas, dados dos formandos para
facturacdo.

Na primeira parte da tarde, a pedido da diretora de formagéo
enviei email as alunas de Cosmética a informar que a aula de
inglés tinha sido cancelada, estive também a atualizar os
dados de uma nova formadora do mesmo master e a atualizar
uma vez mais 0s apontamentos de planos de sessdo de
Cosmética.

Posto isto, atualizei o relatério de atividade comercial com os
pedidos de informagcfes dos masters, novas entrevistas e
ocorréncias de oportunidades de estdgio dos formandos
ocorridos ao longo desta semana.

Semana de 19 a 23
de fevereiro

Dia 19- Logo pela manha comecei por verificar o nimero de
pedidos de informacgdes dos masters no CRM. De seguida,
uma aluna chegou ao CESIF para ter uma reunido com o
Diretor Geral. Enquanto ela esperava por iniciar a reuniéo
estive um pouco a conversa com a mesma sobre como se
sentia em relacdo ao master, planos para o futuro. Foi
importante manter este tipo de relacdo com os formandos uma
vez que alguns tinham idades muito préximas das minhas.
Quando foi chamada, dirigi-me para a minha secretaria e
enviei apontamentos que formadores enviaram por correio
eletronico para a responsavel pelos mesmos em Madrid.
Estive também a arquivar e a atualizar novos planos de sesséo
enviados também pelos formadores.

Nisto, o estafeta, entretanto chegou com novos apontamentos
em formato papel para serem entregues aos formandos. Estive
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a organizar tudo para quando os formandos chegassem estive
tudo organizado.

Dia 20- Neste dia cheguei mais tarde porque tive aula de
Espanhol. Uma vez mais abri o meu correio eletronico e
respondi a alguns emails de fornecedores. Nestes emails
também tinha novos apontamentos de formadores e como tal
enviei para a responsavel em Madrid.

Numa reunido com a diretora de formacéo, tinha-me sido
solicitado que introduzisse no ERP o0s testes feitos
inicialmente a todos os formandos deste ano letivo,
nomeadamente o teste BIP (Inventario de Personalidade e
Competéncias para as Organizagdes) é um questionario que
tem como objetivo avaliar, de forma sistematica, um conjunto
de caracteristicas consideradas relevantes em contexto
profissional) ; Teste GPP( Perfil e Inventario de
Personalidade de Gordon), é um instrumento que tem como
objetivo avaliar um conjunto de tracos de personalidade
relevantes em contextos tdo variados como a Gestdo de
Recursos Humanos, a Orientagdo e Aconselhamento de
Carreira ou 0 Aconselhamento Psicoldgico.

Dia 21- Logo pela manha comecei por verificar o nimero de
pedidos de informagdes dos masters no CRM. De seguida, dei
continuidade a introdugdo dos testes no ERP. Dada como
terminada esta tarefa, estive a arquivar documentacéo de uma
formadora que ainda néo tinha entregue os documentos.

Uma vez que estdvamos no inicio do ano, o diretor geral
pediu-me que imprimisse todas as declaragdes de IRS de
formandos e formadores para posteriormente carimbar,
colocar um rotulo com morada e enviar por correio. Das 11h
as 13h tive uma reunido com o diretor geral sobre o ponto de
situacdo de aspetos relacionados com a contabilidade da
empresa.

Apo6s o almogo, tratei de organizar apontamentos e material
gue chegou de Madrid. A diretora de Marketing neste dia teve
um evento na cidade universidade, nomeadamente uma feira a
promover o CESIF.

Dia 22- Nesta Quinta-Feira pela parte da manha estive a
atualizar e conferir todos os pagamentos dos formandos do
presente més. Nao tive muito tempo para executar esta tarefa
porque cheguei mais tarde ao escritério porque tive aula de
espanhol

Apds o almogo deu continuidade ao trabalho de contabilidade
do dia anterior, tendo em conta os pontos referidos na reunido
com o diretor geral no dia anterior.

Apo6s almoco fui contacto porgue houve problema na reserva
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do hotel de uma formadora. Muitas vezes as reservas eram
feitas via online e por sites mais economicos. Esta foi uma
reserva que ficou por pagar e como tal tive de me dirigir ao
hotel para resolver a questao.

Dia 23- Quando cheguei ao escritério comecei por informar o
diretor geral do nimero de pedidos de informagdo dos
masters. Posto isso, entrei em contacto a com associacdo da
faculdade do Porto de farmécia para saber NIB. O CESIF
tinha um protocolo com esta faculdade, pois sempre que
havia um evento a mesma promovia a empresa. Para isso 0
CESIF ficou responsavel por pagar uma quota para este
Servico.

O responsavel pelo material em Madrid ligou-me a perguntar
pelo email que Ihe enviei no dia anterior. Tivemos um pouco
a conversa sobre 0 material necessario para o CESIF Lisboa.
Os formandos do master de Cosmética foram até ao Porto
para uma conferéncia e eu fiquei responsavel pela
organizagdo desta visita. Como tal, solicitei ao diretor geral o
fundo maneio de forma a poder proceder ao pagamento das
viagens de comboio e da inscricao.

A diretora de Marketing recebeu uma chamada de Madrid a
solicitar que fosse criado 0s novos cursos no sistema ERP
para o préximo ano letivo. Uma vez que sou a responsavel
por esta tarefa estive a criar 0S novos cursos.

Neste mesmo dia também enviei 0s questionarios aos
formandos de informatica. As aulas terminaram e 0s
formandos que frequentaram 75% das aulas realizaram a
avaliagdo. Este processo foi feito ao curso de Informética e
Inglés. De modo a perceber quem ficou aprovado nesta
formagcéo, tive de contabilizar todas as faltas dos formandos.
Posto isto, aproveitei para atualizar na base de dados as
informacBes da formacdo de informatica de cada aluno que
frequentou 0 mesmo.

Semana de 26
fevereiro a 2 de
marco

Dia 26- Logo pela manh tive uma reunido via Skype com o
diretor geral. Estive a falar de assuntos relacionados com a
ida da diretora de Marketing a feira que se realizou em
Coimbra; do master class a acontecer no dia 22 de marco;
estagios dos formandos de Marketing; faturas ainda referentes
ao ano civil de 2017 e pagamentos em atraso de formandos da
passada edic&o.

Dada como terminada a reuniao, foquei-me na organizacéo de
alguns documentos que segundo a DGERT tém de estar em
dia. Sempre dei um grande foco a qualidade e critérios
estipulados pela DGERT uma vez que foi o primeiro ano de
certificagdo e ainda estava tudo muito “fragil”. Ainda com a
diretora de formacgdo tentamos perceber algumas alteracGes
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gue podiam ser feitas no calendario devido a cancelamentos
de aulas.

Por fim, estive a atualizar algumas informacdes relativas a
formadores na Plataforma SIGO.

Dia 27- Logo pela manha informei o diretor geral do nimero
de pedidos de informagdo dos masters. Estive a atualizar
novos pagamentos de propinas dos formandos do més do
fevereiro.

Devido a algumas reclamagdes por falta de acesso a
plataforma por parte dos formandos do Master de IndUstria,
liguei para o responsavel em Madrid pela plataforma onde os
formandos tem acesso a todos 0s apontamentos e avaliagGes
de forma a perceber qual era o problema. Apos termos
percebido o problema em questdo, conversei com as alunas e
0 assunto ficou resolvido.

Como néo tinha dada como terminada a tarefa de finalizar
toda a faturagdo referente ao ano de 2017 entrei uma vez mais
em contacto com muitos fornecedores de forma a recolher
toda a documentagéo que conta T me pediu.

Dia 28- Comecei por informar o diretor geral do nimero de
pedidos de informag&o dos masters. Continuei com a tarefa de
contabilidade e contacto alguns fornecedores.

As 11h da manha tive uma reunifo com o diretor geral sobre
estagios dos formandos, a realizagdo do evento de inicio de
Ano letivo a acontecer em outubro de 2018, master class de
dia 20 de margo.

Dada como terminada a reunido enviei apontamentos para
Espanha.

Como a situacdo da associagdo de estudantes da faculdade do
Porto ndo ficou resolvido tive de contacta-los novamente para
posteriormente informar o diretor de Marketing de Madrid do
ponto de situacao.

Entretanto, a formadora de inglés chegou e pediu-me que
tirasse algumas fotocdpias para a aula;

Ao longo da tarde a diretora de formacdo foi-me enviando
novos apontamentos de formadores e eu fui enviando para a
responsdvel em Madrid. Fui articulando esta tarefa com o
tratamento de algumas faturas pendentes.

Dia 1- Neste dia s6 vim ao estagio da parte da tarde.

Arquivei documentacdo nos dossiers técnico pedagogicos.
Também entrei uma vez mais em contacto com Diretor de
Marketing e diretor geral devido a AEFUP.

De forma a ndo deixar muitos assuntos pendentes respondi a
emails.

Ainda, enviei novamente a avalia¢do das aulas de informatica
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aos formandos. Houve esta insisténcia pela avaliacdo deste
curso complementar porque sem ele ndo é possivel proceder
ao balango da mesma e lancar os diplomas de frequéncia.

Dia 2- O ultimo dia desta semana foi realizado pela parte da
manhd. Dediquei-me somente a atualizacdo do relatério
semanal da atividade comercial e ao envio das avaliacbes dos
formadores aos formandos.

Semanade5a9de
marco

Dia 5- Esta semana teve inicio com uma reunido comigo, com
a diretora de Marketing e diretora de formacdo. Estivemos a
falar de alguns ajustes a serem realizados a nivel de contetdo
do master de Cosmética.

Posteriormente estive a ajudar a diretora de Marketing na
atualizacdo de todos os contactos do CRM.

Apo6s o almoco tratei de assuntos referentes & gestdo
financeira da empresa. Estive a tarde inteira em contacto com
0s responsaveis da parte financeira da empresa a tratar de
algumas faturas dos formandos.

Dia 6- Quando cheguei ao escritorio reuni com equipa de
forma a perceber quais 0s assuntos pendentes a serem tratados
e serem comunicados em Madrid dado que no dia seguinte ia
deslocar-me até ao CESIF Madrid. Reuni toda a
documentacdo, desde contratos a serem assinados pelo diretor
geral, avaliacGes dos formandos aos seus formadores, dados
de faturacdo a serem arquivados em Madrid.

Dia 7- Neste dia de manhd cedo desloquei-me até ao
aeroporto de Lisboa para me deslocar até Madrid, aos
escritorios do CESIF. Assim que cheguei fui logo abordada
pelas secretéarias que la estavam. Ao longo da manha estive
com o diretor a tratar de assuntos pendentes com formandos.
Entretanto o informatico também esteve connosco dado que o
meu computador estava com alguns problemas no acesso a
drive (pasta onde é partilhada toda a informagdo entre a
equipa). Ainda nesta manha tive reunido com a responsavel
pelo lancamento dos apontamentos na plataforma dos
formandos. Estivemos a discutir alguns aspetos importantes a
serem ajustados entre ambas. De seguida, tive reunido com o
responsavel pela andlise da avaliagdo dos formandos aos
formadores. Discutimos assuntos referentes ao balanco anual
e de que forma se podia melhorar a avaliacdo imposta aos
formandos.

Apo6s o almogo, estive outra reunido com a gestora financeira
do CESIF Madrid e que da apoio ao CESIF Lishoa.

Ao final da tarde ainda fui apresentada a restante equipa,
desde o diretor de Marketing, responsavel pelo material

Considera que tenha sido
uma excelente
experiéncia num ambito
profissional. Consegui
comunicar com toda a
equipa em espanhol, de
transmitir todas as
competéncias que fui
adquirindo nos altimos
meses de estagio. Foi
uma experiéncia muito
positiva.
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enviado para Lisboa, responsdveis pelo lancamento de
certificados dos formandos.

Dia 8- Neste dia ndo tive estagio

Dia 9- O ultimo dia desta semana, na primeira parte do dia
comecei por organizar toda a documentagdo discutida em
Madrid. Posteriormente a isso reuni com a diretora de
formag&o para discutir alguns assuntos que me tinham sido
entregues e para serem discutidos em Madrid. Dividimos
tarefas para o preenchimento de informacbes relevantes dos
formandos na plataforma ERP.

Na parte da tarde dediquei-me no langamento de avaliagdes e
andlise das mesmas da passada semana.

Semana de 12 a 16
de marco

Dia 12- A primeira parte do dia eu, a diretora de Marketing e
a diretora de formacéo tivemos reunido com o Diretor Geral
via Skype. A manha foi preenchida com esta reunido dado
gue tivemos diferentes assuntos a serem tratados. Durante a
reunido novos apontamentos chegaram de Madrid, e como
nesta altura o assunto a ser tratado ndo era diretamente para
mim estive a organizar todo o material a ser entregue neste
dia aos formandos.

Na parte da tarde, estive a os DTP’s dos formadores. A
diretora de formacdo enviou-me nova documentagdo dos
formadores a ser organizada e arquivada.

Dia 13- Quando cheguei ao escritério dispensei uma hora de
manha para responder a alguns e-mails dos formandos com
algumas duvidas relativas a faturas no portal das financas.
Neste sentido, entrei em contacto com empresa responsavel
por esta area de forma a resolver o problema.

O restante dia foi dedicado ao contacto de possiveis
candidatos para o proximo ano letivo.

Dia 14- De manhd tive uma reunido com o diretor geral e com
a diretora de Marketing para discutir um possivel
arrendamento de quartos no proximo ano letivo para
formandos do CESIF que ndo sejam de Lisboa. Muitos dos
formandos ndo sdo de nacionalidade portuguesa ou sdo de
outros distritos de Portugal o que se sente a necessidade dar
algum auxilio na procura de quartos relativamente perto do
edificio do CESIF. Neste sentido estivemos a discutir
possiveis areas de localizacdo pertinentes e precos a serem
aplicados na propina dos formandos ao incluir este servico
extra. Terminada a reunido estive a fazer uma pesquisa de
empresas que arrendam quartos e fazer um orcamento dos
guartos mais acessiveis.
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Dia 15- Dando continuidade ao trabalho realizado no dia
anterior, na pesquisa a quartos a arrendar para os formandos,
entrei em contacto com algumas empresas que me pareceram
interessantes. De seguida, estive a regularizar algumas faturas
da Zurich gue estavam em falta.

O restante amanhd e inicio da tarde estive a atualizar a
assiduidade de todos os formandos de todos os masters. Os
que estavam com um numero elevado de faltas envie um e-
mail de forma a serem informados e terem um certo cuidado.

Dia 16- O ultimo dia da semana foi dedicado ao langamento
de novas avaliagdes dos formandos aos seus formadores.
Estive a arquivar também todas as avaliacdes que estavam em
falta nos DTP.

Semana de 19 a 23
de marc¢o

Dia 19- Neste dia ndo tive estagio porque pedi o dia para me
dedicar a escrita do relatorio de estégio.

Dia 20- A primeira coisa a ser feita neste dia foi a reunido
com o diretor geral, diretora de formag&o e de Marketing para
dar seguimento ao relatério semanal. Analisamos os pedidos
de informacdo dos candidatos da passada semana, 0s estagios
dos formandos do presente ano letivo.

O restante dia estive a organizar toda a documentagao
necessaria para o dia seguinte. O diretor geral agendou
entrevistas em diferentes entidades e pediu-me que o
acompanhasse para me conhecerem dado que era sou a
responsavel por algumas tarefas e que as pessoas s6 me
conhecem via correio eletrénico e telefonico.

Dia 21- Pela parte da manhd eu e o diretor geral fomos a trés
diferentes entidades que nos prestam servigos. Foram
discutidos diferentes assuntos importantes para a resolucéo de
alguns assuntos. Assuntos estes desde a gestdo financeira e de
formacao.

Pela parte da tarde a diretora de formagdo enviou-me um
conjunto de apontamentos a serem enviados para Madrid e
colocados na plataforma para o acesso dos formandos.
Posteriormente estive a ajudar a diretora de Marketing na
preparacdo da MasterClass a acontecer no dia seguinte.
Estivemos a organizar todo o espaco e material necessario.
Foram feitos os ultimos contactos aos oradores a estarem
presentes.

Dia 22- A manha deste dia foi destinada a reunides com o
diretor geral e diretora de Marketing. Estivemos a analisar
valores e pedidos de informacdo, a repensar em questfes a
nivel de Marketing a serem aplicadas. Ainda assistiu a

Ao longo do estagio
foram-me cedidos alguns
dias para escrever o
relatorio dado que fazia
um horério das 9h as 19h
e pouco tempo restava
para a redagdo do mesmo
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diretora de formacdo, mais tarde, de modo a discutir algumas
falhas de conteudo lecionadas por alguns formadores.

Ap0s o0 almoco, estivemos a finalizar os Gltimos preparativos
para a masterclass. Os convidados e formandos foram
chegando e eu fiquei responsavel por entregar um saco com
panfletos e canetas a cada pessoa. Foi uma masterclass
interessante, com diferentes oradores de diferentes masters.
Os convidados e formandos fizeram questdes muito
pertinentes o que tornou nesta sessdo muito interessante.

Dia 23- Este dia foi dedicado a parte de contabilidade no que
diz respeito aos pagamentos dos formandos do més de
janeiro, fevereiro e marco. Na reunido do dia anterior com 0
diretor geral foi sinalizado um erro o que fez com que tivesse
de rever todos o0s documentos enviados a empresa
responsavel pelo lancamento de pagamentos e faturas.

De seguida dediquei-me a atualizacdo do relatério semanal.
Foi uma semana positiva a nivel de valores.

Antes de terminar a semana estive a arrumar as salas do dia
anterior da masterclass, pois os formandos iriam ter aulas
neste dia.

Semana de 26 a 30
de marc¢o

Férias da Pascoa

Semanade 2 a 6 de
abril

Dia 2- Uma vez que a semana anterior o escritério fechou
devido as férias da Pascoa comecei por responder a um
conjunto de e-mails pendentes de alguns formandos
relativamente a apontamentos pendentes devido a uma falha
gue houve no sistema. Posteriormente dediquei-me ao envio
de avaliacGes a fazer pelos formandos aos seus formadores.
No final da manhad o diretor geral solicitou-me a mim e a
diretora de Marketing para uma reunido. O assunto tratado foi
da pesquisa que fiz sobre o alugamento dos quartos para 0s
formandos do CESIF. Foi agendada uma reunido com a
instituicdo escolhida para o dia seguinte. Dada como
terminada a reunido fiz uma pesquisa mais extensiva sobre a
entidade de forma a estar preparada para a reunido do dia
seguinte.

Dia 3- Neste dia fui ao escritério por poucas horas porque
tinha a reunido com a diretora de Marketing com a empresa
de aluguer de quartos.

Estive a tratar em conjunto com a diretora de formacdo a
alteracdo de algumas datas que aulas devido a falta de horério
e imprevistos dos formadores. Tentamos encaixar as aulas em
diferentes dadas e posteriormente enviar um aviso formal aos
formandos.
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De seguida, eu e a diretora de Marketing fomos até a empresa
discutir sitios a alugar os quartos, valores e contratos anuais.

Dia 4- Neste dia a manhd foi destinada a uma reunido com a
diretora de formacdo, para a resolucdo de algumas questBes
relacionadas com os contetdos dos masters.

De seguida, a diretora de Marketing reunimos para falar sobre
a reunido realizada no dia anterior na entidade de aluguer de
quartos.

Dia 5- Ndo tive estagio

Dia 6- Quando cheguei ao escritério neste ultimo dia da
semana o diretor geral solicitou-me para uma reunido para a
discussdo das avaliaces dos formandos aos seus formadores
da passada semana. Em conjunto com a diretora de Marketing
falamos de alguns pontos que podiam ser alterados no
relatério semanal.

Apos a reunido estive a fazer as alteracOes pedidas e registei
dos dados necessarios para este relatorio para serem enviados
neste mesmo dia.

Na parte da tarde dediquei-me a analise das avaliagdes a
serem enviadas para os formandos e para Madrid.

Semana de 9 a 13 de
abril

Dia 9- De manhd em reunido via Skype com diretor geral
foram detetados erros na faturagdo dos formandos deste ano
letivo 2008/2019. Como tal o meu dia foi planeado em torno
deste problema. Reuni um conjunto de documentacao
necessaria para a resolucao e normalizacao deste problema.

Dia 10- Uma vez mais iniciei 0 meu dia com uma reuniéo
com diretor geral a mostrar toda o trabalho realizado no dia
anterior na modificacdo de documentacdo de faturagdo dos
formandos. Foi pedido que contactasse todos 0s antigos
formandos do CESIF para o evento a acontecer no dia 18 de
abril. Este evento tinha como objetivo promover 0s masters
que o CESIF oferece ao seu publico. Dada como terminada a
reunido foi a base de dados e contactei todos os antigos
formandos a convida-los a estarem presentes neste evento.
Apo6s o almoco dei continuidade aos contactos aos antigos
formandos.

Dia 11- Inicie o meu dia a responder alguns e-mails dos
antigos formandos sobre o evento a decorrer no dia 18 de
abril. De seguida estive a corrigir alguns erros que o diretor
geral detetou no relatério semanal nomeadamente na % de
pedidos de informacdes sobre 0s masters na passada semana.

Uma vez que 0s apontamentos a serem entregues aos
formandos ndo estavam totalmente organizados, comecei por
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Ihes separar por masters. Neste mesmo dia também estive a
arquivar alguma documentag&o dos formadores nos DTP.

Dia 12- No seguimento da visita de estudo a acontecer a
diretora de formacdo pediu-me que fizesse uma pesquisa
sobre os autocarros disponiveis para os formandos nestes dias
de visitas. Fiz uma pesquisa, entrei em contacto com as
empresas e reservei o0 servico com as indicacbes gque me
foram dadas.

Posteriormente a esta tarefa, estive a verificar dos dados de
faturacdo dos formandos para serem enviados para a empresa
responsdvel. Todos o0s meses até ao 15 tinha a
responsabilidade de enviar a esta entidade um documento
com todos os registos de pagamentos referentes ao més
anterior, isto é, identificar quem pagou, qual o valor e que
diferenca fica a faltar até ao final da ultima propina. Este
trabalho era realizado com base no extrato de conta do
CESIF.

Dia 13- Neste dia comecei por registar 0s convénios dos
formandos do anterior ano letivo. Foram identificados alguns
erros e tiveram de ser feitos uma vez mais. Estes convénios
servem para a integragdo numa empresa de estagio.
Posteriormente a esta tarefa, estive a alterar o relatorio
semanal com o diretor geral via Skype.

Pela parte da tarde estive a traduzir um propetco em espanhol
de um creme vaginal que o CESIF Madrid estava a
desenvolver. Queriam langar este conteldo em Portugués e eu
fiquei responsavel pela tradugdo do mesmo.

Semana de 16 a 20
de abril

Dia 16- Logo pela manhad inicie o contato com antigos
formandos via telefone para o convite dia CESIF. Na semana
anterior foi feita uma selecdo de alguns formandos a serem
convidados para este evento.

De seguida comecei por modificar alguns documentos
relativos as avaliaces do MCDF. Dado que era a primeira
edicdo foram realizadas algumas alteracGes a diferentes niveis
na avaliagdo deste master. Em conjunto com o diretor de
Madrid responsével por esta parte estivemos a apontar
aspetos a serem alterados.

Dia 17- Neste dia a diretora de formacdo pediu-me que
inserisse dados dos formandos que estavam em falta na
plataforma ERP. Para tal, estive a fazer alguma recolha de
informagOGes sobre 0s mesmos e inciei a inser¢do de
informacéo.

Dia 18- Logo pela manha tivemos uma reunido via Skype
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com o diretor geral sobre o trabalho realizado em torno da
area de Marketing. Estivemos a analisar pedidos de
informacdo via Internet, sitios de onde os candidatos ouviam
falar mais sobre o CESIF, publicidade em revistas de
formacao, eventos em faculdades, etc.

Dada como terminada a reunido esrive a responder a alguns e-
mails de formandos.

Dia 19- Uma vez que ndo ia ao estagio no dia seguinte, pedi a
gestora de formagdo e diretora de Marketing que me
enviassem os dados necessarios para a realizagdo do relatério
semanal que normalmente era feito o balanco as sextas-feiras
de cada semana. Entdo, organizei todo o relatério a ser
enviado ao diretor geral.

Fiz também o balango de avaliacbes em atraso. Enviei aos
formandos avisos que as avaliagdes estavam em atraso e caso
ndo fossem realizadas ndo teriam acesso aos apontamentos na
plataforma.

Dia 20- Néo tive estagio

Semana de 23 a 27
de abril

Dia 23- Logo pela manhd em reunido com o diretor geral
dicidiu-se que esta semana iria-me focar exclusivamente ao
arquivo de documentos de formandos de anos anteriores, por
masters e por ano letivo. Esta tarefa teve como objetivo o
levantamento de avaliagBes, notas, teses, entre outras
informacGes para comparacdo de dados.

Assim que terminou a reunido reformulei o relatorio semanal
solicitado pelo diretor e de seguida comecei por organizar
toda a documentagdo de dados pessoais dos formandores bem
como notas langadas.

Dia 24- Como decidido no dia anterior na reunido com diretor
geral, esta terca-feira foi destinada a organizacdo de
avaliagbes dos formandos aos seus formadores. Com esta
recolha de informacao foi possivel realizar-se uma analise de
avaliacGes em diferentes anos.

Dia 25- Este foi um dia dedicado & organizacdo das teses
entregues pelos formandos, analise dos que ainda estavam por
entregar. Isto porque ha formandos que deixam a tese por
entregar e deste modo nédo recebem o certificado de conclusdo
de curso.

Dia 26- Quando cheguei ao escritorio estive em reunido com
o diretor geral e com a gestora de formacdo sobre alguns
contettdos do MIFP. Com as alteracBes assistidas tive de
regista-las na plataforma ERP. De seguida, voltei a parte do
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arquivo de documentacdo de formandos de anos anteriores.

Dia 27- Este ultimo dia de estagio dediquei-me a faturacdo e
envio de pagamentos para a conta X do final do més.

Semana de 30 de
abril a 4 de maio

N&o tive estagio

Semanade 7 a 11 de
maio

Dia 7- Comecamos com uma reunido com o diretor geral
sobre 0 novo curso do préximo ano letivo. Foram referidos o0s
contetidos a serem langados. Neste sentido ap6s a reunidoc
comecei por introduzir os contetdos do novo curso para 0
proximo ano letivo na plataforma online de gestdo de
formagcé&o e na plataforma SIGO. Neste processo tive algumas
dificuldades devido a uma falha no sistema. Em conjunto com
o informatico de Madrid resolvemos o assunto.

Na parte da tarde voltamos a ter reunido sobre este novo curso
e atualizacdo do relatério semanal.

Dia 8- Quando cheguei ao escritorio logo de seguido foram
entregues nas instalagcdes os apontamentos em formato papel
vindos de Madrid. Estive a organizar toda a documentagéo a
ser entregue no final do dia aos formandos.

De seguida estive a atualizar algumas facturas em falta e a
informar a responsavel em Madrid por este departamento os
pagamentos em falta.

Dia 9- Uma vez que as faltas dos formandos estavam em
atraso estive a fazer a atualizagdo das mesmas na plataforma.
Na anélise das faltas tive de enviar avisos aos formandos das
suas faltas. Alguns estavam quase a atingir o maximo a ser
dado. Analisei também as avaliagdes que me foram enviadas
pelos formandos das aulas dos seus formadores.

Dado que o final do MCDF acabava no final do més alguns
formadores ndo voltaram mais a dar aulas no centro. Como tal
estive a lancar as avaliagdes finais para Madrid sobre as aulas
destes formadores para mais tarde serem refletidas no balango
anual, documento este interno e obrigatorio segundo o guia da
certificacéo.

Dia 10- Neste dia estive a dar continuidade as avaliacdes.
Também estive a atualizar os apontamentos dos formandos na
plataforma.

Depois, inicie a introducdo das avaliacBes das tutorias dos
formandos na Plataforma online ERP. E fundamental esta
insercdo de dados porque desta forma ha um controlo por
parte da gestora de informacéo para o langamento de notas no
final do ano letivo.
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Dia 11- Com a reunido realizada com o diretor geral sobre a
semana e pedidos de informacad sobre os masters apds da
reunido estive a atualizar o relatério semana. O restante dia

estive a tratar de documentos referentes a parte de
contabilidade.

Semana de 14 a 18
de maio

Dia 14- A primeira parte da manh& neste dia foi destinada a
reunido com o diretor geral, a diretora de Marketing e a
diretora de formacdo. Foi feito o balanco semanal tendo em
conta os estagios dos formandos, o0 que estava em falta, que
documentos estavam em falta para os estagios.

Apos a reunido, comecei por tratar dos documentos oficiais de
estagio com as empresas parceiras.

Ainda estive também a responder a alguns e-mails com a
responsavel em Madrid da area de finangas.

Dia 15- Comecei 0 dia com a organizacdo dos apontamentos
dos formandos. Apds isto, em conversa com a gestora de
formac&o, apercebemo-nos que haviam documentos em falta
nos dossiers técnico pedagdgicos. Como tal, certifquei-me da
documentagdo em falta de todos os formandos e enviei e-mail
aos mesmos a socilitar o que estava em falta.

Pela parte da tarde dediquei-me a analise de avaliacdo dos
formandos as aulas dos formadores.

Dia 16- Neste dia s6 fui pela parte da manha ao CESIF. Reuni
com a gestora de formacdo a analisar as classificacbes dos
formandos nos momentos de avaliacdo em momentos de
aulas. Deste modo, a gestora pediu-me que inserisse todas as
notas dos formandos até a data na plataforma de todas as
areas.

Dirigi-me a minha secretéria e estive a fazer esta tarefa. Antes
de ir embora, a diretora de Marketing ainda falou comigo
sobre algumas estratégias a serem adotadas no préximo ano
letivo.

Dia 17- Neste dia em reunido com o diretor geral, e em
conversa sobre o fim do meu estagio, 0 mesmo pediu-me que
deixasse toda a documentacdo atualizada. Como tal, este dia
foi dedicado a organziacdo de documentacdo referente aos
formandos, aos formadores, a contabilidade da empresa bem
como os restantes documentos que estiveram sob minha
responsabilidade.

Dia 18- Nao tive estagio

Semana de 21 a 25
de maio

Dia 21- Quando cheguei ao escritdrio tive uma reunido com o
diretor geral e a diretora de formacdo. O assunto principal foi

147




ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

o final do MCDF. Estivemos a fazer alguns balangos, analise
de apsetos positivos e negativos. Foi um aplicado um
guestionario de avaliagdo ao master realizado pelos
formandos. Com o pedido da gestora de formacéo, estive a
fazer o levantamento de respostas dos formandos e
posteriormente um documento interno de avaliagdo do master.

Dia 22- Quando cheguei ao escritério os apontamentos dos
formandos estavam dentro de caixotes. Comecei por
organiza-los para serem entregues aos formandos ao final do
dia.

Em reunido com a diretora de formacéo, a mesma pediu-me
gue inserisse todos os conteldos, &areas e horarios nha
Plataforma SIGO de forma a ficar registada para o proximo
ano letivo.

Ainda, neste dia, estive a organizar documentacéo referente a
dois novos formandares que iriam dar aulas no CESIF do
MIFP e MDMF. Esta era uma pratica realizada sempre que
um novo docente integrava a bolsa de formadores.

Dia 23- Na primeira hora deste dia estive em reunido com a
diretora de Marketing a falar sobre o regulamente interno do
CESIF. No seguimento do pedido do diretor geral, foi-me
solicitado que traduzisse o regulamento interno sobre o0s
procedimentos de estagios profissionais dos formandos e os
respetivos convénios.

Uma vez que era um exemplar de Madrid, estive o restante
dia a traduzir ambos os documentos de forma a estarem aptos
para a CESIF Lisboa.

Dia 24- Hoje foi dia de a nova diretora de Marketing de
Madrid e o informéatico de Madrid se deslocarem até aos
nossos escritrios em Lisboa.

Reunimos com eles toda a manha a discutir a metodologia a
ser aplicada no préximo ano letivo 2018/2019 bem como
algumas restruturagdes a serem feitas a um nivel interno.

Pela parte da tarde, retini com o informético devido a alguns
problemas que tinha com o meu computador e devido a umas
situacBes que andavam a ocorrer na plataforma ERP que era o
mesmo que a controlava.

Dia 25- Ultimo dia de estagio. Reuni logo pela manha com a
diretora de Marketing e a diretora de formacéo a passar toda a
documentacdo que esteve sob minha responsabilidade ao
longo dos ultimos 8 meses. Acertamos algumas duvidas por
parte das mesmas.

Ap6s a reunido terminar estive a organizar alguma
documentacdo que me foi pedida.
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Anexo 2- Guido da Entrevista |

Entrevistada: Diretora de Marketing
Objetivo geral: Recolha de informacdo pertinente para a caracterizacdo e andlise
organizacional do CESIF
Objetivos Especificos: Conhecer a estrutura e cultura organizacional do CESIF

Blocos Tematicos

Objetivos Especificos

Questbdes

Observactes

A - Legitimacao da
entrevista

e Informaro
entrevistado sobre
0 tema e 0s
objetivos gerais da
entrevista

e Motivaro
entrevistado

e Garantir a
confidencialidade
da informacao

e Estaentrevista é realizada
do estagio curricular do
Mestrado em Organizacao
e Gestdo da Educagéo e
formag&o. Tenho como
objetivo compreender a
estrutura e cultura
organizacional do CESIF.

e Queria desde ja agradecer
a sua disponibilidade para
esta entrevista que me vai
ser muito Gtil para a

realizacéo de uma parte do

meu relatorio de estagio
curricular.

e Esta entrevista é andnima

sera usada apenas para fins

académicos

B- Caracterizagéo
da Estrutura do
CESIF

B.1. Conhecer a
composi¢do humana
do CESIF (membros
da equipa)

B.1.1. Como caracteriza 0s

membros da equipa do CESIF?

Considerar a idade; género;
formag&o; tempo de servico
na organizagéo; entre outros
elementos que a entrevistada
mencione

B.2. Caracterizar a
Estrutura do CESIF

B.2.1. Quais as fungdes

exercidas por cada elemento da

equipa do CESIF?

B.2.2. Como é feita a
divisao de tarefas entre

os elementos da equipa?

Quem é o responsavel
pela planificagao das

Distribuicéo das
tarefas/atividades
Fungdes do trabalho
desenvolvido

Distribuicéo feita por
membros da equipa ou por
membros superiores na
hierarquia.

Controlo por parte do topo
da hierarquia
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tarefas e pela divisao
das mesmas?

B.2.3. Sente que 0
funcionamento do CESIF é
influenciado pelo ndmero
reduzido de elementos da
equipa de Portugal? Porque?

B.2.4. Pelo facto de o CESIF
ter outras duas sedes (Madrid e
Barcelona), considera que o
trabalho que desenvolve é
facilitado ou dificultado?

B.2.5. Como caracteriza o
trabalho desenvolvido na
organizagéo?

Aspetos positivos/negativos
do grau de dispersdo
geogréafica das unidades
organizacionais

Obijetivos

Quadro de normas e
diretrizes

Procedimentos (legislacéo,
regulamentos)

C- Elementos da
Cultura
Organizacional

C.1. Conhecer a visao
da entrevistada acerca
do CESIF e da sua

cultura organizacional

C.1.1. Se tivesse que descrever
o CESIF a alguém o que diria?

C.1.2. Como descreve 0
CESIF numa frase ou
palavras-chave?

C.1.3. Considera que a
entidade estd num processo de
evolugdo? Porque?

Valores que a organizagéo
gue transmite

C.2. Conhecer a gestdo
da competitividade do
CESIF

C.2.1. De que forma o CESIF
se diferencia de outras
organizagdes da mesma area?

C.2.2. Na sua opinido, acha
gue a organizagdo cumpre na
sua maioria os objetivos
estipulados? Vai de encontro
aos interesses dos seus
clientes?

Diferencia-se pela forca dos
recursos humanos; pelos
seus clientes; pelo método
de trabalho; pelo nivel de
servigos prestados

C.3. Conhecer o
clima/ambiente
organizacional do
CESIF

C.3.1. Que tipo de
comunicagdo é utilizada entre
0s membros da equipa com
guem trabalha?

C.3.2. Qual a sua visédo
relativamente ao espirito de
trabalho aqui no CESIF?

Formal ou informal

Entre dirigentes e membros
da equipa; membros da
equipa entre si
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C.3.3. Considera que é
promovida a coesdo da equipa
na empresa?

C.3.4. Considera que o CESIF
promove a competitividade na
empresa?

C.3.5. Em caso de tomada de
decisOes existe autonomia e
responsabilidade por parte da
equipa de trabalho ou é
necessario consultar os seus
superiores? Como descreve
essa autonomia e
responsabilidade?

C.3.6. Acredita que o CESIF
vai de encontro aos interesses
individuais dos seus
trabalhadores?

C.3.7. Como é feitaa
integracdo de novos
colaboradores na organizagao?
Quais os principais critérios
utilizados?

C.3.8. Em casos de conflito, de
que modo se procede a sua
resolucdo?

Execucdo do trabalho é feito
de uma forma
individualizada ou em
equipa

Modo como o trabalho é
desenvolvido

Desenvolvimento
profissional; Estabilidade no
trabalho

Existe uma forma especifica
ou cada caso & um caso

Conclusao da
entrevista

- Saber se 0
entrevistado tem mais
alguma questéo que
gueira colocar ou
alguma informacéo a
acrescentar

- Agradecer a
disponibilidade

e Deseja colocar alguma
questdo ou acrescentar
mais alguma informagéo
gue ndo tenha sido
contemplada nesta
entrevista?

e Muito obrigada pela sua
colaboracéo!
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Anexo 2.1- Transcricdo da Entrevista I

Entrevistada: Diretora de Marketing
Data: 13 de novembro 2017
Local: InstalacGes do CESIF

J

Entrevistadora: Como ja lhe tinha dito, esta entrevista é realizada do estagio
curricular do Mestrado em Organizagéo e Gestdo da Educacgéo e formacéo e tenho
como objetivo compreender a estrutura e cultura organizacional do CESIF. Queria
desde ja agradecer a sua disponibilidade para esta entrevista que me vai ser muito
atil para a realizacdo de uma parte do meu relatério de estdgio curricular e
aproveito para lhe dizer que toda a informacao referida serd somente utilizada para
fins académicos, logo serd anénima.

Entrevistada: Entdo Rita, diga-me 1a 0 que quer saber.

Entrevistadora: Como caracteriza os membros da equipa do CESIF tendo em conta
a formacdo adquirida por cada elemento, o tempo de servigo, caracteristicas
individuais?

Entrevistada: Bem, como sabes a equipa do CESIF Lisboa € formada por 4 pessoas. O
X, tem 52 anos, é de nacionalidade espanhola e formado em Bioquimica. Tem uma longa
experiéncia na Industria Farmacéutica e € o Diretor Geral e fundador da empresa.

A T, é Diretora de Formacdo do CESIF, tem 40 anos e é doutorada em Psicologia
Educacional e é o mais recente membro da equipa. Como ja lhe tinha dito e sabe a T
entrou h& cerca de 2 meses depois 14 anos numa outra instituicdo de formacao
profissional.

A D. Gragca Pereira, tem 58 anos, ¢é a Assistente de Rececdo e de Manutencdo do Centro.
Este posto surgiu na altura em que o CESIF construiu o espaco que hoje a escola ocupa,
no inicio de janeiro deste ano. E fim, tenho 29 anos e sou formada em Arquitetura
Paisagista. Tirei a licenciatura na Universidade de Evora e estou no CESIF desde outubro
de 2014. Entrei para dar um apoio temporario a administracdo e vendas, mas com 0
crescimento da empresa acabei por ser convidada a ficar e atualmente sou responsavel
pelo Marketing e Qualidade do centro.

Entrevistadora: Quais as funcdes exercidas por cada elemento da equipa do CESIF?
Entrevistada: Entdo, o X, enquanto Diretor Geral, € o responsavel pelo desenvolvimento

do negdcio e gestdo em macro escala da escola. Uma vez que a “sede-mée” ¢ em Madrid,
é ele que faz a ponte entre as duas sedes ao nivel da Direcdo Geral e da Comissao
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Académica. Ja a T é a responsavel pelo desenvolvimento dos diferentes Masters
adaptados a realidade portuguesa. Ou seja, ap6s a identificacdo do programa formativo a
aplicar é necessério identificar formadores e adaptar os conteldos para a implementacéao
dos mesmos em Lishoa. E também a responséavel pelo acompanhamento das turmas pelo
acompanhamento individual de cada aluno ao nivel do coaching profissional e
desenvolvimento pessoal. Eu, enquanto responsavel pelo Marketing e em conjunto com a
equipa de Marketing sediada em Madrid, tenho a responsabilidade da promocéo de todos
0S programas, a comunicacao a possiveis candidatos e 0 acompanhamento do processo de
selecdo de cada aluno para a sede de Lisboa. No que diz respeito a Qualidade, cabe-me a
gestdo e acompanhamento de todos os processos que dizem respeito & DGERT e a
imagem da ISO 9001 - que queremos aplicar no proximo ano civil. Fago ainda gestdo de
todos os fornecedores e a gestdo de manutengdo do centro. A D. X é a responsavel pela
limpeza diéria dos espacos de aulas, espago sanitario e espacos comuns do Centro. Faz
ainda o apoio do espaco de rececdo como o atendimento ao publico e a distribuicao diaria
de documentos das aulas.

Entrevistadora: Como é feita a divisdo de tarefas entre os elementos da equipa e
guem € o responsavel pela planificacdo das tarefas e pela divisdo das mesmas?

Entrevistada: As tarefas estdo de antemdo distribuidas e definidas tal como acabei de
dizer, no entanto, e no caso de alguma necessidade extra ou ocasional, a decisdo passa
por mim ou pela T com a autorizagdo superior do Diretor Geral, o X. Como tem
conseguido perceber aqui o seu trabalha também vai na sequéncia desta Idgica. Sabe
quais sdo as suas tarefas, mas quando surge algo novo ou X lhe pede alguma coisa a
decisdo vem sempre dele.

Entrevistadora: Sente que o funcionamento do CESIF é influenciado pelo nimero
reduzido de elementos da equipa de Portugal?

Entrevistada: Apesar da equipa em Portugal ser reduzida, a sede funciona com base nas
diretrizes de Espanha, ao ponto de alguns dos servicos serem fornecidos a 90% por
Madrid, portanto penso que ndo. Ainda assim, na gestdo diaria da escola, considero que
existe uma necessidade que poderia apoiar a nivel de secretariado e de tarefas de
backoffice.

Entrevistadora: Pelo facto de o CESIF ter outras duas sedes (Madrid e Barcelona),
considera que o trabalho que desenvolve é facilitado ou dificultado?

Entrevistada: Existe uma barreira que podera ser considerada tendo em conta o0s
membros da equipa CESIF Ibérico. Em Espanha, neste caso Madrid e Barcelona, 0s
nossos colegas nao falam, e tdo pouco percebem a lingua portuguesa ao nivel de manter
uma conversa fluida e de ambito profissional. Igualmente em Lisboa para alguns dos
nossos membros, apesar de compreenderem o castelhano, ndo Ihes é possivel manter uma
comunicacgdo oral a 100%. Outra questdo que pode aqui ter algum impacto € sem duvida
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a distancia. Alguma da informacao e servicos que seriam facilitados pela centralizagédo de
todos os servigos, corremos o risco de haver alguma falta de comunicagéo e perda de
eficacia entre as diferentes cidades. De resto, considero que os 27 anos de existéncia do
centro de Madrid e os 25 anos de Barcelona representa um impacto muito positivo no
trabalho que desenvolvemos em Lisboa.

Entrevistadora: Como caracteriza o trabalho desenvolvido na organizacéo?

Entrevistada: Bem, a meu ver o trabalho que desenvolvemos no CESIF € acima de tudo
gratificante. Tanto para nos que aqui trabalhamos como para os formandos que todos o0s
anos apostam no CESIF. A formacdo profissionalizada a profissionais, ou recém-
formados que pretendem ingressar a Inddstria Farmacéutica, que ao fim de um ano letivo
atingem os seus objetivos é sinal de que os programas aqui lecionados sdo reconhecidos
pelas empresas e pelos profissionais que nela trabalham. Com o recente reconhecimento
por parte da DGERT e com o objetivo de implementacdo da Norma ISSO 9001,
adicionamos mais dois selos de qualidade e profissionalismo do centro do qual nos
orgulhamos.

Entrevistadora: Agora gostava de conhecer a sua visao acerca do CESIF, por isso se
tivesse que descrever o CESIF a alguém o que diria?

Entrevistada: Hum...acho que descreveria a sua evolucdo. Mas deixe I& ver, se pensar no
CESIF, pela sigla, faria primeiramente a explicacdo da mesma a pessoa. Diria que € um
centro de estudos superiores para a Industria Farmacéutica, que é uma empresa com sede
fundadora em Madrid, mas que rapidamente se estendeu a Barcelona e mais recentemente
a Lisboa. Que € uma empresa familiar que emprega ao todo mais de 200 colaboradores e
para além disso, a empresa de formacgdo abrange areas de negoécio que complementam a
sua atividade e respondem a algumas necessidades que surgiram ao longo do tempo.
Especificamente em Lisboa, com 5 anos de histéria é ainda uma empresa que se suporta
em toda a experiéncia espanhola aplicavel em Portugal e que procura ainda o seu lugar no
mercado.

Entrevistadora: E se lhe pedisse que me descrevesse o CESIF numa frase ou
palavras-chave o que me diria?

Entrevistada: Numa frase ndo sei como poderia definir o CESIF. No entanto considero o
CESIF uma empresa inovadora, estratégica, isto €, em termos de principios, 0 modo
como olhamos para 0s compromissos que temos com 0s nossos formandos e
especialmente a atencdo que damos a analise de todo o trabalho desenvolvido pelos
membros do CESIF. E através deste conjunto de fatores e melhoria que conseguimos
estar presentes no mercado de trabalho a vinte e tal anos. Dai referir a empresa
estratégica. Ahh... ndo podia deixar de mencionar, obviamente que é muito acolhedora,
no que diz respeito aos seus trabalhadores, formandos. E muito importante os formandos
sentirem-se como se estivessem casa. Muitos deles ndo séo de Lisboa, e por vezes torna-
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se uma situacdo complicada porque vivem sozinhos e nao tém aquele apoio familiar.
Entrevistadora: Considera que a entidade esta num processo de evolugdo?

Entrevistada: Sim, sem ddvida, que estamos em evolucdo e crescimento. Em
crescimento no que diz respeito a oferta formativa, em nimero de formandos, formadores
e entidades colaboradoras. E ainda, como sabe, em evolucdo com a implementacdo dos
processos DGERT e Norma ISO.

Entrevistadora: Relativamente a competitividade da empresa, de que forma o
CESIF se diferencia de outras organiza¢des da mesma area?

Entrevistada: Os Programas Master do CESIF disponibilizam um conjunto de
ferramentas profissionais que preparam os nossos formandos para o mercado de trabalho.
Uma das ferramentas que utilizamos é a qualidade da formacéo profissional atraves de
programas completos e atualizados, consoante a evolucdo do mercado, e no sentido em
que os formadores sdo profissionais da industria e transmitem o conhecimento da sua
funcéo e do dia-a-dia. Consequentemente, os formandos apreendem uma visdo completa
da industria, sobretudo das metodologias mais atuais e reais do mercado de trabalho.
Disponibiliza ainda como sabe uma formacdo complementar de 60 horas de inglés
técnico, 40 horas de Office avancado e acompanhamento personalizado para que 0s
formandos retinam as capacidades necessarias para enfrentarem as situagdes de entrevista
e processos de selecdo. Este acompanhamento é feito consoante a necessidade de cada
aluno e da situacdo profissional de cada um, através da realizacdo de testes de
personalidade e competéncias acompanhados por uma profissional de psicologia e através
do coaching profissional. Este sistema proporciona aos formandos as condi¢fes ideias
para o reconhecimento e aplicabilidade das competéncias de cada um nas funcdes que
ambicionam e uma rede de networking entre antigos formandos, formadores e a Industria
Farmacéutica. O maior beneficio encontra-se no resultado profissional dos nossos
formandos. Neste momento atingimos uma taxa de empregabilidade de 90% apos a
formacdo, muitas delas direta ou indiretamente resultantes das oportunidades de estagio
que divulgamos. Estamos conscientes do valor de mercado das nossas formacdes; porque
acreditamos no sucesso dos formandos, disponibilizamos bolsas de estudo e programas
de financiamento que permitem fazer frente aos custos das propinas e/ou de deslocagdes
necessarias.

Entrevistadora: E na sua opinido, acha que a organizacdo cumpre na sua maioria 0s
objetivos estipulados e vai de encontro aos interesses dos seus clientes?

Entrevistada: Temos aprendido muito durantes estes 5anos em que apresentamos a
nossas formagGes no mercado portugués. Uma das grandes li¢oes é sem davida o ritmo de
absorcdo de cada um dos Masters no mercado de trabalho. Mas na grande maioria sim,
cumprem-se o0s grandes objetivos da empresa, que se baseiam na taxa de empregabilidade
dos nossos formandos. O trabalho que desenvolvemos nédo € sé dentro de portas das salas
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de aula. Existe um trabalho que esté diretamente relacionado com o desenvolvimento de
negd6cio no mercado que ndo podemos simplesmente acelerar. Ou seja, com isto quero
dizer que todo o nosso trabalho é focado no desenvolvimento profissional dos nossos
formandos. Se optaram pela nossa escola por algum motivo é; por isso, estamos sempre
prontos satisfazer as necessidades dos nossos formandos, € para eles que trabalhamos e
lutamos para alcancar os objetivos. N&o esquecendo o facto que uma parte do nosso
trabalho estar direcionado para a qualidade da formacdo e de todo o trabalho
desenvolvido, pois somos certificados pela DGERT. Penso que este fator reflete a
importancia dada ao servico prestado aos formandos. Existe alguma margem de erro no
que diz respeito aos objetivos de nimeros de inscri¢des para cada uma das turmas, €
verdade sim, mas na maioria 0s objetivos de lancamento de novos Masters no mercado
cumprem-se.

Entrevistadora: Agora gostava que me falasse um pouco do ambiente
organizacional aqui dentro. Que tipo de comunicacéo é utilizada entre os membros
da equipa com quem trabalha? E mais informal ou formal?

Entrevistada: A comunicacdo interna é fundamentalmente informal, mas profissional. O
facto da empresa ser familiar permite que sejamos mais informais mas o nivel de
profissionalismo com que trabalhamos exige um profissionalismo que nos é
implementado no dia-a-dia.

Entrevistadora: E qual é a sua visao relativamente ao espirito de trabalho aqui no
CESIF?

Entrevistada: Creio que a minha visdo é a de uma equipa que trabalha num ambiente
familiar, mas com grande responsabilidade, nomeadamente a formacéo de profissionais.
Também me atrevo a dizer que € um ambiente intenso. Quando me refiro a intenso, quero
dizer que a relacdo que estabelecemos uns com os outros mostra um afeto e carinho que
nédo se vé em qualquer empresa. Em muitas empresas, como sabes, muitos dos superiores
imp&em uma linha entre eles préprios e os seus trabalhadores, o que por vezes interfere
um pouco no trabalho desenvolvido, pois ndo ha aquele a-vontade para troca que ideias.
O J, pede muito de nos, é verdade, mas € um diretor que nos deixa a-vontade, que permite
que possas dar a tua opinido e dizer aquilo que pensas. Em muitas outras empresas este
tipo de abordagem é visto como uma ofensa, mas aqui néo.

Entrevistadora: Considera que é promovida a coesdo da equipa na empresa?

Entrevistada: Sim, considero principalmente que os colaboradores do CESIF sabem que
temos de trabalhar em equipa para que o0s objetivos sejam cumpridos. Ndo existe uma
hierarquia em piramide muito acentuada e o facto de as nossas tarefas serem

complementares entre todos faz com que o trabalho em equipa seja essencial e facilitador.

Entrevistadora:Considera que o CESIF promove a competitividade na empresa?
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Entrevistada: Portanto, acima de tudo considero que todos os colaboradores sé&o
convidados a crescer e desenvolver competéncias dentro do CESIF. Ou seja, nenhum dos
postos de trabalho s&o definitivos e limitados as fun¢Bes que sdo propostas no inicio da
colaboracdo. Desde a formacdo pessoal a identificacdo de interesses e capacidades de
cada um, todos somos instigados a crescer e fazer mais e melhor. Se isto representa
competitividade? Sim talvez, mas considero que seja uma situacdo muito mais positiva do
que negativa.

Entrevistadora:Em caso de tomada de decisOes existe autonomia e responsabilidade
por parte da equipa de trabalho ou é necessario consultar os seus superiores?

Entrevistada: Todos 0s processos internos sdo muito previsiveis e objetos de um
planeamento que permite que haja alguma autonomia. No entanto numa situacdo em que
seja necessario a consulta de um superior temos acessibilidade total a quem dé direito de
decisao.

Entrevistadora: Acredita que o CESIF vai de encontro aos interesses individuais dos
seus trabalhadores?

Entrevistada: Acredito, ndo sou o Unico caso de evolugdo interna e sei que o interesse
pessoal dita o percurso que tomamos, e dou muito valor a esta metodologia. Sinto ainda
gue o matriménio e a maternidade sdo situacfes muito pessoais e vejo-as tratadas com
muita naturalidade e sem qualquer estigma ou consternacdo para a auséncia do posto de
trabalho ou outras situacdes que Ihes estdo associadas.

Entrevistadora:Como ¢é feita a integracdo de novos colaboradores na organizagédo?
Quais os principais critérios utilizados?

Entrevistada: Cada caso é um caso, dependente essencialmente do tipo de posto que é
ocupado pelo novo colaborador. Consoante o nivel de independéncia e autonomia do
colaborador é determinado um ou mais responsaveis pela integracdo do posto de trabalho,
sendo muitas vezes considerado a realiza¢cdo de uma formagéo interna em Madrid.

Entrevistadora:E em casos de conflito de que modo se procede a sua resolucao?
Entrevistada: E sempre dada a possibilidade de esclarecimento e valorizagdo do
colaborador enquanto mais-valia para a empresa. Caso nao seja possivel as resolugdes do
conflitos séo acionadas todas as metodologias legais adaptadas a cada situacéo.

Entrevistadora: Muito bem Y. Por agora € tudo. Deseja colocar alguma questéo ou
acrescentar mais alguma informacdo que ndo tenha sido contemplada nesta

entrevista?

Entrevistada: Penso que ndo. Acho que ndo tenho mais nada a acrescentar. Muito
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obrigada.

Entrevistadora: Eu € que agradeco Y. Obrigada pela sua colaboracéo.
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Anexo 2.2- Grelha de Analise de Conteldo da Entrevista |

Categorias

Subcategorias

Indicadores

Unidades de registo

1. Legitimacéo
da entrevista

1.1

Contextualizacdo da

Conversa

Informar 0
entrevistado sobre
0 contexto/ambito
de realizagdo da

“Como ja lhe tinha dito, esta
entrevista é realizada do estagio
curricular  do  Mestrado em
Organizagédo e Gestdo da Educacgdo

1.2. Motivagédo do
entrevistado

entrevista e | e formagdo e tenho como objetivo

respetivos compreender a estrutura e cultura

objetivos. organizacional do CESIF. (El,
Anexo 2.1, p.152)

Sublinhar a | “Queria desde ja agradecer a sua

importancia da
colaboragdo do
entrevistado para a
realizacéo do
trabalho.

disponibilidade para esta entrevista
que me vai ser muito Util para a
realizacdo de uma parte do meu
relatorio de estagio curricular (...)”
(El, Anexo 2.1, p.152)

1.3. Garantir a
confidencialidade

Dar a conhecer ao
gestor que toda a
informacéo
recolhida terd so
fins académicos

“(...) e aproveito para lhe dizer que
toda a informacdo referida sera
somente  utilizada para fins
académicos, logo sera anonima.”
(El, Anexo 2.1, p.152)

2.
Caracterizagdo
da Estrutura do
CESIF

2.1. Equipada
organizagéo

Qualificagdes e
tempo de servigo

“(...) O X, tem 52 anos, é de
nacionalidade espanhola e formado
em Bioquimica. Tem uma longa
experiéncia na Industria
Farmacéutica e é o Diretor Geral e
fundador da empresa.”. (EIl, Anexo
2.1, p.152)

“A T, é Diretora de Formacdo do
CESIF, tem 40 anos e é doutorada
em Psicologia Educacional e é o
mais recente membro da equipa.
Como ja lhe tinha dito e sabe a T
entrou ha cerca de 2 meses depois
14 anos numa outra instituicdo de
formacgdo profissional.” (El, Anexo
2.1, p.152)

“A Z, tem 58 anos, é a Assistente
de Rececdo e de Manutencdo do
Centro. Este posto surgiu na altura
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em que o CESIF construiu 0 espaco
que hoje a escola ocupa, no inicio
de janeiro deste ano.” (El, Anexo
2.1, p.152)

“(...) tenho 29 anos e sou formada
em Arquitetura Paisagista. Tirei a
licenciatura na Universidade de
Evora e estou no CESIF desde
outubro de 2014. Entrei para dar
um apoio temporario a
administracdo e vendas, mas com 0
crescimento da empresa acabei por
ser convidada a ficar e atualmente
sou responsavel pelo Marketing e
Qualidade do centro.” (El, Anexo
2.1, p.152)

Funcdes de cada
membro

“(...) O X, tem 52 anos, é de
nacionalidade espanhola e formado
em Bioquimica. Tem uma longa
experiéncia na Industria
Farmacéutica e é o Diretor Geral e
fundador da empresa.”. (El, Anexo
2.1, p.152)

“A T, é Diretora de Formacdo do
CESIF, tem 40 anos e é doutorada
em Psicologia Educacional e é o
mais recente membro da equipa.
Como j& lhe tinha dito e sabe a T
entrou ha cerca de 2 meses depois
14 anos numa outra instituicdo de
formacgdo profissional.” (El, Anexo
2.1, p.152)

“A Z, tem 58 anos, é a Assistente
de Rececdo e de Manutengdo do
Centro. Este posto surgiu na altura
em que o CESIF construiu o espaco
que hoje a escola ocupa, no inicio
de janeiro deste ano.” (El, Anexo
2.1, p.152)

“(...) tenho 29 anos ¢ sou formada
em Arquitetura Paisagista. Tirei a
licenciatura na Universidade de
Evora e estou no CESIF desde
outubro de 2014. Entrei para dar
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um apoio temporario a
administracéo e vendas, mas com 0
crescimento da empresa acabei por
ser convidada a ficar e atualmente
sou responsavel pelo Marketing e
Qualidade do centro.” (EI, Anexo
2.1, p.152)

“Eu, enquanto responsavel pelo
Marketing e em conjunto com a
equipa de Marketing sediada em
Madrid, tenho a responsabilidade
da promogdo de todos os
programas, a comunicacdo a
possiveis candidatos e 0
acompanhamento do processo de
selecdo de cada aluno para a sede
de Lisboa. No que diz respeito a
Qualidade, cabe-me a gestdo e
acompanhamento de todos 0s
processos que dizem respeito a
DGERT e a imagem da ISO
9001(...)” (El, Anexo 2.1, p.153)

2.2. Caracterizacdo
da Estrutura do
CESIF

Planificacdo e
divisao de tarefas

“As tarefas estdo de antemdo
distribuidas e definidas tal como
acabei de dizer (...)” (El, Anexo
2.1, p.153)

(...) no caso de alguma necessidade
extra ou ocasional, a decisdo passa
por mim ou pela T com a
autorizacdo superior do Diretor
Geral, 0 X.” (El, Anexo 2.1, p.153)

NUmero reduzido
de membros

“Apesar da equipa em Portugal ser
reduzida, a sede funciona com base
nas diretrizes de Espanha, ao ponto
de alguns dos servigos serem
fornecidos a 90% por Madrid.
Ainda assim, na gestdo diaria da
escola, considero que existe uma
necessidade que poderia apoiar a
nivel de secretariado e de tarefas de
backoffice.” (El, Anexo 2.1, p.153)

Grau de disperséo
geografica

“Em Espanha, neste caso Madrid e
Barcelona, 0s nossos colegas nédo
falam, e tdo pouco percebem a
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lingua portuguesa ao nivel de
manter uma conversa fluida e de
ambito profissional. Igualmente em
Lisboa para alguns dos nossos
membros, apesar de
compreenderem o castelhano, ndo
lhes é possivel manter uma
comunicacdo oral a 100%. (...)
Lisboa para alguns dos nossos
membros, apesar de
compreenderem o castelhano, ndo
lhes é possivel manter uma
comunicagdo oral a 100%.” (El,
Anexo 2.1, p.153)

“Alguma da informagdo e servicos
que seriam  facilitados pela
centralizagdo de todos 0s servigos,
corremos o risco de haver alguma
falta de comunicacdo e perda de
eficaicia entre as  diferentes
cidades.” (El, Anexo 2.1, p.154)

Trabalho
desenvolvido

“..)) ¢ acima de tudo
gratificante.”. (El, Anexo 2.1,
p.154)

“Tanto para nos que aqui
trabalnamos como  para  0sS
formandos que todos o0s anos
apostam no CESIF. A formagdo
profissionalizada a profissionais, ou
recém-formados que pretendem
ingressar a Industria Farmacéutica,
que ao fim de um ano letivo
atingem os seus objetivos é sinal de
que os programas aqui lecionados
sdo reconhecidos pelas empresas e
pelos profissionais que nela
trabalham.” (El, Anexo 2.1, p.154)

“Com o recente reconhecimento
por parte da DGERT e com o
objetivo de implementacdo da
Norma ISSO 9001, adicionamos
mais dois selos de qualidade e
profissionalismo do centro do qual
nos orgulhamos.” (El, Anexo 2.1,
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p.154)

3. Percecdo da
Cultura
Organizacional

3.1. Ponto de vista da
entrevistada
relativamente ao
CESIF

Caracteristicas do
seu funcionamento

“(...) que ¢ uma empresa com sede
fundadora em Madrid, mas que
rapidamente  se  estendeu a
Barcelona e mais recentemente a
Lisboa.” (El, Anexo 2.1, p.154)

“Que ¢ uma empresa familiar que
emprega ao todo mais de 200
colaboradores e para além disso, a
empresa de formacdo abrange areas
de neg6cio que complementam a
sua atividade e respondem a
algumas necessidades que surgiram
ao longo do tempo.” (El, Anexo
2.1, p.154)

“(...) considero o CESIF uma
empresa inovadora (...)” (El,
Anexo 2.1, p. 154)

“(...) estratégica, isto €, em termos
de principios, o modo como
olhamos para 0s compromissos que
temos com 0s nossos formandos e
especialmente a atencdo que damos
a andlise de todo o trabalho
desenvolvido pelos membros do
CESIF.” (El, Anexo 2.1, p.154)

“obviamente = que €  muito
acolhedora, no que diz respeito aos
seus trabalhadores, formandos. E
muito importante os formandos
sentirem-se como Se estivessem
casa. Muitos deles ndo sdo de
Lisboa, e por vezes torna-se uma
situacdo complicada porque vivem
sozinhos e ndo tém aquele apoio
familiar.” (El, Anexo 2.1, pp.154-
155)

Processo de
evolugéo

“Sim, sem davida, que estamos em
evolugdo e crescimento.” (El,
Anexo 2.1, p.155)
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“(...) diz respeito a oferta
formativa, em ndmero de
formandos, formadores e entidades
colaboradoras.” (El, Anexo 2.1,
p.155)

“(...) em evolugdo com a
implementacdo  dos  processos
DGERT e Norma ISO.” (El, Anexo
2.1, p.155)

Competitividade

“Os Programas Master do CESIF
disponibilizam um conjunto de
ferramentas  profissionais  que
preparam os nossos formandos para
o mercado de trabalho.” (El, Anexo
2.1, p. 155)

“(...) qualidade da formagdo
profissional através de programas
completos e atualizados consoante
a evolucdo do mercado, e no
sentido em que os formadores sdo
profissionais da industria e
transmitem o conhecimento de sua
funcéo e da realidade do dia-a-dia.”
(El, Anexo 2.1, p.155)

Disponibiliza ainda como sabe uma
formagcdo complementar de 60
horas de inglés técnico, 40 horas de
Office avancado e
acompanhamento personalizado
para que os formandos relinam as
capacidades necessarias (...) (El,
Anexo 2.1, p.155)

“Este sistema proporciona aos
formandos as condi¢des ideias para
0 reconhecimento e aplicabilidade
das competéncias de cada um nas
funcbes que ambicionam e uma
rede de networking entre antigos
formandos, formadores e a
Indistria  Farmacéutica.”  (El,
Anexo 2.1, p.155)

“Neste momento atingimos uma
taxa de empregabilidade de 90%
ap6s a formacdo, muitas delas
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direta ou indiretamente resultantes
das oportunidades de estagio que
divulgamos”. (El, Anexo 2.1,
p.155)

“(...) porque somos conscientes do
valor de mercado das nossas
formacdes, e porque acreditamos no
sucesso dos formandos,
disponibilizamos bolsas de estudo e
programas de financiamentos que
permitem fazer frente aos custos
das propinas e/ou de deslocagOes
necessarias.” (EI, Anexo 2.1, p.155)

Cumprimento de
objetivos

“Uma das grandes licdes é sem
duvida o ritmo de absorcdo de cada
um dos Masters no mercado de
trabalho. Mas na grande maioria
sim, cumprem-se 0s grandes
objetivos da empresa, que se
baseiam na taxa de
empregabilidade dos N0Ssos
formandos.” (El, Anexo 2.1, p.155)

“Existe um trabalho que esta
diretamente relacionado com o
desenvolvimento de neg6cio no
mercado que ndo  podemos
simplesmente  acelerar.  Existe
alguma margem de erro no que diz
respeito aos objetivos de ndmeros
de inscricbes para cada uma das
turmas, mas na maioria os objetivos
de lancamento de novos Masters no
mercado cumprem-se.” (El, Anexo
2.1, p.156)

Orientacéo para o
cliente

“Ou seja, com isto quero dizer que
todo o nosso trabalho é focado para
0 desenvolvimento profissional dos
nossos formandos. Se optaram pela
nossa escola por algum motivo é, e
por isso estamos sempre prontos
satisfazer as necessidades dos
nossos formandos, é para eles que
trabalnamos e lutamos para
alcangar 0os  objetivos. Né&o
esquecendo o facto que uma parte
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do nosso trabalho estd direcionado
para a Qualidade da formacéo e de
todo o trabalho desenvolvido, onde
somos certificados pela DGERT, e
penso que este fator reflete a
importancia dada ao  servico
prestado aos formandos.” (El,
Anexo 2.1, p.156)

3.2. Clima/ambiente
organizacional

Comunicagéo
entre membros na
empresa

“A comunicagdo interna €
fundamentalmente informal, mas
profissional.” (EI, Anexo 2.1,

p.156)

(...) empresa ser familiar permite
gue sejamos mais informais, mas o
nivel de profissionalismo com que
trabalhamos exige um
profissionalismo que nos ¢é
implementado no dia-a-dia.” (El,
Anexo 2.1, p.156)

Espirito de
trabalho

“(...) visdo ¢ de uma equipa que
trabalha num ambiente familiar,
mas com grande responsabilidade,
nomeadamente a formacdo de
profissionais.” (El, Anexo 2.1,

p.156)

“(...) ¢ um ambiente intenso. (...)
intenso, quero dizer que a relacdo
que estabelecemos uns com o0s
outros mostra um afeto e carinho
que ndo se Vvé em qualquer
empresa.” (El, Anexo 2.1, p.156)

Coesdo da equipa

“Sim, considero (...)” (El, Anexo
2.1, p.156)

“(...) os colaboradores do CESIF
sabem que temos de trabalhar em
equipa para que os objetivos sejam
cumpridos.” (El, Anexo 2.1, p.157)

“Nao existem uma hierarquia em
piramide muito acentuada e o facto
de as nossas tarefas serem
complementares entre todos faz
com que o trabalho em equipa seja
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essencial e facilitador.” (El, Anexo
2.1, p.157)

Competitividade
entre elementos da
empresa

“(...) nenhum dos postos de
trabalho sdo definitivos e limitados
as fungdes que sdo propostas no
inicio da colaboragdo.” (El, Anexo
2.1, p.157)

“Desde a formacdo pessoal a
identificagdo de interesses e
capacidades de cada um, todos
somos instigados a crescer e fazer
mais e melhor. Se isto representa
competitividade? Sim talvez, mas
considero que seja uma situagdo
muito mais positiva do que
negativa.” (El, Anexo 2.1, p.157)

Tomada de
deciséo

“Todos os processos internos sao
muito previsiveis e objetos de um
planeamento que permite que haja
alguma autonomia. No entanto
numa situacdo em que seja
necessario a consulta de um
superior temos acessibilidade total
a quem dé direito de decisdo.” (El,
Anexo 2.1, p.157)

Interesses
individuais dos
trabalhadores

“Acredito, ndo sou o Unico caso de
evolugdo interna e sei que o
interesse pessoal dita o percurso
que tomamos (...)” (EI, Anexo 2.1,
p.157)

“Sinto ainda que o matriménio ¢ a
maternidade sdo situagbes muito
pessoais e vejo-as tratadas com
muita naturalidade e sem qualquer
estigma ou consternacdo para a
auséncia do posto de trabalho ou
outras situacbes que lhes estdo
associadas.” (El, Anexo 2.1, p.157)

“Cada caso ¢ um caso” (El, Anexo
2.1, p.157)

Critérios na
integracédo de
novos membros na

“(...) dependente essencialmente do
tipo de posto que é ocupado pelo
novo colaborador.” (El, Anexo 2.1,
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empresa

p.157)

“Consoante o nivel de
independéncia e autonomia do
colaborador é determinado um ou
mais responsaveis pela integracao
do posto de trabalho (...)” (El,
Anexo 2.1, p.157)

“(...) muitas vezes considerado a
realizacdo de uma formacao interna
em Madrid.” (El, Anexo 2.1, p.157)

Resolucéo de
Conflitos

“E sempre dada a possibilidade

de esclarecimento e valorizagdo do
colaborador enquanto mais-valia
para a empresa. Caso ndo seja
possivel as resolucBes do conflito
sdo acionadas todas as
metodologias legais adaptadas a
cada situagdo.” (EI, Anexo 2.1,
p.157)

4. Conclusédo da
entrevista

4.1. Agradecimentos

Agradecimentos

“Penso que ndo. Acho que néo
tenho mais nada a acrescentar.
Muito obrigada.” (El, Anexo 2.1,
p.157)
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Anexo 3- Guido da Entrevista Il

Entrevistada: Gestora da Formagéo

ORGANIZACAO E GESTAO NO CESIF: CERTIFICACAO

Objetivo geral: Recolha de informacgéo sobre o processo de certificacdo da formacédo no CESIF
Objetivos Especificos:
e Compreender o Sistema de Acreditacdo no CESIF;

o Conhecer a organizagdo e gestdo da formagdo no CESIF assente no Sistema de
Acreditacdo

Blocos Tematicos

Objetivos Especificos

Questdes

Observacoes

A - Legitimacao
da entrevista

e Informar o
entrevistado sobre
0 tema e 0s
objetivos gerais da
entrevista

e Motivaro
entrevistado

e Garantir a
confidencialidade
da informacao

e Pedir para gravar a
entrevista

e Estaentrevista € realizada do
estagio curricular do
Mestrado em Organizagéo e
Gestéo da Educacéo e
formag&o. Tenho como
objetivo compreender com a
estrutura e cultura
organizacional do CESIF.

e Queria desde ja agradecer a
sua disponibilidade para esta
entrevista que me vai ser
muito Util para a realizacéo de
uma parte do meu relatorio de
estagio curricular.

e Esta entrevista é anénima sera
usada apenas para fins
académicos

e Posso fazer a gravacao audio
da mesma?

B-Caracterizacdo
do Processo de
Acreditacdo no
CESIF

B.1. Conhecer o
interesse da integracéo
do Sistema de
Acreditacdo no CESIF

B.2. Compreender o
percurso percorrido na
Acreditacdo da
Formacéo no CESIF

B.1.1. De onde surgiu a ideia de o
CESIF passar a ser um centro de
formacado certificado pela
DGERT?

B.1.2. Qual foi principal objetivo
da empresa na sua Certificacdo?

B.2.1. Qual o processo/etapas que
0 CESIF teve de percorrer para
obter a Certificacdo pela
DGERT?

B.2.2. Quais foram os requisitios
exigidos pela DGERT no
processo de Certificagio?

Requisitos de estrutura
e organizacdo interna;
Requisitos no processo
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B.2.3. Ao longo deste primeiro
ano de Certificagcdo quais foram
as maiores preocupacoes sentidas
pela equipa do CESIF na garantia
da qualidade e cumprimento dos
requisitos de Qualidade impostos
pela DGERT?

B.2.4Apds o CESIF ser
reconhecido como uma empresa
formadora certificada quais as
principais vantagens sentidas nos
altimos tempos?

de desenvolvimento da
formacdo;  requisitos
nos resultados e
melhoria continua

Trabalho desenvolvido
ao longo do ano por

parte da equipa e
principais
preocupacgdes

C-Caracterizagéo
da organizagdo e
gestdo da
formacgéao no
CESIF assente na
Certificiacéo

C.1. Conhecer a
politica educativa do
CESIF

C.1.1. Como descreve a politica
educativa aplicada no CESIF?

C.2. Compreender o
modo como €
organizado o sistema
de formacgéo

C.2.1. De que forma é organizado
o ciclo formativo do CESIF e a
garantia da qualidade do mesmo,
tendo em conta que neste
momento é uma empresa
certificada e tem critérios a serem
cumpridos?

Organizagéo da
formacdo sustentada
pelo Manual de
Qualidade (desde a
analise de
necessidades;
planificacéo, etc..)

C.3. Compreender qual
a estratégia utilizada
anualmente na garantia
da qualidade da
formacdo no CESIF

C.3.1. Quais as estratégias
utilizadas no dia-a-dia por parte
dos membros da equipa do CESIF

C.3.2. Quais os documentos
internos utilizados no sistema de
gestdo da qualidade no CESIF?
Pode-me falar um pouco sobre
cada um deles?

C.3.3. De uma forma generalizada
considera que a formagéo no
CESIF assenta numa formacao: 1)
gue tem como maior preocupagéo
o rendimento/lucro da empresa;

2) que vai de encontro ao
desenvolvimento dos interessados
e das suas competéncias, tendo
em conta os objetivos da empresa;
3) destinadas somente para 0
desenvolvimento pessoal e social?

Estratégias entre
membros da equipa e
administracdo

Analise de estudo de
Mercado

Plano de atividades
Balanco anual

Prespetiva da
entrevistada da
formacdo de uma
forma mais geral

Concluséo da
entrevista

e Saberseo
entrevistado tem
mais alguma
guestdo que queira
colocar ou alguma
informacéo a
acrescentar

e Deseja colocar alguma
questdo ou acrescentar mais
alguma informacéo que néo
tenha sido contemplada nesta
entrevista?
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Agradecer a
disponibilidade

Muito obrigada pela sua
colaboracéo!
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Anexo 3.1. - Transcricdo da Entrevista Il

Entrevistada: Gestora de Formacao
Data: 24 de abril de 2018
Local: InstalacGes do CESIF

J

Entrevistadora: Boa tarde. Queria desde ja agradecer a sua disponibilidade para esta
entrevista. Como ja tinha referido e sabe, esta entrevista é realizada no &mbito do estagio
curricular do Mestrado em Organizacdo e Gestdo da Educacdo e formacéo e tenho como
objetivo compreender a compreender o Sistema de Acreditacdo no CESIF e além disso
também conhecer a organizacédo e gestdo da formagdo no CESIF assente no Sistema de
Acreditacdo. Aproveito para lhe dizer que toda a informagdo referida sera somente
utilizada para fins académicos, logo sera anénima.

Entrevistada: N3o tem de agradecer. E um gosto ajudar-Ihe.

Entrevistadora: Ent&o, iremos comecar por uma questdo mais geral, de onde surgiu a ideia
de o CESIF passar a ser um centro de formacao certificado pela DGERT?

Entrevistada: Portanto, desde cedo o CESIF e n6s enquanto equipa sabiamos o peso que este
tipo de reconhecimento tem no desenvolvimento de formacBes pds-graduadas com foco na
aplicagdo profissional. Por isso decidimos candidatar-nos assim que se considerou que haviam as
condigdes para tal. Esta foi uma ideia foi reforgada, ao longo dos primeiros anos do CESIF em
Lisboa, com a perce¢do de que muitos dos nossos candidatos procuravam efetivamente uma
formacdo certificada e reconhecida a nivel profissional. Para a posicdo no mercado da nossa
escola seria inevitavel, e como a Rita sabe uma das nossas grandes batalhas é meter 0s nossos
formandos no mercado de trabalho, este foi um passo fundamental sem duavida. Por outro lado,
ainda, o facto de haver uma diversidade de formandos que procuram o CESIF, verificou-se que
seria essencial o reconhecimento em ECT’s das formagdes que realizam ao longo da sua carreira
profissional por varios beneficios associados. Para além da certificacdo da Ordem dos
Farmacéuticos, que é aplicado aos formandos que se encontram inscritos nesta Ordem, todos os
restantes obtém uma certificacdo de formacdo profissional. Com isto também ndo se sentem
desvalorizados ou rebaixados.

Entrevistadora: Qual foi principal objetivo da empresa na sua Certificacao?

Entrevistada: Como ja referi anteriormente os objetivos do CESIF ser considerada uma empresa
certificado ndo se focou essencialmente num sé objetivo. Mas sim, posso mencionar que se
centrou essencialmente no reconhecimento da formacdo que o CESIF promove junto das
entidades que regulam a formagdo em Portugal. Ao sermos reconhecidos neste contexto néo
significa apenas para a qualidade da formacdo do CESIF, mas sim para cada um dos nossos
formandos com a obtencéo do certificado correspondente.

Entrevistadora: Qual o processo ou etapas que o CESIF teve de percorrer para obter a
Certificacédo pela DGERT?
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Entrevistada: O primeiro passo foi a contratacdo de um servico de consultadoria, que
desenvolvesse a candidatura e orientasse os colaboradores no sentido de melhor adaptar os
processos e organizacao de toda a documentagdo necessaria.

Logo que a candidatura foi submetida houve algumas adaptacfes necessarias no que diz respeito
a documentacdo a todos os niveis, desde formandos, formadores, formacdo dos colaboradores,
etc.

Entrevistadora: Mas a um nivel mais interno que teve de ser realmente feito?

Entrevistada: Como lhe disse primeiro recorremos a uma empresa de consultoria que nos
orientasse para todo o processo. Depois comegcamos por definir a nossa oferta educativa que ja
existia, mas que teve de ser descrita tendo em conta o publico-alvo, as necessidades do mercado
de trabalho, as areas de educacdo em que CESIF incide, materiais, recursos humanos... hummm...
Ao terminar este processo, uma vez que a equipa do CESIF é pequena teve-se de atribuir fungdes
especificas a cada membro, porque é um critério obrigatério neste processo. Pronto, posto isto
definimos a atividade formativa. Nisto tivemos de tomar um conjunto de decisGes desde como
realizar a analise de necessidades que é feita em ano civil bem como o plano de atividades e o
balanco anual.

Entrevistadora: Quais foram os requisitios exigidos pela DGERT no processo de
Certificagdo?

Entrevistada:O principal requisito para o processo de certificacdo € o cumprimento de um
organigrama de responsabilizagdes e processos que foi necessario aplicar e organizar
internamente. Alguns dos processos que sdo aplicados em Lisboa partem de Madrid, dai alguns
dos nossos colegas que trabalham em Espanha também fizeram parte da formagdo e
responsabilizacdo necessaria. Em Espanha ndo existe esta certificagdo, é apenas certificado pela
ISO 9001.

Mas respondendo a tua questdo tivemos de nos organizar de forma a garantir os requisitos de
qualidade solicitados pela DGERT, desde toda a equipa do CESIF, o prdprio espago, toda a
planificacdo da formag&o e outros aspetos que tu propria ao longo destes meses andas a tratar, 0s
contactos dos formandos e formadores, os dossiers técnico-pedag6gicos, as regras de
funcionamento que como tu sabes entregamos o regulamento de funcionamento aos formandos no
inicio do ano letivo. Fazemos ainda também, como te disse na questdo anterior, o balanco das
atividades, que foi um dos requisitos exigidos, a avaliacdo dos formadores e das suas aulas. Isto
com o objetivo de melhorar cada ano que passa, claro.

Entrevistadora: Ao longo deste primeiro ano de Certificacdo quais foram as maiores
preocupacdes sentidas pela equipa do CESIF na garantia da qualidade e cumprimento dos
requisitos de Qualidade impostos pela DGERT?

Entrevistada: A maior dificuldade tem sido o cumprimento de todos os requisitos académicos
dos formadores. O CESIF procura que as aulas sejam lecionadas por profissionais que trabalham
diretamente nas areas que ensinam em cada Master, e esta condi¢do faz com que algumas vezes
os formadores ndo tenham o CCP (Certificado de Competéncias Pedagdgicas). Nestes casos 0
CESIF promove esta formagdo com uma entidade externa de modo a que os formadores possam
lecionar as aulas.
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Entrevistadora: Apds o CESIF ser reconhecido como uma empresa formadora certificada
quais as principais vantagens sentidas nos ultimos tempos?

Entrevistada: Creio gue as vantagens sejam mais direcionadas para os formandos que quando
acabam a formacdo obtém o certificado de formacéo profissional., além do certificado do CESIF.
Internamente foi uma mais-valia para 0s processos de gestao.

Entrevistadora: Como descreve a politica educativa aplicada no CESIF?

Entrevistada: A politica do CESIF estd muito direcionada para a formacao de profissionais de
elevado nivel de qualidade, isto através da promocdo de pos-graduacdes especializadas na
Industria Farmacéutica. Como tal, assume a melhoria continua e procura profissionais para o
corpo formador, no sentido de exceder as espectativas dos seus formandos.

Entrevistadora: De que forma é organizado o ciclo formativo do CESIF e a garantia da
gualidade do mesmo, tendo em conta que neste momento é uma empresa certificada e tém
critérios a serem cumpridos?

Entrevistada: O circulo formativo, que é baseado no Manual da Qualidade, para execucdo do
plano de formacdo inicia-se com o diagnostico de necessidade e procura de mercado. A partir
daqui inicia-se o processo de plano de atividades, que vem a incorporar todas as atividades
previstas para o ano letivo que se segue. Ao longo do ano letivo aplicam-se as avaliacdes e
acompanhamentos necessarios, e no final a avaliagdo com respeito a todos os envolventes, que
resulta posteriormente no Balango de Atividades. Todos 0s anos repetem-se 0S processos, com a
aplicacdo de todas as melhorias e adaptacOes a todos os niveis necessarias para a boa préatica de
todos os sistemas.

Entrevistadora: Quais as estratégias utilizadas no dia-a-dia por parte dos membros da
equipa do CESIF?

Entrevistada: No dia-a-dia tentamos acompanhar os formandos e os formadores diretamente.
Séo eles que nos facilitam os primeiros feedbacks dos contelidos lecionados, dos processos de
avaliacdo e todas as necessidades e expetativas ao longo de cada formacdo. Para o Manual da
Qualidade, estas agdes refletem-se também, e oficialmente, na avaliagdo que os formandos
realizam aos formadores para cada tema e area de cada Master.

Entrevistadora: Quais os documentos internos utilizados no sistema de gestdo da qualidade
no CESIF? Pode-me falar um pouco sobre cada um deles?

Entrevistada: Apos todo o processo de certificacdo que passamos foram integrados um conjunto
e documento internos da empresa obrigatérios de forma cumprimos os requisitos solicitados e
manter a qualidade da formacé&o que prestamos aos nossos formandos. O primeiro que documento
foi a analise de estudo de mercado que abrange um conjunto de informacdes desde a indicadores
que permitem compreender a evolucdo desta area, o tipo de procura, o publico-alvo que mais
procura este género de formacOes e de certa forma também comenta as melhorias que poderam
ser realizadas. Ja o plano de atividades fala desde a caracterizacdo da empresa as estratégias
orientadoras para manter o sistema de qualidade da formacéo. Ainda especifica a forma como é
implementada a atividade formativa do CESIF. Por fim ainda abrange informacdes relativas ao
acompanhamento a ser realizado a manutencdo da entidade enquanto Entidade Formadora
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Certificada. O balanco anual, o udltimo documento, relata falhas inerentes ao trabalho
desenvolvimento ao longo do ano. Estas falhas sdo detatadas deste o trabalho desenvolvido a
nivel interno, as acdes de formacdo, ao desempenho dos formadores.

Entrevistadora: De uma forma generalizada considera que a formacdo no CESIF assenta
numa formacdo: 1) que tem como maior preocupacdo o rendimento/lucro da empresa; 2)
gue vai de encontro ao desenvolvimento dos interessados e das suas competéncias, tendo em
conta os objetivos da empresa; 3) destinadas somente para o desenvolvimento pessoal e
social?

Entrevistada: Sendo uma entidade privada, sinto-me inclinada para a segunda op¢do. O CESIF
ndo tem nenhum suporte financeiro externo pelo que para que os objetivos sejam cumpridos é
necessario que se disponha dos recursos humanos para tal. O objetivo da empresa é crescer em
efetivos e oferta formativa, e com isto pretendemos chegar a mais formandos e para que todos
desenvolvam da melhor forma as suas competéncias profissionais e se tornem mais competitivos
e competentes no mercado de trabalho.

Entrevistadora: Muito obrigada pela informacé@o disponibilizada. Tem alguma questao
adicional a colocar na entrevista?

Entrevistada: Ndo, julgo que € tudo. Se precisar de mais alguma coisa avise.

Entrevistadora: Mais uma vez muito obrigada pela ajuda e disponibilidade.
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Anexo 3.2- Grelha de Analise de Contelido da Entrevista 11

Categorias

Subcategorias

Indicadores

Unidades de registo

1. Legitimacéo
da entrevista

1.1.
Contextualizacdo da
Conversa

Informar 0
entrevistado sobre
0 contexto/ambito
de realizacdo da
entrevista e
respetivos

objetivos.

“Boa tarde. Queria desde ja
agradecer a sua disponibilidade
para esta entrevista. Como ja tinha
referido e sabe, esta entrevista é
realizada no ambito do estagio
curricular  do  Mestrado em
Organizacdo e Gestdo da Educagéo
e formagdo e tenho como objetivo
compreender a e compreender 0
Sistema de Acreditacdo no CESIF e
além disso também conhecer a
organizagdo e gestdo da formacéo
no CESIF assente no Sistema de
Acreditacdo. Aproveito para lhe
dizer que toda a informagdo
referida sera4 somente utilizada para
fins  académicos, logo  sera
anonima.” (El, Anexo 3.1., p.172)

1.2. Motivacédo do
entrevistado

Sublinhar a
importancia da
colaboragdo do
entrevistado para a
realizacao do
trabalho.

“A  sua colaboragdo ¢é muito
importante para a compreensao da
estrutura e analise do CESIF, pois
contribuira para uma analise
pertinente e eficaz e queria desde ja
agradecer-lhe por isso.” (El, Anexo
3.1.,p.172)

1.3. Garantir a
confidencialidade

Dar a conhecer ao
gestor que toda a
informacéo
recolhida terd so
fins académicos

“A entrevista € an6nima, toda a
informacdo que nos transmitir sera
apenas para fins académicos, para a
realizag@o do trabalho.” (El, Anexo
3.1, p.172)

2. Caracterizacao
do Processo de
Acreditagdo no
CESIF

2.1. Integracdo do
sistema de
Acreditagdo

Onde surgiu a
ideia

“Portanto, desde cedo o CESIF e
nés enquanto equipa sabiamos o
peso que este tipo de
reconhecimento tem no
desenvolvimento de formagdes pos-
graduadas com foco na aplicagdo
profissional. Por isso decidimos
candidatar-nos  assim que se
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considerou que  haviam as
condicbes para tal. Esta foi uma
ideia foi reforcada, ao longo dos
primeiros anos do CESIF em
Lisboa, com a percecdo de que
muitos dos nossos candidatos
procuravam  efetivamente  uma
formacdo certificada e reconhecida
a nivel profissional. Para a posi¢do
no mercado da nossa escola seria
inevitavel, e como a Rita sabe uma
das nossas grandes batalhas é meter
0s nossos formandos no mercado de
trabalho, este foi um passo
fundamental sem duvida. Por outro
lado, ainda, o facto de haver uma
diversidade de formandos que
procuram o CESIF verificou-se que
seria essencial o reconhecimento
em ECT’s das formagdes que
realizam ao longo da sua carreira
profissional por varios beneficios
associados. Para além da
certificacio da  Ordem  dos
Farmacéuticos, que é aplicado aos
formandos que se encontram
inscritos nesta Ordem, todos o0s
restantes obtém uma certificacdo de
formagdo profissional. Com isto
também ndo se sentem
desvalorizados ou rebaixados.” (El,
Anexo 3.1., p.172)

Principal objetivo

“(...) centrou-se essencialmente no
reconhecimento da formacdo que o
CESIF promove junto das entidades
que regulam a formacdo em
Portugal. Ao sermos reconhecidos
neste contexto ndo significa apenas
para a qualidade da formacdo do
CESIF, mas sim para cada um dos
nossos formandos com a obtencdo
do certificado correspondente. (El,
Anexo 3.1, p.172)

2.2. Caracterizacdo

Etapas

“O primeiro passo foi a
contratacdo de um servico de
consultadoria, que desenvolvesse a
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da Estrutura do
CESIF

candidatura e  orientasse  0S
colaboradores no sentido de melhor
adaptar 0s processos e organizacdo
de toda a documentagdo necesséria.
Logo que a candidatura foi
submetida houve algumas
adaptacOes necessarias no que diz
respeito a documentacao a todos 0s
niveis, desde formandos,
formadores, formacao dos
colaboradores, etc.” (El, Anexo
3.1, p.173)

(...). Depois comegamos por definir
a nossa oferta educativa que ja
existia, mas que teve de ser descrita
tendo em conta o publico-alvo, as
necessidades do mercado de
trabalho, as areas de educacdo em
que CESIF incide, materiais,
recursos humanos... hummm... Ao
terminar este processo, uma vez
gue a equipa do CESIF é pequena
teve-se  de  atribuir  funces
especificas a cada membro, porque
¢ um critério obrigatério neste
processo.  Pronto, posto isto
definimos a atividade formativa.
Nisto tivemos de tomar um
conjunto de decisbes desde como
realizar a analise de necessidades
que é feita em ano civil bem como
0 plano de atividades e o balango
anual.” (El, Anexo 3.1., p.173)

Requisitos
exigidos

“O principal requisito para o
processo de certificacdo € o
cumprimento de um organigrama
de responsabilizagcbes e processos
que foi necessario aplicar e
organizar internamente. Alguns dos
processos que sdo aplicados em
Lisboa partem de Madrid, dai
alguns dos nossos colegas que
trabalham em Espanha também
fizeram parte da formagdo e
responsabilizacdo necessaria. Em
Espanha nédo existe esta
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certificacdo, é apenas certificado
pela ISO 9001.” (El, Anexo 3.1.,
p.173)

“(...) questdo tivemos de nos
organizar de forma a garantir os
requisitos de qualidade solicitados
pela DGERT, desde toda a equipa
do CESIF, o proprio espaco, toda a
planificacdo da formagéo e outros
aspetos que tu prépria ao longo
destes meses andas a tratar, 0s
contactos dos formandos e
formadores, os dossiers técnico-
pedagégicos, as regras de
funcionamento que como tu sabes
entregamos 0 regulamento de
funcionamento aos formandos no
inicio do ano letivo. Fazemos ainda
também, como te disse na questdo
anterior, o balanco das atividades,
que foi um dos requisitos exigidos,
a avaliacdo dos formadores e das
suas aulas.” (El, Anexo 3.1., p.173)

Maiores
preocupacdes

“A maior dificuldade tem sido o
cumprimento de todos 0s requisitos
académicos dos formadores. O
CESIF procura que as aulas sejam
lecionadas por profissionais que
trabalham diretamente nas areas
gue ensinam em cada Master, e esta
condicdo faz com que algumas
vezes os formadores ndo tenham o
CCP (Certificado de Competéncias
Pedagdgicas). Nestes casos 0
CESIF promove esta formagdo com
uma entidade externa de modo a
que os formadores possam lecionar
as aulas.” (El, Anexo 3.1., p.173)

Vantagens

“Creio que as vantagens sejam mais
direcionadas para os formandos que
guando acabam a formag&o obtém o
certificado de formacéo
profissional., além do certificado do
CESIF. Internamente foi uma mais-
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valia para os processos de gestdo.”
(El, Anexo 3.1., p.174)

3. Caracterizacao
da organizacdo e
gestdo da
formacdo no
CESIF assente na
Certificacéo

3.1. Politica
Educativa

Formacéo

“A politica do CESIF estd muito
direcionada para a formacdo de
profissionais de elevado nivel de
qualidade, isto através da promogao
de cursos especializados na
InduUstria Farmacéutica. Como tal,
assume a melhoria continua e
procura profissionais para o corpo
docente, no sentido de exceder as
espectativas dos seus formandos.”
(El, Anexo 3.1., p.174)

3.2. - Ciclo
Formativo

Diagnostico de
necessidades

“O circulo formativo, que ¢
baseado no Manual da Qualidade,
para execucdo do plano de
formagdo  inicia-se com 0
diagnostico de necessidade e
procura de mercado.” (El, Anexo
3.1, p.174)

Plano de
Atividades

“A partir daqui inicia-Se 0 processo
de plano de atividades, que vem a
incorporar todas as atividades
previstas para 0 ano letivo que se
segue.” (El, Anexo 3.1., p.174)

Avaliacdes

“Ao longo do ano letivo aplicam-se
as avaliacbes e acompanhamentos
necessarios, e no final a avaliacdo
com respeito a todos 0s
envolventes, que resulta
posteriormente no Balanco de
Atividades.” (EI, Anexo 3.1,
p.174)

Melhorias

“Todos o0s anos repetem-Se& 0S
processos, com a aplicacdo de todas
as melhorias e adaptacBes a todos
0S niveis necessarias para a boa
pratica de todos os sistemas.” (ElI,
Anexo 3.1, p.174)
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3.3. Estratégia
utilizada na garantia
da qualidade na
formacéo

Acompanhamento
aos formadores e
formandos

“No dia-a-dia tentamos acompanhar
os formandos e os formadores
diretamente. Sdo eles que nos
facilitam os primeiros feedbacks
dos contetdos lecionados, dos
processos de avaliacdo e todas as
necessidades e expetativas ao longo
de cada formacdo. Para o Manual
da Qualidade, estas acdes refletem-
se também, e oficialmente, na
avaliacdo que os formandos
realizam aos formadores para cada
tema e area de cada Master.” (ElI,
Anexo 3.1., p.174)

Analise de Estudos
de Mercado

“Ap6s todo o processo de
certificacdo que passamos foram
integrados um  conjunto e
documento internos da empresa
obrigatérios de forma cumprimos
0s requisitos solicitados e manter a
qualidade da formacdo que
prestamos aos nossos formandos. O
primeiro que documento foi a
analise de estudo de mercado que
abrange um conjunto de
informagbes desde a indicadores
que permitem compreender a
evolucdo desta area, o tipo de
procura, 0 publico-alvo que mais
procura este genero de formacdes e
de certa forma também comenta as
melhorias que  poderam  ser
realizadas.” (EI, Anexo 3.1., p.174)

Plano de
atividades

Ja o plano de atividades fala desde
a caracterizacdo da empresa as
estratégias orientadoras para manter
0 sistema de qualidade da
formag&o. Ainda especifica a forma
como é implementada a atividade
formativa do CESIF. Por fim ainda
abrange informagdes relativas ao
acompanhamento a ser realizado a
manutencdo da entidade enquanto
Entidade Formadora Certificada.
(El, Anexo 3.1., p.174)
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Balanco anual

O balanco anual, o dltimo
documento, relata falhas inerentes
ao trabalho desenvolvimento ao
longo do ano. Estas falhas séo
detatadas deste o  trabalho
desenvolvido a nivel interno, as
acoes de formagéo, ao desempenho
dos formadores. (EI, Anexo 3.1.,
p.175)

Tipo de formacao
(desenvolvimento
dos interessados e
das suas
competéncias,
tendo em conta os
objetivos da
empresa)

“Sendo uma entidade privada,
sinto-me inclinada para a segunda
opcdo. O CESIF ndo tem nenhum
suporte financeiro externo pelo que
para que o0s objetivos sejam
cumpridos € necessario que se
disponha dos recursos humanos
para tal. O objetivo da empresa é
crescer em efetivos e oferta
formativa, e com isto pretendemos
chegar a mais formandos e para que
todos desenvolvam da melhor
forma as suas competéncias
profissionais e se tornem mais
competitivos e competentes no
mercado de trabalho.” (El, Anexo
3.1, p.174)

4. Conclusédo da
entrevista

4.1. Agradecimentos

Agradecimentos

“Nao, julgo que ¢ tudo. Se precisar
de mais alguma coisa avise.” (El,
Anexo 3.1., p.174)
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