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“...a constellation of concepts, values, perceptions and practices shared by a community which forms
a particular vision of reality that is the basis of the way a community organizes itself”.

Thomas Kuhn
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RESUMO

Este trabalho de mestrado visa identificar os motivos da escolha de uma determinada oferta

num Centro de Formagéo.

Primeiramente, o trabalho apresenta uma breve andlise tedrica sobre qualidade em servigos,

uma vez que esta é factor preponderante no momento de escolha da instituicdo de formacdo.

Posteriormente, analisar-se-4 a evolucéo do papel do professor. Hoje em dia torna-se essencial

reflectir sobre as mudancas ocorridas no ensino e na formacao.

Actualmente, € cada vez mais importante a formagéo, quer seja continua ou ndo, pelo que este
trabalho propde um estudo realizado no centro de formagéo Cencal, no sentido de perceber os

motivos de escolha do mesmo, na dptica do utilizador.

Foram realizados questionarios aos formandos o referido centro de formagdo no sentido de
detectar os motivos que levam os utilizadores a escolherem o centro de formagao e conclui-se
que uma elevada percentagem opta por este centro de formacéao, devido essencialmente a taxa
de empregabilidade apds conclusdo da formagéo.

Palavras-chave: Formacéo; Cencal
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ABSTRACT

This work identifies the reasons for the choice of a particular provision in a Training Centre.

First, the paper presents a brief theoretical analyze on service quality, since this is a major
factor when choosing the training institution.

Later, it will analyze education in Portugal and the sole of the teaching. Today it is essential
to reflect on the changes in the teaching system and the curriculum itself.
Questionnaires were carried out to trainees in such training center in order to detect the

reasons why users choose the training center.

Subsequently, we present the analysis of data collected and statistical analysis in accordance
with the methodology proposed.

Keywords: Training, Cencal
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INTRODUCAO




MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

1.1 — JUSTIFICACAO DO TEMA

Nas Ultimas décadas a qualidade dos servigos tem sido um aspecto muito importante ao nivel
das organizacbes. Segundo Saias (2007) nas sociedades modernas, todos nds estamos
diariamente envolvidos na transaccdo de servigos: somos grandes consumidores de servicos e

estamos permanentemente confrontados com a tomada de decisdes sobre 0s servicos.

No caso dos centros de formacdo, a melhoria da qualidade dos servi¢os prestados é um
desafio constante. Neste sentido torna-se fulcral para a sobrevivéncia da organizagdo a sua

adaptacdo constante as mutacfes do mercado.

Devido a crescente importancia dos servicos e ao aumento significativo da preocupacdo com a
formacdo profissional esta dissertacdo ird analisar como ambos se complementam na

actualidade.

A sociedade do conhecimento abre novos desafios e enfatiza o capital humano como
determinante de sucesso, 0 que conduz a formagdo e outras formas de aprendizagem para

patamares de importéncia dificilmente alcan¢ados no passado.

A formacéo e a educacéo sdo vistas, mais do que nunca, como um investimento que contribui
para a prosperidade dos individuos e das empresas. Neste sentido ira ser analisado e estudada
a importancia dos Centros de Formagéo, em concreto o caso Cencal e os efeitos e adaptacoes
que tém sido realizadas no sentido de se adaptar as necessidades do mercado, tendo em conta

a crise econémica.

Neste sentido as principais motivagdes que levaram a escolha do tema foram a actualidade do
tema e o interesse pela &rea da formagdo. Procura-se aprofundar conhecimentos para poder
contribuir para o progresso da instituicdo em estudo, compreendendo as razdes que levam a

escolha do centro de formacdo, e detectar oportunidades de melhoria.
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1.2 — OBJECTIVOS

Com este trabalho propde-se alcangar o seguinte objectivo geral:

~ ldentificar os motivos que levam os utilizadores a escolherem o centro de formagéo.

Os objectivos especificos a alcangar com a realizacdo deste trabalho séo:
~ ldentificar se a oferta formativa corresponde as necessidades dos formandos;

~ Avaliar se a formacdo ministrada incentiva a criacdo do préprio emprego.

1.3—- METODOLOGIA

Apos revisdo tedrica conclui-se que a area da formagdo ainda é recente em termos da
investigacdo cientifica. O seu desenvolvimento é pertinente, com enorme potencial para
aplicar. Existem também poucos modelos genéricos desenvolvidos e que ainda ndo foram

testados empiricamente, (Almeida; 2003).

Aplicou-se um questionério sobre o centro de formagdo Cencal. Por conveniéncia aplicou-se
em contexto de sala de aula aos formandos. O questionario é formado por questdes de escala
fechada, para percepcdo da opinido dos formandos, tentando-se captar o interesse em
responder de forma répida.

Relativamente as técnicas utilizadas optou-se pela utilizagcdo da estatistica descritiva para
tratar dos dados recolhidos através de frequéncias e percentagens das respostas obtidas, e a
analise multivariada, na qual se aplicou a técnica de andlise factorial, com finalidade a de

verificar a existéncia de factores importantes.

1.4- ESTRUTURA DO TRABALHO

No segundo capitulo € feita uma abordagem tedrica sobre o0s servigos, qualidade nos servigos,

modelo de qualidade dos servigos.

De seguida, no capitulo trés, apresentar-se-4 uma contextualizagdo sobre a mudanca de
paradigma, ou seja, a importancia da evolucdo do papel do professor/formador nos dias de
hoje. De seguida é apresentado o conceito de formagdo e as novas perspectivas. Serdo
expostos 0s conceitos de formacdo e as diferentes tipologias de cursos existentes actualmente.

13



MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

O capitulo quatro apresentara a metodologia utilizada neste trabalho, descrevendo com base
nas consideracdes teoricas as principais fases de investigacdo adoptadas para atingir 0s
objectivos propostos, bem como as técnicas a aplicar na implementacdo do estudo.

Posteriormente, no capitulo cinco, é apresentado o centro de formacdo Cencal, objecto de
estudo deste trabalho. Sera apresentada a sua historia, valores, missdo e cursos por tipologia.
Aborda-se, também, os concorrentes do Cencal, tanto o concorrente directo, Cenfim, como
outras entidades de formacdo que estdo inseridos na mesma regido; 0s cursos que oferecem e

a quem se destinam.

O sexto capitulo apresenta a andlise e tratamento de dados, no qual sdo apresentados 0s
resultados extraidos do questionario aplicado aos formandos do Cencal.

Finalmente, no sétimo capitulo apresenta-se a conclusdo final de todo o estudo, através do
qual se pretende sintetizar todo o trabalho realizado, divulgar os principais resultados e

conclusdes e sugestdes para futuras pesquisas.

14
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2.1- INTRODUCAO

Este capitulo tem como objectivo fazer uma analise da componente tedrica servigos e a
qualidade nos servigos, no sentido de contribuir para uma visdo mais consistente do tema do
trabalho. Inicialmente sera apresentado o conceito de servigos, sob a perspectiva de diversos
autores. Posteriormente abordar-se-a as caracteristicas dos servicos, o sistema de servucgao,
as expectativas dos clientes relativamente a um servigo, 0 marketing mix nos servicos e

comunicagéo nos servigos.

2.2- CONCEITO DE SERVICOS

De uma forma figurativa, Fummersson (1987) referiu-se a servico como “algo que pode ser

comprado e vendido, mas que ndo se consegue deixar cair sobre 0s seus pés.”

Liminarmente, pode-se dizer que 0s servigos sdo “acgdes, processos e execucoes” Zeithaml e
Bitner (2002). Estes autores definem servigo ao cliente como: “0 servigo que se proporciona
para apoiar o desempenho dos produtos basicos das empresas” (2000). Neste sentido é de

extrema importéancia que seja contextualizado o conceito de marketing de servigos.

Segundo Saias (2007) servico € sempre o que resulta de uma inter-relacdo, ou seja, é o
resultado de uma interaccdo entre duas pessoas e um servi¢o, enquadrada num meio
apropriado, apoiada por um meio fisico e logistico. O processo de concepg¢do do servico pode
e deve ser um processo sistematico. A concepgdo do servico passa pela definicdo das
necessidades a satisfazer e tal pressupde o conhecimento dos segmentos que se pretende

Servir.
2.3 - CARACTERIZACAO DOS SERVICOS

Para Lovelock (1983), citado por Lopes, in Avaliagdo da Qualidade de Servigo (2009) “os
servicos denotam uma grande diversidade, sendo possivel distingui-los através de:
7+ anatureza do acto de servigo (dirigido a pessoas versus a objectos fisicos);
7+ 0 tipo de relacionamento entre a organizagéo prestadora de servigo e o cliente;
7+ 0 potencial e grau de personalizacdo (customization) e relevancia do julgamento do
pessoal de servigo na adaptacdo do mesmo as necessidades do cliente;
/¥ anatureza da procura e da oferta do servico e

7+ 0 fornecimento do servigo”.
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Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) as caracteristicas intrinsecas dos servicos levam a
quatro consequéncias importantes:
~ A qualidade dos servicos € mais dificil de avaliar de que a dos bens;
~ A propria natureza dos servigos conduz a uma maior variabilidade na sua qualidade e,
consequentemente, a um risco percebido do cliente, mais alto que no caso da maioria
dos bens;
~ A atribuicdo do valor (por parte do cliente) da qualidade do servigco tem lugar
mediante uma comparagéo entre expectativas e resultados;
~ As avaliagOes da qualidade tém como referencia tanto os resultados como 0s processos

de prestagéo dos servicos.

Estas caracteristicas diferenciadoras dos servicos sdo as que obrigatoriamente servem para
determinar a qualidade dos servigos, conhecer quais 0s aspectos que os clientes utilizam para
avaliar o servico e qual é a percepgdo que tém sobre os mesmos. Esta perspectiva pressupde
admitir que a determinacdo da qualidade dos servicos deve estar baseada fundamentalmente

nas percepcoes que os clientes tém sobre o servigo (Grénroos, 1993).

Segundo Gronroos (1993), citado por Santos, in Projecto e Analise de Processo de Servigos
(2000) “os servicos sdo uma actividade ou série de actividades de natureza mais ou menos
intangivel que, normalmente, mas ndo necessariamente, tém lugar em interaccGes entre
clientes e operadores, fontes fisicas, bens e/ou sistemas do prestador de servigos, 0s quais s&o
fornecidos como solucGes aos problemas do cliente”. Na tabela | podem ser observadas as

diferencas existentes entre bens e servigos,

Tabela I — Diferenca entre Bens e Servigos

BENS SERVICOS
Tangiveis Intangiveis (intangibilidade)
Homogéneos Heterogéneos (variabilidade)

Producdo, distribuicdo e consumo

Produgdo e distribuicdo separada do consumo simultaneos (inseparabilidade)

Uma coisa Uma actividade ou processo

Principal valor produzido nas interacc¢des

Principal valor produzido numa fabrica entre vendedor/comprador

Cliente (normalmente) ndo participa no

processo produtivo Cliente normalmente participa na producédo

N&o podem ser armazenados

Podem ser armazenados (perecibilidade)

A propriedade pode ser transferida Né&o ha transferéncia de propriedade
Fonte: Adaptado de Grénroos (1993)
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Os servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente e pressupde uma relagdo de
contacto directo entre empresa/consumidor. Segundo Lindon et al (2000) os servicos
caracterizam-se por serem imateriais; produzidos e consumidos em simultaneo; pressuporem

uma relacéo directa com o cliente e o pessoal de contacto e serem heterogéneos.

Segundo Lovelock et al (2001) existem sete categorias de servicos:
~ Produtos de consumo tangiveis, com uma alta e inseparavel componente de servigo;
~ Servigos de aluguer para bens individuais;
~ Servigos nos quais o consumidor adquire o direito de compartilhar uma instalacéo
fisica;
~  Servigos profissionais dirigidos ao consumidor individual;
~ Servicos dirigidos ndo aos utilizadores, mas a bens por ele possuidos;
~ Servigos sem um impacto imediato, mas dirigidos para a proteccdo e gestéo de bens;
~ Conjunto de servigos envolvendo um complexo package quer de servicos de carécter

profissional.

Zeithmal e Bitner (2002), citado por Lopes, in Avaliacdo da Qualidade de Servigo (2009)
“consideram que, desde o ponto de vista do cliente, a impressdo mais vivida do servigo ocorre
no encontro do servigo ou momento da verdade, ou seja, quando os clientes interagem com a

empresa de servigo”.

Kotler (1991) considera que, ao contréario de produtos fisicos, 0s servicos ndo podem ser
vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou provados antes de serem adquiridos. Neste sentido,
distingue as seguintes caracteristicas nos servigos:
~ Intangilibildade: A fim de reduzir essa incerteza, os compradores procuram sinais ou
evidéncias da qualidade do servigo. Deduzem a qualidade com base nas instalacgdes,
nas pessoas, nos equipamentos, no material de comunicac¢do, nos simbolos e nos
precos percebidos. O servigo e a qualidade do mesmo ndo podem ser avaliados através
dos nossos cinco sentidos, e com isso ndo pode também ser avaliado antes de o
consumidor tomar a decisdo de adquirir ou ndo o servigo. Existe um esforgo extra de
marketing para tentar compensar esta intangibilidade através de provas tangiveis dos
Seus Servicos;
~ Inseparabilidade: De modo geral, os servicos s&o produzidos e consumidos

simultaneamente. Esse mesmo principio ndo se aplica a bens materiais, que sdo
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fabricados, armazenados, distribuidos por inameros revendedores e sé depois
consumidos. Além disso, a pessoa encarregue de prestar o servico faz parte dele.
Como o cliente também est& presente enquanto o0 servico € executado, a interaccao
entre o prestador de servicos e o cliente é uma caracteristica especial do marketing de
servigos. Tanto o prestador de servigos como o cliente afectam o resultado.

~ Variabilidade: Pelo facto de dependerem de quem fornece, além de onde e quando sdo
fornecidos, os servicos sdo altamente variaveis. Os compradores de servi¢os conhecem
essa variabilidade e frequentemente informam-se com outros compradores antes de
decidirem por um prestador de servicos.

~ Perecibilidade: A perecibilidade dos servigcos ndo € um problema quando a procura €
estavel. Porém, quando a esta oscila, as empresas prestadoras de servicos tém
problemas. Esta confere aos servicos a caracteristica de que ndo podem ser

armazenados, devendo ser consumidos no acto de produgéo.

2.4 - SISTEMA DE SERVUCCAO

Este conceito desenvolvido por Eiglier e Langeard (1991) citado por Vieira (2005) in
Avaliacdo da Qualidade de Servico da Empresa The Internacional Dividing Centers Of
Madeira “ilustra a especificidade do sistema de produgéo e comercializacdo de servicos, por
contraponto com o sistema de producdo de bens tangiveis. No sistema de producdo de
servicos ha um interface entre os clientes e a organizacao prestadora, coincidindo a producéo

€ 0 CONSUMO NOo espago e no tempo.”

Como se pode verificar na figura | existem trés alavancas do marketing de servigos: a parte
visivel da empresa, evidenciada na qualidade dos contactos com os clientes e no contexto
material em que se inscreve esta relacdo, a parte invisivel ou back-office, que constitui o
suporte logistico necessario as prestacdes do pessoal de contacto e a relagdo dos clientes, que
sdo de alguma forma determinadas pela qualidade do suporte fisico.
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Figura I - O Sistema de Servuccao
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Fonte: Lindon, et Al (2000, 540)

Como se pode observar na figura | este modelo divide-se em trés areas de producdo do
servico. A parte visivel da empresa: evidencia a qualidade dos contactos com os clientes em
que se inscrevem estas relagdes. A parte invisivel da empresa € o suporte logistico necessario.
As relagdes dos clientes entre si determinam a qualidade do suporte fisico e da relacdo entre
clientes. As organizacbes ao aplicarem este conceito deram origem a criacdo de
departamentos agrupados em duas categorias o front-office e o back-office.

2.5 - EXPECTATIVAS

As expectativas podem formar-se com base em experiéncias prévias, comunicacdo boca a
boca, comunicagdo comercial habitual, necessidades pessoais dos clientes, opinides dos

especialistas e contacto prévio com os servi¢os da concorréncia (Parasuraman et al, 1990).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) identificaram trés diferentes tipos de expectativas.
Duas expectativas — 0 servico desejado e o servi¢co adequado — constituem o servigo esperado
e possibilitam avaliar a qualidade de servigo, a terceira — servigco previsto ou premeditado -
permite uma predicdo da satisfagdo ou insatisfacdo do consumidor.
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As expectativas de acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993) sdo definidas por:

~ Servico desejado: é a expectativa ideal que o consumidor tem do servico, equivale a uma
expectativa normativa do servico, ou seja, uma combinagdo do que o consumidor acredita
que 0 servico possa dar;

~ Servico adequado: é o nivel mais baixo de desempenho que o consumidor esta disposto a
aceitar, pois o consumidor reconhece que nem sempre é possivel a realizacdo do servico
desejado;

~ Servico previsto: é o nivel de servico que o consumidor acredita que provavelmente

recebera.

Os mesmos autores (1993) apresentam os antecedentes que influenciam os trés niveis de

expectativas apresentados, considerando a sua constitui¢do da seguinte forma:

~ Antecedentes do servigo desejado: o nivel de servico desejado é formado pelas
necessidades pessoais de cada cliente e de intensificadores duradouros, como as
expectativas decorrentes e a filosofia de servigo pessoal;

~ Antecedentes do servico adequado: o nivel de servico adequado é formado por
intensificadores transitorios (emergéncias, problemas anteriores com concorrentes ou com
a empresa no passado), percepcdo de alternativas (o cliente pode trocar de fornecedor,
caso 0 servico ndo seja satisfatorio), percepcao do préprio papel na execugdo do servico e
por factores situacionais como mau tempo, catastrofes, excesso aleatério de procura;

~ Antecedentes tanto do servigo desejado como do servico predito: esses niveis sdo
formados pelas promessas explicitas de qualidade (propaganda, vendas pessoais, contratos
e outras comunicagdes), por promessas implicitas de qualidade (tangiveis e preco), por
divulgacéo boca a boca e por experiéncias passadas que os clientes tiveram com o Servigo.

Segundo Saias (2007) as expectativas dos clientes séo tudo aquilo que eles acreditam que o
servico serd. Os processos de avaliagdo da qualidade pelo consumidor s&o diferentes quando
se trata de bens fisicos e de servicos, devido as caracteristicas destes. Para o autor, a
interligacdo dos dois conceitos, percepgéo de qualidade e expectativa de qualidade, torna-se
clara: influenciam-se mutuamente e o grau de coincidéncia entre ambos pode determinar o

resultado final relativamente a satisfacéo do cliente.
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2.6- QUALIDADE DOS SERVICOS

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram um modelo de qualidade de servigos
que afirma que o consumidor avalia a qualidade de uma experiéncia de servigcos como 0

resultado de uma diferenca (hiato) entre o servico esperado e o percebido.

Definir a qualidade do servico € particularmente dificil dada a natureza intangivel do servico
oferecido. Além disso, a defini¢do da qualidade do servigco pode variar de pessoa para pessoa
e de situacgdo para situagdo (Brown, 1991).

Ao referir qualidade, podem-se definir quatro grandes areas de intervencdo: ao nivel da
concepcao, em que se deve incorporar as necessidades e expectativas do cliente; ao nivel do
fabrico ou prestacdo de servico, assegurando que o produto ou servico esteja de acordo com
as especificacdes; ao nivel da utilizacdo garantido o que o cliente espera do produto ou
servigo e ao nivel relacional que pode ser a medida de eficacia dos contactos dos clientes

internos ou externos (Pires, 2004).

2.7 — O MODELO DE QUALIDADE EM SERVICOS “GAPS MODEL”

O Gaps Model é um modelo de anélise que quando bem aplicado fornece informacdes sobre o
servigo, sobre o cliente e as suas necessidades e também permite obter informacdes sobre a
qualidade do servico na perspectiva do cliente, principais falhas do servico e suas razGes
citado por Saias (2007).

O modelo permite identificar o que estd mal num determinado servico, permite definir ou
identificar as causas desses efeitos e apontar solugdes. O modelo estrutura-se em trés etapas:
definicdo do que seria o servigo perfeito; definicdo do servico efectivamente recebido pelo
consumidor e a identificacdo dos processos que conduzem a discrepancia identificadas nas
etapas anteriores. No sentido de sistematizar essas diferencas surgem os cinco Gaps, como se
pode verificar na figura Il.
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Figura Il - Factores que Influenciam as Expectativas dos Clientes
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Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990)

O Gap 5 é referente ao cliente, isto €, 0 que o cliente espera e 0 que ele percebe ser 0 servigo
recebido. Segundo Saias (2007) no processo de formagdo das expectativas, existem trés
ordens de factores que estdo na origem de o cliente ndo ser servido como esperava; 0 Servico
ndo é o que deveria ser, a empresa ndo sabe ou ndo consegue conceber, produzir, entregar e
comunicar 0 Servico, as expectativas do cliente sdo na perspectiva da empresa incompativeis
com 0sS seus objectivos, o processo de percepcdo do cliente em relagdo ao servico é uma
percepcao distorcida.

Saias (2007), citado por Guimardes (2009) in Satisfagdo do Utente e Qualidade Apercebida —
Avaliacdo no Centro de Saude de Aldoar “introduziu alteracbes ao modelo inicial de
Parasuraman, Berry e Zeithaml (1990) por considerar importante incluir alguns factores que
influenciam as expectativas do cliente relativamente ao servico. O autor considera que as
necessidades e desejos dos consumidores sdo factores que influenciam as suas expectativas
em relagdo ao servigco, em conjunto com outros que derivam da sua forma de ser, da sua
filosofia de vida e da postura perante aquele servico em particular. Define factores de
contexto, que sdo totalmente exteriores ao controlo, quer do fornecedor, quer do cliente, e que
influenciam por vezes de forma significativa as expectativas como por exemplo, a

sazonalidade.”
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Saias (2007), citado por Guimardes (2009) in Satisfagdo do Utente e Qualidade Apercebida —
Avaliacdo no Centro de Salde de Aldoar “considera que convém distinguir duas &reas
principais: a comunicacdo do proprio fornecedor do servigo a terceiros, isto €, tem que se
controlar o conteddo da mensagem que deve ser entendida pelo alvo da comunicacdo: a
comunicacdo impessoal, através dos mass media, meios escritos, entre outros, e a
comunicacgdo pessoal que é transmitida pessoalmente ao cliente por alguém que contacta com
ele. Em relagdo as promessas implicitas de qualidade, na opinido de Saias (2007), estas s&o
interpretadas pelo cliente e podem afectar o seu nivel de expectativas, como sejam o preco, as
instalagdes, a marca, ou sejam todos 0s aspectos tangiveis da prestacdo do servigo.

No que se refere as experiéncias passadas, Saias (2007) conclui que sdo elementos essenciais,
ndo s para a formacdo das expectativas quanto a qualidade do servigco que vai consumir,

como para a comparagéo e consequente avaliacdo do servigo efectivamente recebido.”

Segundo Saias (2007) o Gap 5 menciona factores que podem influenciar a percepgdo, como: a
evidéncia do servico, que engloba a evidéncia fisica, as pessoas e processos, a imagem da
organizacdo que é fruto do contacto do cliente com a comunicagdo de todos os tipos, das
experiencias passadas e dos seus contactos com a organizacdo; o papel do preco que parece
influenciador das expectativas do que do processo de percepcdo. Saias (2007) cré que existe
uma influéncia indirecta através da expectativa e refere ainda que a imagem pode influenciar

directamente o prego sobre o processo de percepcao.

O Gap 1 ¢é o da informac&o, ou seja, € 0 que os clientes esperam e 0 que empresa pensa que
eles esperam. Significa que a organizacdo e os seus empregados tém falta de informac&o util,
para servir o cliente como ele deseja. Na opinido de Saias (2007) isto pode acontecer porque
0s gestores ndo querem obter informacgdo, seja porque ndo lhe reconhecem valor, seja porque
pensam que ja sabem o suficiente. Mas pode acontecer, também, que 0s gestores reconhecam
0 valor e a necessidades de melhor informacdo sobre os clientes, mas ndo sabem como a
obter, uma terceira situagdo tem a ver com o facto de os gestores saberem exactamente a

informacdo que necessitam, mas ndo conseguem obté-la.

O Gap 2 é o da concepcdo, isto é, o servico ndo € especificado & altura das expectativas do
cliente. Este Gap consiste na diferenca entre o que efectivamente se sabe que o cliente espera
do servigo e 0 que se concebe e especifica para esse servigo. Saias (2007) o prestador de
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servicos tem de ter standards a cumprir, processos aprendidos a desenvolver, margens de
manobra e decisdo, para cumprir um objectivo quanto ao servico, o pessoal de contacto deve

ser avaliado em funcédo dos standards.

O Gap 3 é referente a producéo e entrega, isto é, a empresa ndo consegue produzir o servigo
conforme concebido, definido e especificado. Este Gap consiste na diferenga entre o servigo
que se concebe e decide produzir e o servigo efectivamente se produz e entrega ao cliente.
Existem factores que podem estar na origem deste Gap, a insuficiéncia ou inadequacao de
recursos; a utilizacdo de distribuidores independentes e erros atribuidos aos clientes (o cliente
ndo sabe usar o servi¢o; o cliente é abusivo; os clientes convergem no tempo criando

afunilamento).

O Gap 4 é o da comunicacao, isto é, a empresa ndo produz e entrega o Servico que promete.
Este Gap trata exactamente da promessa do fornecedor, e esta € veiculada através da
comunicagdo da empresa. A promessa afecta as expectativas e estas sdo o standard pela qual
a qualidade percebida é avaliada. Assim, a comunica¢do tem um impacto directo nas
expectativas do cliente e indirecto na percepcdo da qualidade. O Gap da comunicacéo
encontra, também, raizes na incoeréncia interna da comunicacdo veiculada por meios

diferentes ou diferentes niveis (Saias, 2007). As principais vertentes deste Gap séo:

~ EXxcesso de promessas veiculadas pela publicidade;

~ EXcesso de promessas veiculadas pela venda pessoal;

~ Discrepancia entre as promessas pela publicidade e pela venda pessoas;
~ Descoordenagéo entre front-office e back-office;

~ Descoordenagéo e falta de coeréncia no sistema de distribuicéo;

~ Deficiente informagdo de como usar bem o servico;

~ Inexisténcia ou desadequagédo da comunicagéo interna.
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2.8 - ASATISFACAO NOS SERVICOS

Para Hunt, Wood, e Chonko (1977) “a satisfacdo ndo é o prazer retirado da experiéncia de
consumo, é a avaliacdo resultante de que a experiéncia foi, no minimo, tdo boa como se

supunha que fosse”. Esta definigdo de satisfagdo implica uma avaliagdo cognitiva.

Posteriormente, Swan e Oliver (1980) definiram a satisfagdo como uma estrutura
bidimensional. Uma dimensdo é a apreciacdo de que o produto tem um desempenho

relativamente bom ou fraco.

Giese e Cote (2000) propdem algumas defini¢des inconsistentes que incluem:
~ debate sobre o qual analisam se a satisfagdo € um processo ou um resultado;
~ desacordo se a satisfacdo € uma resposta cognitiva ou afectiva;
~ discrepancia sobre o uso de termos designados para o conceito: “satisfacdo dos

consumidores”, “satisfacdo dos clientes” ou simplesmente “satisfacao”.

Conseguiram identificar trés componentes partilhados pelas definicdes nas publicacGes
literarias:
~ a satisfacdo do consumidor é algum tipo de resposta, emocional, cognitivo e/ou
julgamento conotativo;
~ a resposta é baseada numa avaliagdo de focos especificos (expectativas, produto,
experiéncia de consumo, entre outros);
~ as respostas ocorrem num periodo de tempo especifico (antes da compra, depois da
compra, depois do consumo, depois da experiéncia alargada, entre outros).

Kotler (2008) considera que a satisfacdo é fungdo do desempenho e expectativas percebidos.

Se 0 desempenho ndo alcancar as expectativas, o consumidor ndo ficard satisfeito.
2.9 - AS NOVAS NECESSIDADES DOS CLIENTES

Segundo o autor Saias (2007), por uma questdo de sistematizacdo, o Modelo dos 3 C’
sintetiza a influéncia de trés factores importantes numa possivel op¢do de consumo por parte

do cliente:
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~ Comodidade: diz respeito a forma como o cliente pode adquirir ou consumir o servigo,
que deseja com um elevado nivel de conforto. Podemos ter como exemplo a facilidade
de entrega ao domicilio das compras de supermercado, ou mesmo a proximidade de
um hospital.

~ Conveniéncia: este factor pode-se tornar um pouco parecido com o anterior descrito,
mas varia na medida em que é muito importante a forma como o consumo €
proporcionado.

~ Confianga: é um factor incerto, uma vez que depende muito do colaborador que esté a
interagir com o cliente e da imagem que ele passa da organizagdo e por sua vez do

Servico a prestar.

Segundo Saias (2007), uma das formas, normalmente, considerada como a forma mais segura
de resolver o dilema do consumidor € escolher aquele prestador de servigos, no qual confia,

com razdo ou sem ela.

Essa é no fundo uma das razbes porque em diversas indastrias, conquistar e merecer a
confianga dos seus clientes, dos consumidores e do publico em geral, é considerado tdo
importante. Nesses casos, manter uma imagem de honorabilidade, perante os publicos em
geral e, em particular, nos mass media, constitui uma necessidade e um objectivo para o
marketing (Saias, 2007).

2.10 — SINTESE

Em sintese, os servigos tém cada vez mais importancia nos dias de hoje, existindo uma maior
preocupacdo com a qualidade dos servigos, uma vez que estes sdo intangiveis. Neste sentido,
é de extrema importancia o contacto com o cliente, uma vez que 0s servicos sdo produzidos e

consumidos em simultaneo.

Ao contrério dos produtos fisicos, os servicos caracterizam-se pela intangibilidade, pela
inseparabilidade, pela variabilidade e pela perecibilidade.

Neste sentido, Eiglier e Langeard (1991) propuseram o sistema de servuccdo. Este ilustra a

especificidade do sistema de producgéo e comercializacdo dos servigos, onde existem duas
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partes distintas: o front-office e o back-office, ambas de extrema importancia para 0 sucesso

do servico.

O servigo pode-se basear em experiéncias prévias, comunicacdo boca a boca, necessidades,
entre outros. E neste sentido que a complementaridade do front-office e do back-office se

torna fundamental, devendo a sua comunicacao ser coincidente.

De acordo com as expectativas dos clientes Parasuraman, Berry e Zeithaml (1990) criaram o
modelo Gap, modelo este que permite identificar o que esta incorrecto num determinado

servico, definir as causas e apontar soluges.

Posteriormente, analisou-se 0 modelo 3C’s que sintetiza a influéncia de trés factores
importantes numa possivel op¢do de consumo por parte do cliente: comodidade, conveniéncia

e confianga.
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3.1- INTRODUCAO

A educacdo assume um papel crucial no processo de desenvolvimento econémico e social
moderno. Neste sentido este capitulo apresenta-se a mudanca do papel do professor na actual
sociedade.

3.2 - A MUDANCA DE PARADIGMA

Kuhn (1962), citado por Fino (2004) in Paradigma, Mudanca de Paradigma e Paradigma
Educacional “definiu e popularizou o conceito de mudanca de paradigma. Argumenta que 0
avanco cientifico ndo é evolucionario, mas consiste numa série de interludios pacificos,
pontuados por violentas revolugdes intelectuais, que provocam a mudanca de uma Vviséo
conceptual do mundo por outra. Assim, mudanca de paradigma significa uma mudanca de
uma maneira de pensar, por outra. Uma revolucdo, uma transformacdo, uma espécie de

metamorfose.”

No entanto, hoje em dia a mudanca de paradigma educacional € resultado de profundas

mudancas que a nossa sociedade tem vindo a atravessar.

Neste sentido, Toffler (1991), citado por Correia e Dias (1998) in A Evolucéo dos Paradigmas
Educacionais a Luz das Teorias Curriculares “identificou algumas das mutacBes mais
dréasticas, verificadas na nossa sociedade, desde a era agraria até a era informacional,
passando pela era industrial. O autor reconhece que o conhecimento constitui, na era actual, 0
supremo substituto de outros recursos, tais como o capital e o dinheiro, ao reduzir a
necessidade de matérias-primas, mao-de-obra, tempo, espaco e capital numa economia super-
simbdlica. Nesta o conhecimento € poder, mas mais do que isso € o conhecimento acerca do

conhecimento que mais conta.”

Segundo Bertrand e Valois (1994) citado por Correia e Dias (1998) in A Evolugdo dos
Paradigmas Educacionais a Luz das Teorias Curriculares “o professor abandona o seu
protagonismo na relagdo ensino/aprendizagem e passa a Ser uma personagem que pensa e

estrutura situacOes de aprendizagem em colaboragéo com os alunos.”
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Segundo Arends (1995) resume as principais caracteristicas da aprendizagem colaborativa do

seguinte modo:

#¥+ o trabalho em equipa;

&+ a formacdo de equipas heterogéneas constituidas por alunos de niveis, sexos e racas
diferentes;

#¥ 0s sistemas de recompensa orientados para 0 grupo e ndo para o individuo.

A aprendizagem colaborativa, segundo Arends (1995) citado por Correia e Dias (1998) in A
Evolugdo dos Paradigmas Educacionais a Luz das Teorias Curriculares “consiste no facto de
possibilitar aos alunos a aprendizagem de competéncias de cooperagdo e colaboracdo, cada
vez mais importantes na sociedade que se nos afigura, uma vez que muito do trabalho hoje
realizado decorre em organizagdes amplas e interdependentes, inseridas em comunidades cada

vez mais globais.”

3.3—0s CONCEITOS DE FORMACAO: VELHAS E NOVAS
PERSPECTIVAS

Segundo o Referencial de Formagdo Pedagodgica Continua de Formadores (2007), disponivel
in www.iefp.pt “o advento da globalizacdo, bem como as constantes e aceleradas
transformagdes tecnoldgicas, tém provocado alteragcbes importantes nas estruturas das
organiza¢es modernas. A formacdo é um processo de educacdo especializada, sistematizada
e intencional que visa iniciar, aperfeicoar ou actualizar determinadas competéncias,
conciliando os interesses e as necessidades do individuo com os objectivos institucionais ou

organizacionais.”

Para 0 mesmo documento “o sistema de formacdo € apresentado como um processo em
evolugdo, acompanhando o desenvolvimento econdmico-social dos paises que foram
evoluindo em quatro fases ou ciclos, que se iniciam no processo da industrializacdo mundial e
prosseguem até aos dias actuais. A primeira fase € decalcada do modelo taylorista do trabalho
em série. A formacdo é encarada como um facto de pouca importancia para a organizagao e,
quando realizada, tem como objectivo aumentar a producdo e a produtividade. A segunda fase
compreende a formagdo como um facto destinado ao aperfeicoamento da gestdo e da
supervisdo. A terceira fase enuncia a centralidade do individuo no processo de formacéo,
esbatendo-se as anteriores concepgdes produtivistas. Nesta fase, as organizagdes passam a
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olhar o processo de gestdo de maneira diferenciada, comecando a delegar tarefas e a esbater a
excessiva centralizacdo nos dirigentes. As pessoas passam a co-responsabilizar-se pela
qualidade do seu trabalho, iniciando-se assim um processo de formacdo mais flexivel e
abrangente. A quarta e Ultima fase relaciona a informagdo e o conhecimento com o
crescimento e desenvolvimento pessoal e institucional, considerando-os fontes incontornaveis
de praticas conscienciosas. Portanto, enquanto na década de 50 a formag&o era vista como um
instrumento profissional de aperfeicoamento e adaptabilidade ao posto de trabalho, na década
de 90 passa a ser apresentada como uma estratégia organizacional que supde a disseminagdo

da informagé&o e do conhecimento a todos os membros da organizagéo.”

Segundo o Referencial de Formacdo Pedagégica Continua de Formadores, disponivel in
www.iefp.pt “a educacdo transpde os limites institucionais e, através de diversos processos e
meios, possibilita a transformagdo e realizacdo do individuo na sua plenitude, enquanto
trabalhador e cidadd. O Desenvolvimento envolve um conjunto de experiéncias e
oportunidades oferecidas aos sujeitos, pela utilizacdo de estratégias com um grau variavel de
sistematizacéo e formalizacdo, com o intuito de viabilizar a sua capacidade de aprender, bem

como a capacidade de aprender a aprender.”

Refere ainda que “a mundializagdo do capital determinou mudangas nas relagdes de producédo
e no processo de organizagdo do trabalho que ndo podem ser ignoradas pelos dispositivos de
formacgédo. A sociedade em que vivemos afasta-se radicalmente da Sociedade Industrial para
dar lugar a Sociedade da Informacdo ou, mais apropriadamente, a Sociedade do
Conhecimento. Neste contexto, a informagdo associam-se transformacdes continuas e um
crescente grau de complexidade em todos os campos da vida social. Emergem, assim, novos
conceitos profundamente ligados a uma nova concep¢do do Mundo que suscitam um novo
olhar sobre o espaco e o tempo, novas atitudes e experiéncias em todos os dominios da vida
social. Os campos do Conhecimento, Educagdo, Formacdo e Aprendizagem sdo resgatados,

ganhando uma pertinéncia acrescida e uma configuracdo diferente.”

Em sintese, o modo como estes serdo explorados no desenvolvimento das actividades
propostas permitira diversos niveis de complexidade da pratica formativa. Assim, de acordo
com as condigdes existentes em cada contexto de formacdo, poder-se-4 optar por uma

abordagem organizada em diferenciados patamares de desenvolvimento.

32



MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

3.4 - CURSOS DE FORMACAO E EDUCACAO

De acordo com a evolugdo e importancia dos centros de formagéo na actualidade, apresenta-
se de seguida os cursos de formacédo e educacdo, quer para adulto, os cursos EFA — Educacao
e Formacdo de Adultos; e quer para os jovens.

3.4.1 - CURSOS PARA JOVENS

Segundo o IEFP (2004) os cursos para jovens tém procurado ir ao encontro do elevado
ndmero de jovens em situacdo de abandono escolar e em transicdo para a vida activa. Os
cursos de Educacdo e Formacdo para jovens visam a recuperagdo dos défices de qualificacdo,
escolar e profissional, através da aquisicdo de competéncias escolares, técnicas, sociais e
relacionais, que lhes permitam ingressar num mercado de trabalho cada vez mais exigente e

competitivo.

Estes cursos destinam-se a jovens, candidatos ao primeiro emprego, ou a NOVoO emprego, com
idades compreendidas entre os 15 e os 25 anos, inclusive, em risco de abandono escolar, ou
que j& abandonaram a via regular de ensino e detentores de habilitaces escolares que variam

entre 0 6.° ano de escolaridade, ou inferior e o ensino secundario.

Existem diversas tipologias (ver anexo n°1) de Cursos para Jovens, dependendo do nivel de
escolaridade adquirida até a0 momento de ingressarem no mesmo. “Consoante a escolaridade
minima de acesso 0s alunos frequentardo cursos estipulados pelo nimero de horas formativas.
A frequéncia destes cursos, com aproveitamento, garante a obtencdo de uma qualificagéo
profissional de nivel 1, 2 ou 3, associada a uma progressao escolar, com equivaléncia ao 6.°,

9.°ou 12.° ano de escolaridade” (IEFP;2004, disponivel in www.iefpt.pt).

Segundo o IEFP (2004) “os cursos de educacdo e formacdo para jovens apresentam uma
estrutura curricular, acentuadamente profissionalizante, que integra quatro componentes de
formacdo, nomeadamente, sociocultural, cientifica, tecnolégica e pratica em contexto de
trabalho.”
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Em situacdes particulares e sempre que a area de formacdo ou o publico-alvo o aconselhe,
pode realizar-se um estagio complementar pds-formacdo, com uma dura¢do maxima de seis

meses.

3.4.2 - CURSOS DE EDUCACAO E FORMACAO PARA ADULTOS - EFA

Segundo o IEFP (2004) os cursos de Educacdo e Formagdo para Adultos visam elevar os
niveis de habilitagdo escolar e profissional da populagdo portuguesa adulta, através de uma
oferta integrada de educacdo e formagao que potencie as suas condi¢des de empregabilidade e
certifique as competéncias adquiridas ao longo da vida.

Segundo a ANQ “estes cursos tém como publico-alvo candidatos com idade igual ou superior
a 18 anos, a data de inicio da formacdo; desempregados, com idade inferior a 25 anos,
integrados, preferencialmente, em cursos de dupla certificacdo. Estes cursos que apenas
conferem habilitacdo escolar destinam-se, preferencialmente, a activos empregados, porém a
titulo excepcional, podem ser admitidos candidatos com idade inferior a 18 anos, desde que,

se encontrem inseridos no mercado de trabalho”.

A semelhanca dos cursos de educagdo e formacgdo para jovens, estes também so classificados
por diferentes tipologias (ver anexo n°2), namero de horas de formacdo, ou seja, formagédo

base, tecnoldgica e autbnoma.

Segundo o IEFP (2004) “a frequéncia, com aproveitamento, de um curso de educagédo e
formacdo para adultos, de dupla certificagdo, confere um certificado do 3.° ciclo do ensino
béasico e o nivel 2 de formacdo profissional, ou, um certificado do ensino secundéario e o nivel
3 de formagdo profissional. Nestes cursos EFA de habilitacdo escolar, sdo atribuidos os
certificados do 1.2, 2.° ou 3.°ciclos do ensino basico, sendo que a sua conclusdo confere ainda
a atribuicdo de um diploma do ensino bésico, para os cursos de nivel B3 e o diploma do
ensino secundario, quando se tratam de cursos EFA de nivel secundario. Garante, igualmente,
no quadro do reconhecimento e validagdo de competéncias, a atribuicdo de um certificado de
qualificacOes, para 0s casos que ndo permitam a obtencdo dos certificados, ou diplomas,
referidos.”
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Estes cursos sdo oferecidos pelas instituicdes de formagdo. No entanto, também é possivel

frequentar um curso EFA nos estabelecimentos publicos de educacdo.

3.5 - SINTESE

Pode-se afirmar que a aprendizagem personalizada se imp6e como uma das concepcdes de
aprendizagem privilegiadas pelo novo paradigma. Esta caracteriza-se por uma adequacao aos
interesses, necessidades e motivagdes dos alunos, assim como aos diferentes ritmos e estilos
de aprendizagem. SO através desta adequacdo as necessidades dos diferentes
alunos/formandos as capacidades e ritmos de trabalho de cada um sera possivel leva-los a

alcancar o sucesso, de uma forma enriquecedora e motivacional.

A fungdo do professor € exercer a sua funcdo de gestor, um agente histérico, intelectual e

profissional, que ao promover educagdo também educa.

Em sintese, o ideal de educacdo seria: educar para a autonomia, para lidar com o

conhecimento e para saber resolver problemas hoje e para saber resolvé-los amanha.

De acordo com esta evolugdo os centros de formacgdo oferecem cursos de formacgdo e
educagdo, quer para adulto, os cursos EFA — Educacdo e Formacdo de Adultos; e 0s cursos

para jovens.

Os cursos apresentam uma estrutura curricular, acentuadamente profissionalizante, que
integra quatro componentes de formacdo, nomeadamente, sociocultural, cientifica,

tecnoldgica e pratica em contexto de trabalho.

Pode-se concluir que “esta formacéo, situada ao nivel das medidas estratégicas para potenciar
as condicoes de empregabilidade e de transicdo para a vida activa, assume como uma resposta
prioritaria para jovens, enquanto promotora dos diferentes graus de escolaridade e
qualificacdo profissional” IEFP (2004).
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Concluindo, esta formacdo reveste-se de uma importancia estratégica no quadro das politicas
de educacéo e formacdo ao longo da vida, na medida em que visa potenciar a qualificagéo da
populagdo adulta, por via da valorizacédo das competéncias adquiridas, ao longo da vida, em
diferentes contextos, no sentido de aumentar a competitividade do tecido empresarial, face
aos desafios provocados pela globalizacdo da economia e pela inovacdo tecnoldgica, IEFP
(2004).
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4.1 - INTRODUCAO

Este capitulo tem como objectivo apresentar a metodologia utilizada no trabalho, descrevendo

as principais fases de investigacdo, baseadas nas consideracdes teoricas relevantes.

4.2 -OBJECTIVOS

Com este trabalho propde-se alcangar o seguinte objectivo geral:

~ ldentificar os motivos que levam os utilizadores a escolherem o centro de formagéo.

Os objectivos especificos a alcangar com a realizagdo deste trabalho séo:
~ ldentificar se a oferta formativa corresponde as necessidades dos formandos;

~ Avaliar se a formacdo ministrada incentiva a criacdo do préprio emprego.

4.3 - DESIGN DO ESTUDO

De acordo com os objectivos propostos ird ser apresentado de seguida o design do estudo,
descrevendo as todas fases da sua realizagao.

Malhotra (2001), citado por Lopes (2009) citado in Avaliacdo da Qualidade de Servigo: O
Caso de Uma Instituicdo de Ensino Superior “ refere que a pesquisa descritiva é realizada
pelas seguintes razdes:
7+ Descrever as caracteristicas dos grupos relevantes, consumidores, fornecedores,
organizagdes ou areas de mercado;
7+ Estimar a propor¢do de um dado fendmeno que ocorrer numa dada populacdo ou
grupo;

7+ Determinar as percepcdes de caracteristicas de produtos, ou servicos;

Y

Determinar o grau até ao qual as variaveis de marketing estdo associadas;

7+ Fazer previsdes especificas.”

A recolha de dados ou de informac6es pode ser feita utilizando varios métodos, com destaque
para os seguintes: analise de documentos; inquérito por questionario; observacdo e entrevista
(Veiga, 1996).
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Segundo Silvestre (2002) quando queremos investigar, o primeiro objectivo é descrever o
fendmeno. Por isso, a primeira fase de tratamento dos dados é a anélise univariada, através da
verificacdo das frequéncias e o célculo das medidas de localizacdo central e de dispersdo para
cada variavel isoladamente. Neste estudo foi realizada uma escala de diferencial semantico,

comnivelde la?.

Fase 1 — Elaboracéo da Pesquisa Exploratoria

A pesquisa exploratdria visa a proporcionar ao pesquisador uma maior familiaridade com o
problema em estudo. Para Malhotra (1999), a pesquisa exploratéria tem como objectivo
possibilitar a compreenséo do problema.

Nesta fase foi efectuado um levantamento bibliogréfico sobre literatura de servigos, atraves da
leitura de livros, artigos, revistas, dissertacGes e péginas de internet. A pesquisa teve como
objectivos estabelecer o referencial tedrico sobre o tema qualidade de servigo, o ensino, 0s

centros de formacao e os motivos que de escolha do mesmo.

Fase 2 — Método de Recolha de Dados
Relativamente ao método utilizado neste trabalho, adoptou-se a aplicacdo de questionérios.

Foi elaborado um instrumento de recolha de dados, constituido por uma série ordenada de
perguntas, que tinham o intuito de serem respondidas em contexto de formagdo. O
questionério foi respondido com a presencga de um formador, no inicio da aula. O questionario
era constituido por questdes apenas de escala, para percep¢do da opinido dos formandos,
tentando-se respostas de forma rapida e fiavel. Optou-se por este método por se considerar
que tem muitas vantagens. O questionario apresenta algumas vantagens, tais como: recolher
informacdo de um elevado nimero de respondentes em simultaneo; rapidez; custo reduzido e

facilidade de analise.

Fase 3 — Construgdo do Questionario
Malhotra (2001) citado por Lopes (2009) in Avaliacdo da Qualidade de Servigo: O Caso de
Uma Instituicdo de Ensino Superior “define questionario como uma técnica estruturada para a

colecta de dados, que consiste numa série de perguntas (escritas ou verbais) a que um
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entrevistado deve responder. O questionario de uma maneira geral deve ter trés objectivos
especificos, que sdo:

# Traduzir a informacdo desejada num conjunto de questbes especificas as quais 0s
respondentes ou avaliados tenham condicOes de responder. A elaboracdo das questGes
é uma tarefa dificil, pois duas maneiras aparentemente semelhantes, de formular uma
pergunta podem gerar informagdes divergentes. Por isso, esse objectivo é sempre um
desafio;

#+ Motivar e incentivar 0s respondentes a envolverem-se no assunto, de forma a
cooperaram e colaborarem com a pesquisa. Ao planear um questionario, o pesquisador
precisa sempre de minimizar 0 cansaco e 0 aborrecimento do entrevistado, e
igualmente esforgar-se para minimizar as respostas incompletas e a ndo resposta,
fazendo com que o questionario ndo seja cansativo, elaborando-o de forma o mais
coesa possivel;

7+ Minimizar o erro na resposta. Define-se erro na resposta, como aquele que surge
quando os entrevistados dao respostas mais imprecisas, ou quando sdo registadas ou
analisadas incorrectamente. Um questionario pode ser uma fonte importante de erros
nas respostas. A minimizagdo desse erro deve ser considerado como um objectivo

importante no planeamento de um questionario.”

O questionario representa um instrumento de recolha de dados, utilizado no @mbito de uma
investigacdo quantitativa, que se deve constituir com base num conjunto de parametros que

possam permitir a caracterizacdo da amostra.

Pode ser construido recorrendo: a questdes fechadas que determinam todas as respostas
possiveis; questdes abertas que permitam aos respondentes emitir por suas proprias palavras o
que pensam. Normalmente, as questdes fechadas fornecem respostas de mais facil

interpretacéo.

Segundo Coutinho (2005) o sucesso da implementacdo de um questionario depende da
organizagdo e planeamento rigorosos e da objectividade, em termos de informacéo pretendida
e procedimentos para a analise, sob pena de, ndo cumprindo com esses pressupostos, se gerar
uma dispersdo na recolha de dados que acabard por alterar a investigagdo. O sucesso do
questionario depende, em grande medida, da boa elaboracdo do mesmo conducente a
respostas adequadas e esclarecedoras.
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Para a construcdo do questionario foram tidos em conta os seguintes aspectos:

~ Dimensdes da Qualidade

Existem cinco dimensdes propostas por Parasuraman et al (1988), que sdo: Elementos
Tangiveis, Fiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranca e Empatia. Estas servem de
referéncia para o levantamento das dimensdes da qualidade utilizadas. E necessario que a
definicdo das dimensdes ndo seja efectuada de forma genérica ou confusa, porque isso
dificulta a elaboragcdo de questdes a aplicar no questionério. Estas devem ser definidas com

clareza e preciséo.

Malhotra (1999) refere que as afirmagdes podem ser uma tarefa, um comportamento de uma
pessoa dentro do processo, ou pode descrever um exemplo que representa cada dimensao.

A definicdo dos determinantes da qualidade do servi¢co que devem ser considerados depende
do objecto de estudo, ou seja, do ramo de actividade da instituicdo.

~ Escalas de avaliagdo
Segundo Malhotra (1999) a escala de diferencial é uma escala de classificacdo de sete pontos,
cujos extremos estdo associados a rétulos bipolares. Serve para avaliar conceitos proprios,

conceitos sobre pessoas e sobre produtos ou servicos.

Neste do estudo, cada item da escala possui sete categorias que vao de 1, “Discordo
Plenamente”, até 7, “Concordo Plenamente”, sendo que os nimeros intermediarios indicam o

grau de concordancia com a declaracdo em andlise.

As formas mais utilizadas para medir a validade de uma escala s&o a validade convergente e a

validade discriminante (Hair et al., 1998).
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~ Constructo
De acordo com o questionario elaborado, apresenta-se de seguida o Construto do mesmo, com

as dimensdes a utilizar e o que se pretende analisar.

Tabela Il - Dimensdes do estudo

O que se
Dimensdes pretende

analisar

1 - O centro de formacéo oferece cursos de acordo com as

necessidades dos formandos. Fiabilidade Opinido sobre os

2 - O centro de formacéo possibilita a integracdo no mercado diversos
de trabalho. _ . \ Seguranga parametros que o
3 - O centro de formagéo tem um plano curricular adequado a
saida profissional do curso. centro de
4 - A oferta formativa € adequada ao contexto econdmico- formacéo tem.
social da zona onde se insere.

. . e ~ Captar 0S
5 - As instalagdes fisicas estdo adequadas aos formandos.
6 - O centro de formacdo compreende as necessidades Capacidade de motivos de
especificas dos formandos. Resposta escolha do
7 - O centro de formacdo estd em constante adaptacéo as

centro de

necessidades das empresas locais.

8 -Com este curso tenho mais possibilidade de ingressar no formacao.
mercado de trabalho.

9 - O centro de formacéo deveria alargar o leque de empresas
onde sdo realizados os estagios.

10 - O centro de formacéo deveria incentivar a criagéo de O que o centro
MICro-empresas. de formagéo

11 - O centro de formacdo deveria divulgar aos formandos as

ofertas de emprego que dispde no site. deveria ter no

12 - O centro de formagdo deveria dar-se a conhecer como futuro, para
membro do CENOE (Ceramic Educational Network of melhor se
Europe).

13 - O centro de formacao deveria abrir cursos na area do adaptar as
turismo. _ _ necessidades do
14 - O centro de formacao deveria criar uma bolsa de emprego

para os formandos e divulga-la. mercado.

15 - O centro de formagdo deveria associar-se ao programa
Caldas Empreende.

Fase 4 — Definicdo e Dimensao da Amostra

Em relagdo ao nimero de casos, quanto mais, melhor. Hair, Black, Babin, Anderson e Tatham
(2006) sugerem que a amostra deve ser superior a 50 observac6es, sendo aconselhavel no
minimo 100 casos para assegurar resultados mais robustos. Para os autores a razdo entre o
namero de casos e a quantidade de varidveis deve exceder cinco para um ou mais. Assim,

procedeu-se a recolha do maior nimero de questionarios, uma vez que estamos perante uma
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instituicdo com numero méximo de 140 formandos no momento da elaboracéo do estudo (ver

anexo 3).

Fase 5 — Pré-Teste

Antes de disponibilizar o questionario aos formandos do Cencal, foi realizado um pré-teste
junto de alguns alunos para a realizacdo dos ajustes necessarios. Estes alunos permitiram uma
melhoria na apresentacdo dos itens, fornecendo informacGes e sugestbes que possibilitaram
uma maior aderéncia ao questiondrio. Durante o pré-teste algumas declaragdes foram
melhoradas na sua forma escrita, para evitar problemas de interpretagdo, em concreto na
caracterizacdo da amostra, onde ndo estava correcta a separagdo das idades, repetindo-se os
valores 20, 26 e 32. O curso era uma pergunta aberta, mas apds o pré-teste optou-se por a
alterar para fechada. De referir que todo o formato predefinido se manteve.

Segundo Malhotra (1999) a escolha entre amostras ndo-probabilisticas e probabilisticas deve
basear-se em consideragdes como a natureza da pesquisa, a magnitude relativa dos erros, a
variabilidade da populacéo e também em consideragdes de ordem estatistica e operacional. As
escolhas dos elementos de analise ndo necessitam de uma base estatistica, mas das causas
ocorridas, por critérios pessoais adquiridos através das experiéncias vivenciadas. Neste
sentido optou-se pela realizacdo de uma amostra ndo-probabilistica, para se obter o maior
namero de respostas, de acordo com as experiéncias vivenciadas pelos formandos, para se

alcancar resultados mais conclusivos.

4.4— TRABALHO DE CAMPO

A recolha de dados decorreu de 27 de Setembro a 1 de Outubro de 2010. Estes foram
distribuidos por formadores, que os aplicaram em contexto de aula. Dos 110 questionarios

distribuidos, obteve-se resposta a 102.

A aplicacdo dos questionarios decorreu no Cencal, com a participa¢do dos varios formandos,
de cursos educacdo e formagdo de adultos, forma¢do modular, formacéo de jovens e formacéo

continua, por formadores que leccionaram nesse periodo de tempo.
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4.5 - TECNICAS DE TRATAMENTO DE DADOS A UTILIZAR

De acordo com Hair (2005), antes da aplicacdo de técnicas multivariadas, o pesquisador deve
analisar os dados. O pesquisador devera realizar uma observacdo comparativa e divergente
sobre a variancia adicional explicada referente a complexidade crescente na interpretacdo dos

resultados.

Para o tratamento de dados foram utilizadas a estatistica descritiva para tratar dos dados
recolhidos através de frequéncias e percentagens das respostas obtidas, e a analise
multivariada, na qual se aplicou a técnica de andlise factorial (Malhotra, 2001), com

finalidade verificar a existéncia de factores importantes.

Segundo Malhotra (1999) o objectivo essencial da analise factorial € descrever, se possivel, a
estrutura de covariancias entre as varidveis em termos de um nimero menor de variaveis (ndo

observaveis) chamadas factores.

Segundo o mesmo autor a analise factorial pode ser utilizada para identificar:

~ DimensOes latentes ou factores que expliquem as correlagbes entre um conjunto de
variaveis;

~ ldentificar um conjunto novo, menor, de varidveis ndo correlacionadas para substituir o
conjunto original de variaveis correlacionadas;

~ E identificar, num conjunto maior, um conjunto menor de variaveis que se destacam.

A matriz de correlagdes deve exibir a maior parte dos coeficientes com valor acima de 0,30. O
teste de Kaiser-Meyer-Olklin (KMO) varia entre 0 e 1. Quanto mais perto de 1 melhor. Para
Palant (2007) 0,6 é considerado limite razoavel. A escala de interpretacdo do valor KMO é a
seguinte:

& 0,90 a 1 excelente;
0,80 a 0,89 bom;
0,70 a 0,79 mediano;
0,60 a 0,69 mediocre;
0,50 a 0,59 mau e
de 0 a 0,49 inadequado.

CS N
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Portanto, o valor 0,50 é considerado aceitavel. O BTS - Bartelett Test of Spherecity deve ser
p<0,05.

De acordo com Hair et al (2006), citado por Filho e Janior, (2010) “na maioria dos casos tanto
a ACP, quanto a AF, chegam aos mesmos resultados se 0 nimero de varidveis superar 30 ou
se as comunalidades excederem 0,60 para a maior parte das variaveis. Este utilizard o0 método

de componentes principais por ser 0 mais utilizado”.

4.6 — SINTESE

Neste capitulo foi apresentada a metodologia do estudo realizado. Foi elaborado um
instrumento de recolha de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que foi

respondido com a presenga de um formador.

Escolheu-se a utilizagdo de questfes fechadas, numa escala de sete categorias que véo de 1,
“Discordo Plenamente”, até 7, “Concordo Plenamente”, ou seja, de diferencial semantico.

Optou-se pela realizagdo de uma amostra ndo-probabilistica, para se obter o0 maior nimero de

respostas, de acordo com as experiéncias vivenciadas pelos formandos.

Durante o preé-teste algumas declaracdes foram melhoradas na sua forma escrita, em concreto
na caracterizacdo da amostra, onde ndo estava correcta a separacao das idades, repetindo-se os
valores 20, 26 e 32. O curso era uma pergunta aberta, mas apds o pré-teste optou-se por a
alterar para fechada.

A recolha de dados decorreu de 27 de Setembro a 1 de Outubro de 2010 e dos 110
questionérios distribuidos, obteve-se resposta a 102.
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5.1 - INTRODUCAO

O Cencal - Centro de Formagdo Profissional para a Industria de Cerdmica é hoje uma
reconhecida instituicdo de formacdo e de apoio técnico, vocacionada especialmente para a

formac&o no sector da indUstria de ceramica portuguesa.

Este Centro foi criado em 1981, através de um protocolo, cujos outorgantes actualmente séo o
IEFP - Instituto do Emprego e Formacdo Profissional, APICER - Associa¢do Portuguesa da
Industria de Ceramica e a AIRO — Associacao Industrial da Regido Oeste.

O Cencal tem vérios espacos de aprendizagem prética, entre os quais se destacam um Circuito
Fabril Industrial de Ceramica e Ateliers de Pintura/Decoragdo, Modelacdo e de Ceramica
Criativa. Dispde, também, de capacidade de alojamento para formandos, refeitério, Centro de

Recursos em Conhecimento, sala de convivio e bar.

O CENCAL propde-se satisfazer as necessidades dos seus clientes actuais e potenciais,
através de uma comunicacdo aberta com a envolvente econémica e social e da optimizacdo
dos processos e recursos. Empenha-se no cumprimento dos requisitos do sistema de gestdo da

qualidade e na melhoria continua da sua eficacia.

A partilha de conhecimentos e técnicas de valor acrescentado € a via de diferenciagdo
estratégica do CENCAL.

Tem como misséo: “Formacéao e consultoria para a valorizagéo dos recursos humanos e das

empresas”.

A sua visdo é: “Ser reconhecido como uma referéncia” na zona Oeste, pelo rigor, exigéncia,
profissionalismo e adaptacdo as necessidades do mercado. Ou seja, procura manter um
conhecimento actualizado do sector ceramico; recorrer a profissionais competentes e
empenhados; oferecer produtos formativos adequados as necessidades dos clientes;
proporcionar respostas personalizadas e flexiveis; apoiar a inovagdo empresarial; incentivar a
aprendizagem permanente; e ter um comportamento ético nas relacfes com clientes externos e

internos.
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5.2 -T1PO DE FORMACAO DESENVOLVIDA PELO CENCAL'

O Cencal hoje apresenta diversas areas de formacdo, quer a nivel de formacéo inicial, quer
continua. Apresenta uma diversa oferta formativa, procurando sempre adequar 0S cCursos as
necessidades do contexto econdmico-social onde se insere. Possui uma oferta formativa para

publicos diferentes como se poderdo observar de seguida:

A - FORMACAO INICIAL DE JOVENS

O Cencal desenvolve um conjunto de acgdes/cursos de formagdo com o objectivo de
qualificar jovens e adultos.

Parte destes cursos estdo especialmente vocacionados para o sector ceramico e em particular
para a sua industria a nivel nacional. Contudo, o Cencal, em virtude do seu ambito regional,
proporciona formagdo noutras areas que possam ser consideradas relevantes para a regido

onde se insere.

Cada curso é constituido por diversas componentes abrangendo as areas sécio-cultural/geral,
tecnologica, pratica simulada e formacdo em contexto de trabalho na empresa, onde cada
formando ter4 a oportunidade, com o apoio e orientacdo de um corpo de formadores

devidamente qualificado, de ter acesso a uma formagéo exigente e de qualidade.

Estes cursos podem ser oferecidos por qualquer instituicdo de formacéo que detenha o espago
adaptado as necessidades especificas de cada curso e obedega as normas exigidas.

Ao nivel destes cursos a oferta do Cencal é bastante reduzida, tendo apenas o0 seguinte curso:

2+ Curso de Marcenaria

Este procura qualificar profissionais na area da industria das Madeiras, especificamente no
dominio das diversas operacfes de producao e técnicas de execucdo de mobiliario. Este curso
d& equivaléncia ao 9° ano de escolaridade. Tem a duragdo de 2202 horas em regime laboral.
Este curso contempla as trés areas chave de CP (cidadania e profissionalidade), STC

(sociedade, tecnologia e ciéncia) e CLC (cultura, lingua e comunica¢do). Ao longo do

! Informacéo adaptada do site: www.cencal.pt
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percurso lectivo os formandos desenvolvem o ser PRA (portfolio reflexivo de aprendizagens)

e posteriormente, quando validadas as trés areas de competéncia sdo sujeitos a juri.

Destina-se a jovens com idade a partir dos 15 anos e até 22 anos, com o 6° ano de
escolaridade completo e/ou frequéncia do 7° ou 8° ano.

B - FORMACAO ADULTOS

O Cencal desenvolve um conjunto de acgdes/cursos de formagdo com o objectivo de
qualificar adultos, a procura do primeiro emprego ou desempregados, de forma a
proporcionar-lhes 0 acesso a vida activa e a sua integracdo no mercado de trabalho e no

mundo empresarial.

Os cursos de Formagdo de Adultos encontram-se distribuidos da seguinte forma:

7+ Ceramica Criativa (ver anexo n°4)

Este curso tem como objectivos a formagdo de ceramistas que sejam capazes de conceber
pecas ceramicas artesanais de cariz artistico e utilitario, preparar os materiais ceramicos e
conformar as pecas mediante a aplicacdo de técnicas de olaria de roda e de escultura
cerdmica, executando modelos e moldes em gesso, decorando as pegas, procedendo a
cozedura das mesmas e efectuando a gestdo da producéo e do neg6cio em termos comerciais /
financeiros.

Destina-se a adultos a partir dos 23 anos, com o0 9° ano de escolaridade completo e em
situacdo profissional de desemprego. Tem duragdo de 2070 horas e funciona em regime
laboral.

7+ Técnico de Informética — Instalacdo e Gestdo de Redes

Este curso tem como objectivo a qualificacdo escolar e profissional de activos para o
exercicio da actividade de Técnico/a de Informética - Instalacdo e Gestdo de Redes. Este
profissional executa a instalagdo, manutencdo e optimizacdo de redes informéticas, instala,
configura e executa a manutengdo de todo o equipamento de apoio a estrutura das redes,

implementa niveis de seguranca e instala e configura servidores Web.

49



MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

Destina-se a adultos a partir dos 18 anos, com o0 9° ano de escolaridade completo, e em
situacdo profissional de empregado por conta prépria ou por conta de outrem,

preferencialmente com alguma experiéncia profissional na area da informética ou areas afins.
Este curso funciona em regime pos-laboral e tem a duragéo de 1810 horas.

7+ Tecnologias de Informacéo e Comunicacdo Multimédia

Este cursos tem como objectivos a Qualificacdo escolar e profissional de desempregados para
0 exercicio da actividade de Técnico/a de Multimédia. O/a Técnico/a de Multimédia é o/a
profissional que utiliza ferramentas de autor e linguagens de programacgdo para aplicagdes
multimédia e desenvolve sistemas e produtos multimédia, tendo em vista solucGes de

informacdo e comunicagao

Destina-se a adultos a partir dos 23 anos, com o0 9° ano de escolaridade completo e em
situacdo profissional de desemprego. Tem duragdo de 1995 horas e funciona em regime
laboral.

C - FORMACAO CONTINUA

A formac&o para activos é uma das vertentes de intervencdo estrategicamente mais relevantes

para o Cencal.

A valorizacdo profissional continua daqueles que j& estdo no mercado de trabalho e nas
empresas insere-se numa perspectiva de “aprendizagem ao longo da vida”, com o objectivo de
proporcionar e fomentar o desenvolvimento sistematico das qualificacbes e competéncias

profissionais, com vista a melhoria da qualidade do trabalho e do nivel de empregabilidade.

Num mundo em permanente mudanca, onde as mutacBes tecnoldgicas, organizacionais e
sociais sdo uma constante, torna-se fundamental promover a adaptabilidade e a flexibilidade
das pessoas, facilitando a aquisicdo ou o aprofundamento de novos conhecimentos,
competéncias e atitudes.

Atento a estas realidades, o Cencal em estreita articulagio com o tecido empresarial e de
acordo com as suas necessidades, desenvolve um leque diversificado de ac¢Oes de formacao,

50



MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

abrangendo varias areas tematicas, como sejam a Tecnologia e o Processo Ceramico, a
Decoracdo e a Modelagéo Ceramica, a Qualidade, o Planeamento, a Organizacdo e Gestdo da
Producgdo e do Trabalho, a Gestdo Empresarial, 0 Marketing e o Comércio Internacional, a
Gestdo das Pessoas e dos Grupos de Trabalho, os Sistemas e Tecnologias de Informacéo, o

Design / Concepgao do Produto, entre outros.

Estas acgOes de actualizacdo, aperfeicoamento, reciclagem, qualificagdo ou especializagéo
podem ser dirigidas para diversos tipos de profissionais, desde empresarios, gestores, quadros
técnicos, chefias e outros trabalhadores, e organizadas consoante a especificidade e a

pertinéncia de cada tematica e os seus destinatarios.

Estes cursos podem ser oferecidos por qualquer instituicdo de formacdo que detenha o espago
adaptado as necessidades especificas de cada curso e obedeca as normas exigidas.

Os cursos existentes em formagdo continua (ver anexo 5) funcionam todos em regime pos

laboral e distribuem-se por diversas areas.

D - FORMACAO MODULAR

A Formagéo Modular Certificada visa o desenvolvimento de um suporte privilegiado para a
flexibilizacdo e diversificacdo da oferta de formacgdo continua, integrada no Catalogo
Nacional de Qualificacdes (CNQ), com vista a construcdo progressiva de uma qualificagdo
profissional. Esta formacdo prople-se a colmatar algumas lacunas de conhecimentos
verificadas pelos candidatos no decurso da respectiva actividade profissional.

Esta formacdo destina-se a activos empregados ou desempregados, que pretendam

desenvolver competéncias em alguns dominios de &mbito geral ou especifico.

Estas accOes de formacdo conferem a atribuicdo de um certificado de qualificacGes. A
Formacdo Modular Certificada tem por base as unidades de formagéo de curta duracéo, de 25
ou 50 horas, constantes do CNQ e destina-se a aperfeicoar os conhecimentos e competéncias
dos candidatos, podendo ser, igualmente, utilizada em processos de reciclagem e reconversédo
profissional, proporcionado, deste modo, a aquisicdo dos conhecimentos necessarios a

integracdo num mercado de trabalho cada vez mais exigente e competitivo.
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Em termos de estrutura curricular, esta modalidade ndo contempla quaisquer componentes de
formac&o, é pois uma oferta formativa individualizada, que pressupde a frequéncia parcial das
unidades de formacdo de curta duragéo, em funcdo das necessidades de cada candidato e ndo
a totalidade de um determinado percurso formativo.

Estes cursos no CENCAL estdo distribuidos quer pelo regime laboral, quer pelo regime pés
laboral e existem nas mais diversas areas (ver anexo 6). Sdo também conhecidos por UFCD —
Unidades de Frequéncia de Certificagdo Modular.

5.3 - PRINCIPAIS CONCORRENTES DO CENCAL

Na zona Oeste de Portugal existem diversos centros de formacdo além do Cencal. Apresenta-

se de seguida os concorrentes do Cencal.

5.3.1- CENFIM?

O CENFIM - Centro de Formacéo Profissional da IndUstria Metalurgica e Metalomecénica foi
criado conjuntamente pelas duas Associa¢Ges do Sector do Norte e do Sul, hoje designadas:
AIMMAP - Associagdo dos Industriais Metaltrgicos Metalomecénicos e Afins de Portugal e
ANEMM - Associacdo Nacional das Empresas Metalurgicas e Electromecénicas e pelo IEFP
- Instituto do Emprego e Formagdo Profissional, em 15 de Janeiro de 1985. A sua sede é em

Lishoa.

O Nucleo das Caldas da Rainha, iniciou a sua actividade formativa em sala, em Junho de
1990, passando a usufruir em Agosto de 1995 também area oficinal. Desde Maio de 2002, que
se encontra nas actuais instalagcées, com o intuito de responder as necessidades das empresas
tendo em conta a sua dimensdo, diversidade e desenvolvimento de competéncias. O Nucleo
das Caldas da Rainha tem pautado a sua actividade na realizagdo de AccGes de Formagéo,

visando a necessidade das Empresas e da Regiao.

2 Informacéo adaptada do site: www.cenfim.pt
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O Nucleo do CENFIM das Caldas da Rainha desenvolve a sua actividade formativa na area
geografica que abrange os Concelhos de Alcobaca, Bombarral, Caldas da Rainha, Nazaré,
Obidos e Rio Maior.

A - Cursos de formacao inicial (ver anexo 7)

Relativamente aos cursos de formagéo inicial, neste momento estdo em funcionamento dois
cursos em regime laboral de Maquinacéo e Programacdo, com duracgdo de 3345 horas. Existe,
também, um curso de energias renovaveis, mas este em regime laboral, cuja duracdo é de
2160 horas.

B - Cursos de formacao continua
O Cenfim apresenta uma vasta oferta de cursos de formagdo continua (ver anexo 8). Estes
cursos sdo de curta duracdo e destinam-se a pessoas que pretendem aprofundar os seus

conhecimentos e técnicas, ou simplesmente actualizarem-se.

C - Cursos em funcionamento para Profissionais em Formacao (ver anexo 9)
Existe um curso na area de animacdo de grupos em formacdo, com duracdo de 30 horas, que

funciona em periodo pés laboral.

5.3.2 - SOPROFOR?®

Criada em 1994, a SOPROFOR - Sociedade Promotora de Formagédo, Lda. € uma empresa de
consultoria especialmente vocacionada para a area da formagdo profissional, consultoria

formativa, estudos e projectos.

A empresa esta acreditada, como entidade formadora, pela DGERT - Direccdo Geral do
Emprego e das Relagbes de Trabalho, em todos os dominios da gestdo da formacéo,

nomeadamente:

7+ Diagndstico de necessidades de formagao
7+ Planeamento de intervengdes ou actividades formativas
7+ Concepcdo de intervencOes, programas, instrumentos e suportes formativos

7+ Organizacdo e promocao de intervencgdes ou actividades formativas

3 Informac&o adaptada do site: www.soprofor.pt

53



MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

7+ Desenvolvimento / execugéo de intervengOes ou actividades formativas

2+ Acompanhamento e avaliacdo de intervencdes ou actividades formativas

A sua actividade formativa encontra-se segmentada em duas grandes areas, a saber: promocao
de formacdo através de planos proprios e prestacao de servicos de formacao a outras
Entidades.

As accoes de formacdo que tem disponiveis no momento séo acgdes de formagéo de curta
duragéo. Todas sdo de curta duracéo, ou seja, de 25 ou 50 horas (ver anexo 10).

5.3.3 - MEGAEXPANSAO?

A Megaexpansdo nasceu ha mais de onze anos com o projecto de promover acgdes de
formacdo na éarea das novas tecnologias. Acreditados pela DGERT, tém realizado ao longo
destes anos inumeras accbes de formacdo nas Caldas da Rainha, cidade em que estdo
sediados, mas também em todo o pais.

Os cursos na MegaExpansdo estdo organizados por area, ao contrario do que se verifica nas

outras entidades apresentadas anteriormente. Assim, apresentam-se 0s cursos de seguida.

Cursos na Area de 2D/3D Design e Projecto Técnico

Estes cursos tém curta duracdo e estéo tipificados por workshops e cursos. Os workshops tém
uma duracéo de igual ou inferior a 12 horas. Por outro lado os cursos tém duragéo de 30 horas
cada.

4 Informac&o adaptada do site: www.megaexpansao.pt
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Tabela I11 - Cursos na Area de 2D/3D Design e Projecto Técnico

2D/3D DESIGN E PROJECTO TECNICO HORAS

Cursos 3D Studio MAX - Animagcéo e técnicas avancadas 30
Cursos 3D Studio MAX - Modelagdo e imagem fotorealista 30
Cursos ArchiCAD - Iniciagéo 20
Cursos ArchiCAD - Para além do basico 20
Cursos AutoCAD - Desenho a duas dimensdes 30
Workshops | AutoCAD - Do ecra ao papel 9
Cursos AutoCAD - Modelagao a trés dimensoes 30
Workshops | AutoCAD - Técnicas avangadas 12
Cursos AutoCAD MAP 3D - Sistema de Informagao Geografica 30
Cursos BitCAD - Avancado e trés dimensdes 30
Workshops BitCAD - Do ecré ao papel 9
Cursos BitCAD - Iniciacéo duas dimensoes 30
Workshops | BitCAD - Transicdo AutoCAD para BitCAD 4
Cursos Blender 3D - Desenvolvimento 30
Cursos Blender 3D - Iniciagéo 30
Workshops Google SketchUP - Avangado

Workshops Google SketchUP - Essencial

Workshops | Google SketchUp - Para além do basico

Fonte: Adaptado de http://www.megaexpansao.pt

Cursos na Area de Comércio
Encontra-se disponivel apenas um curso, com duragdo de 1970 horas, que tem como publico-
alvo Adultos.

Cursos na Area Comportamental
Encontra-se disponivel apenas um seminério, com de curta duracdo, 4 horas, subordinado ao

tema BuLLying.
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Cursos na Area Web e Multimédia
A MegaExpanséao apresenta diversas formac6es de curta duracao nesta area, bem como um

seminario, como se pode verificar na tabela I11, abaixo apresentada.

Tabela IV - Cursos na Area Web e Multimédia

COMUNICACAO WEB GRAFICA MULTIMEDIA HORAS
3D Studio MAX - Animacao e técnicas avancadas 30
3D Studio MAX - Modelagdo e imagem fotorealista 30
Adobe Fireworks: design de layouts para a web 271
Adobe Illustrator: ilustracdo digital 271
Adobe Illustrator: vender ilustracdes em sites de stocks 271
CURsOS Adobe Indesign: da ideia & paginacédo 271
Adaobe Photoshop: edi¢do de fotografia de moda 271
Adobe Photoshop: edigdo de fotografia publicitéria 21
Adobe Photoshop: vender fotografias em bancos de imagem 271
Blender 3D - Desenvolvimento 30
Blender 3D - Iniciacéo 30
SEMINARIOS | CSS sem segredos 7
Fotografia em casa 271
CURSOS —
Video em casa 271

Fonte: Adaptado de http://www.megaexpansao.pt

Cursos para Formadores
Atendendo as necessidades dos formadores, esta entidade apresenta cursos de formacéo
inicial para quem pretende tirar o CAP, cursos de especializagdo em EFA e cursos de

formac&o continua de formadores, também conhecidos como reciclagem.

Tabela V - Cursos para Formadores

FORMADORES - INICIAL E CONTINUA Horas
WoRrksHops | ESpecializagdo em Mediagéo e Formagéo EFA/NS 21
Formagao Continua de Formadores 62
CURSsOs - - .
Formacéo Pedagogica Inicial de Formadores 98

Fonte: Adaptado de http://www.megaexpansao.pt

Cursos na Area de Gestdo, Contabilidade e Financas
Procurando responder as necessidades do mercado, a MegaExpansdo apresenta uma
certificacdo modular em SNN, com duracédo de 25 horas.

Cursos na Area de Informatica para Utilizadores

56


http://www.megaexpansao.pt/curso.asp?id=20�
http://www.megaexpansao.pt/curso.asp?id=17�
http://www.megaexpansao.pt/curso.asp?id=209�
http://www.megaexpansao.pt/curso.asp?id=206�
http://www.megaexpansao.pt/curso.asp?id=213�
http://www.megaexpansao.pt/curso.asp?id=207�
http://www.megaexpansao.pt/�
http://www.megaexpansao.pt/�

MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

Nesta area encontram-se disponiveis dois cursos, um em Linux e outro em Windows/Office.

Ambos tém curta duracéo.

Tabela VI — Cursos na Area de Informatica para Utilizadores

INFORMATICA PARA UTILIZADORES Horas
5 Dias com Linux 15
CURSOS - -
Windows e Office 60

Fonte: Adaptado de http://www.megaexpansao.pt

Cursos na Area de Linguas
Atendendo as necessidades existentes estdo disponiveis dois cursos na area do inglés, ambos
com uma duragéo de 60 horas cada.

Tabela VII — Cursos na Area de Linguas

LINGUAS - PORTUGUES E ESTRANGEIRAS Horas
Inglés no sofa 60
Portuguese on the sofa 60

Fonte: Adaptado de http://www.megaexpansao.pt

Cursos na Area de Seguranca e Higiene
Cada vez mais as empresas tém uma preocupagdo com o SHST. Assim, a MegaExpanséao
propde uma certificacdo profissional nesta area, com duracdo de 15 horas.

5.3.4— ALTIUS®

A entidade formadora ALTIUS — Centro de Formag&o Profissional foi constituida em Julho
de 1997. A sua sociedade é formada por elementos ligados a formacéo profissional desde
1993, na area da Estética Cosmética e Fisioterapia, adquirindo o know how que deu origem ao

Altius — Centro de Formacéo Profissional.

A Altius possui reconhecimento da Capacidade Técnico — Pedagdgica, nas Areas dos
Servigos Pessoais, nomeadamente: esteticista/cosmetologista; massagista de estética;
manicura/pedicura; ajudante, praticante e oficial de cabeleireiro e formacao pedagogica inicial
de formadores.

Cursos de Equivaléncia ao 12 ° Ano de Escolaridade - Nivel 111

° Informac&o adaptada do site: www.altius.pt
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Estes cursos funcionam destinam-se a adultos e funcional em regime laboral e pds-laboral.
Tém duracdo de 1920 horas (Técnico Gestdo Desportiva) e 2270 horas (Cosmetologia)

Tabela VII1 - Cursos de Equivaléncia ao 12 ° Ano de Escolaridade - Nivel 11l

CURSOS DE EQUIVALENCIA AO 12 ° ANO DE ESCOLARIDADE - NiVEL 111

(CoNDIGOES DE ACESSO - 9°, 10°0uU 11 ° ANO DE ESCOLARIDADE - IDADE MINIMA 23 ANOS
LABORAL E POS-LABORAL

DESIGNACAO DO CURSO H%ARRA(;?A DATA SITUACAO
Técnico/a Gestdo Desportiva 1920 H 01.04.2010 InscricBes em aberto
Esteticista - Cosmetologista * 2270 H 24.11.2008 A decorrer
Esteticista — Cosmetologista 2270 H 05.04.2010 InscricBes em aberto

Fonte: Adaptado de http://www:.altius.pt/

Cursos em Servigos de Saude
A Altius apresenta dois cursos nesta area: auxiliar de parafarméacia e auxiliar de fisioterapia.

Tabela IX — Cursos em Servicos de Salde

SERVICOS DE SAUDE
DESIGNACAO DO CURSO CAR,GA DATA SITUACAO
HORARIA
N - - 19.01.2009 Terminou
Auxiliar de Parafarmacia/Farmécia 300 H
2010 (A indicar) InscricBes em aberto
13.10.2009 Terminou
Técnico Auxiliar de Fisioterapia 500 H 23.11.2009 A decorrer
2010 (A indicar) InscricBes em aberto

Fonte: Adaptado de http://www:.altius.pt/

Cursos para Formadores
Atendendo as necessidades dos formadores, esta entidade apresenta cursos de formagéo

inicial para quem pretende tirar o CAP, com uma carga horéria de 96 horas.

Tabela X — Cursos de Formagao de Professores e Formadores

FORMACAO DE PROFESSORES E FORMADORES
DESIGNACAO DO CURSO CARGA HORARIA DATA SITUACAO
Formacéo Pedagogica Inicial de 96 H 05.01.2010 A decorrer
Formadores
Formagdo Pedagogica Inicial de 96 H Margo/Abril 2010 InscricBes em aberto
Formadores

Fonte: Adaptado de http://www:.altius.pt/
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Cursos em Cuidados de Beleza
A Alltius apresenta cinco cursos, com uma duracdo minima de 480 horas. Estes dividem-se
nas diversas areas de beleza. S&o cursos de iniciag&o.

Tabela X1 — Cursos em Cuidados de Beleza

CUIDADOS DE BELEZA
DESIGNACAO DO CURSO H%ARRA(;?A DATA SITUACAO
Estética e Cosmética 1450 H 13.10.2008 A decorrer
Manicura, Pedicura e Massagista de Estética 1580 H A designar InscricBes em aberto
Ajudante de Cabeleireiro 1000 H Margo/Abril 2010 Inscricbes em aberto
Praticante de Cabeleireiro 480 H A designar InscricBes em aberto
Oficial de Cabeleireiro 660 H Margo / Abril 2010 InscricBes em aberto

Fonte: Adaptado de http://www:.altius.pt/
Cursos em Cuidados de Beleza - Reciclagem

A Altius apresenta cinco cursos de reciclagem, com uma duracdo minima de 60 horas,

consoante a area laboral de cada profissional.

Tabela XI1 — Cursos em Cuidados de Beleza - Reciclagem

CUIDADOS DE BELEZA
DESIGNACAO DO CURSO CAR,GA DATA SITUACAO
HORARIA

Reciclagem de Estética 200 H A designar InscricBes em aberto
Reciclagem de Manicura 60 H A designar Inscricbes em aberto
Reciclagem de Pedicura 60 H A designar Inscricbes em aberto
Reciclagem de Massagista de Estética 170 H A designar InscricBes em aberto
Remclgge_m de Ajudante/ Praticante e Oficial de 170 H Fev-10 A decorrer
Cabeleireiro

Fonte: Adaptado de http://www:.altius.pt/

5.3.5 - GABINAE®

O GABINAE - Gabinete de Apoio ao Empresario, Lda. € uma empresa vocacionada para a

formacdo profissional e consultoria.

Sediado em Caldas da Rainha, 0 GABINAE tem vindo a alargar o seu ambito geografico de

intervencdo, actuando hoje nas regides de Lisboa e Vale do Tejo, Centro e Algarve.

6 Informacéo adaptado do site: www.gabinae.pt
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Constituido em 1993, 0 GABINAE definiu como missdo implementar projectos de formagédo

que permitam melhorar o nivel de competéncias dos seus publicos-alvo:

#+ Formando e qualificando pessoas nas mais diversas areas (gestdo, recursos humanos,

informatica, servicos pessoais, servicos sociais,....);

4 Apoiando as organizagOes locais na sistematizacdo das suas necessidades de

formacdo e defini¢do de planos de formagao;

7+ Contribuindo para melhorar o desenvolvimento sdcio-econémico das regibes onde

intervém.

7+ Os principais destinatarios da actuacdo do GABINAE sdo os activos empregados, 0s

desempregados de curta duragdo e os grupos desfavorecidos

Cursos EFA

Este curso tem como objectivos a formagdo de adultos em diversas areas profissionais, tais

como, geriatria, técnico comercial, técnico de contabilidade, entre outros. Todos funcionam

na zona de Caldas da Rainha.

Tabela X111 — Formagéo de EFA

PR[;CT:TA DESIGNACAO DO CURSO LocAL TIPOLOGIA
A decorrer Assistente Familiar e de Apoio & Comunidade Chéo da Parada - C. Rainha B3 - 9° ano
A decorrer Empregado/a de Andares Caldas da Rainha B3 -9 ano
A decorrer Agente em Geriatria Caldas da Rainha B3 -9 ano
A decorrer Agente em Geriatria Santa Catarina - C. Rainha B3 -9 ano
A decorrer Agente em Geriatria Salir de Matos - C. Rainha B3 -9 ano
A decorrer Técnico/a de Acgdo Educativa Chéo da Parada - C. Rainha NS - 12°ano
A decorrer Técnico/a Comercial (PL) Caldas da Rainha NS - 12°ano
A decorrer Técnico/a de Apoio a Gestao Caldas da Rainha NS - 12°ano
A decorrer Técnico/a de Apoio a Gestédo (PL) Caldas da Rainha NS - 12°ano
A decorrer Técnico/a de Acgdo Educativa Caldas da Rainha NS - 12°ano
A decorrer Téc. Inf. e Animacao Turistica Caldas da Rainha NS - 12°ano
A decorrer Técnico/a de Contabilidade Caldas da Rainha NS - 12°ano

Fonte: Adaptado de http://www.gabinae.pt/

Formacao Modular Certificada

Este plano contém accBes de curta duracdo (25 ou 50 horas) do Catdlogo Nacional de

Qualificacbes e pode contribuir para a conclusdo do ensino Basico ou Secundario. Estes

cursos estdo subdivididos em trés areas distintas:

publicidade e secretariado e trabalho administrativo.

ciéncia informéticas, marketing e
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Tabela X1V — Formacgdo Modular Certificada
AREA: CIENCIAS INFORMATICAS

Processador de Texto - Word 11

Processador de Texto — Processamento e Edicéo 11

Folha de Calculo - Excel |1

AREA: MARKETING E PUBLICIDADE

Organizagdo e Gestdo de Eventos

Publicidade e Promogéo

AREA: SECRETARIADO E TRABALHO ADMINISTRATIVO

Funcéo Pessoal - Legislacdo Laboral

Técnicas de Secretariado

Principios Contabilisticos

Fonte: Adaptado de http://www.gabinae.pt/

5.4 - SINTESE

Neste capitulo foi apresentado o Cencal - Centro de Formagdo Profissional para a Industria de
Ceramica, reconhecida instituicdo de formacdo e de apoio técnico.

A partilha de conhecimentos e técnicas de valor acrescentado € a via de diferenciagdo
estratégica do CENCAL.

O Cencal hoje apresenta diversas areas de formacdo, quer a nivel de formacéo inicial, quer
continua. Possui uma oferta formativa para publicos diferentes que se subdivide em Formagédo

Inicial de Jovens, Formacgdo Adultos, Formagdo Continua e Formacgdo Modular.

O Cencal tem como principais concorrentes o Cenfim, a Sorpofor, a MegaExpanséo, a Altius
e 0 Gabinae.

O Cenfim - Centro de Formacgdo Profissional da Industria Metalurgica e Metalomecéanica
apresenta as seguintes modalidades: Cursos de formagéo inicial, Cursos de formacdo

continua, Cursos em funcionamento para Profissionais em Formagao.

A Soprofor tem disponiveis no momento ac¢des de formacdo de curta duracdo. Todas sdo de
curta duracdo, ou seja, de 25 ou 50 horas.
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A Megaexpansao apresenta uma diversidade de cursos, nomeadamente nas seguintes areas: de
2D/3D Design e Projecto Técnico; de Comércio, Comportamental, Web e Multimédia, para
Formadores, de Gestdo, de Contabilidade e Financas, de Informética para Utilizadores, de
Linguas e Cursos de Seguranga e Higiene

A Altius neste momento apresenta cursos de Equivaléncia ao 12 ° Ano de Escolaridade -
Nivel I11; em Servigos de Salde; para Formadores; em Cuidados de Beleza e Reciclagem,

também em Cuidados de Beleza.

Na sua oferta formativa, 0 Gabinae oferece cursos EFA e Formacdo Modular Certificada.
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6.1- INTRODUCAO

Neste capitulo sdo apresentados, analisados e discutidos os resultados relativos ao estudo
efectuado sobre os motivos que levam os utilizadores a preferirem o centro de formacéo

Cencal, bem como a detectar eventuais melhorias.
6.2 — CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

No gréafico que se segue pode-se observar que os respondentes foram os alunos dos cursos de
Educacdo e Formacdo, de Formacéo Inicial de Jovens, de Formagdo Continua e de Formagéo
Modular.

Gréfico | — Respondentes por Curso
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ovens

Fonte: Anexo n°11

Como se pode verificar no gréfico | cerca de 46% da amostra frequenta cursos de educacao e
formacdo de adultos, o que representa quase metade dos respondentes. Os restantes dividem-
se quase equitativamente entre a formacdo continua (9,8%), formacdo modular (9,8%) e
formacado inicial de jovens (8,8%).

A eliminacdo de casos, de acordo com Hair et al (2005) € aceitavel desde que os fundamentos

da pesquisa ndo sejam alterados e a eliminagdo ndo produza impacto significativo nos
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resultados. Por este facto, e por esta situacdo de auséncia de resposta acontecer apenas na
caracterizagdo da amostra, em concreto no curso, decidiu-se considerar validos estes casos
para prosseguimento do estudo em causa. Importa referir que 25,5% da amostra ndo assinalou
o tipo de formacéo que frequentava. Para Malhotra (1999), essa abordagem pode ser utilizada
quando a proporcdo de respostas insatisfatorias é inferior a 10%, como ndo acontece neste

caso, uma vez que 25,5% dos respondentes ndo indicou o curso a que pertencia.

De acordo com o gréafico seguinte verifica-se que a faixa etaria dos respondentes com maior
peso na amostra € a dos >40 anos com 30,4% das respostas. A esta segue-se a faixa dos 21
aos 28 anos com 28,4% A faixa etaria com menor taxa de resposta é a dos 16-20 com apenas
7,8%

Gréfico Il — Respondentes por Faixa Etéria
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Fonte: Anexo n°12

Tendo em conta o estado civil dos respondentes no grafico que se segue verifica-se que 48%
sdo solteiras/os, embora o estado civil casada/o também tenha uma percentagem elevada
(46,1%).
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Gréfico 111 — Respondentes por Estado Civil

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0% T T T
Solteiro/a Casado/a Outro

Fonte: Anexo n°13

Conforme o gréfico IV apresentado abaixo verifica-se que a amostra é maioritariamente do

sexo feminino com 67,6%.

Gréfico IV — Respondentes por Género
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Fonte: Anexo n°14
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6.3 - ANALISE DOS MOTIVOS DE ESCOLHA DO CENTRO DE
FORMACAO CENCAL

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) desenvolveram o modelo de GAP. Atraves da analise
das afirmacbes apresentadas no questionario apresentar-se-4& uma analise ao modelo, de
acordo com os diferentes factores a detectar. Com os dados das percepgdes relativos ao que o
centro de formacdo deveria ter e ao que tem na realidade, proceder-se-4 ao calculo dos gaps
para cada item da escala.

6.3.1 - ANALISE DESCRITIVA

Numa primeira fase, a avaliagdo consiste em verificar se todas as afirmagdes contidas no
questionario tém o mesmo padrdo de cargas factoriais, como definiu Zeithaml et al (1990). Se
a estrutura das dimensdes for confirmada, fica automaticamente confirmada a fiabilidade da
escala. Assim, sera realizada uma analise factorial sobre os resultados obtidos na pesquisa,
utilizando as 15 afirmagOes. A tabela XIV, obtida no SPSS 17, apresenta o teste de
esfericidade de Bartlett, com um valor de 846,405, para o nivel de significancia de 0,000.
Estes dados indicam a presenca de correlagdes ndo-nulas na amostra e a medida de adequacgéo
da amostra (MSA), com um valor de 0,869 indicam, de acordo com Hair (2005), que o

conjunto de variaveis atende aos requisitos para a realizacdo de uma analise factorial.

Tabela XV - KMO and Bartlett's Test, 15 Itens

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,869'
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 846,405
Df 105
Sig. ,000

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17

Ao observar tabela XV Rotated Component Matrix detectam-se trés factores obliquos. Essa
configuracdo de variaveis apresentou uma fiabilidade, medida com o indice de Alfa de
Cronbach, de 0,912, aceitavel, de acordo com Hair (2005) e Malhotra (1999).
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Tabela XVI - Rotated Component Matrix

Component
Item
1 2 3 Comunalid.
Frase 1 (,829 ) ,286 -,028 ,640
Frase 2 ,808 ,008 ,279 ,660
Frase 3 ,805 ,199 ,088 , 744
Frase 4 ,805 ,276 ,071 ,606
Frase 5 ,802 -,015 , 347 ,670
Frase 6 797 ,297 -,029 677
Frase 7 L ,688 ) ,365 ,203 , 782
Frase 8 ,202 ( ,807 ) ,229 412
Frase 9 ,183 I77 ,153 ,648
Frase 10 ,208 , 748 ,192 ,696
Frase 11 ,098 ,672 ,380 ,730
Frase 12 ,305 ,533 ,186 ,764
Frase 13 ,199 , 318 ,801 , 729
Frase 14 ,140 ,189 , 784 770
Frase 15 ,072 ,332 , 750 724

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17

Tabela XVII - Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | Cronbach's Alpha Based on Standardized ltems |N of ltems

,912 ,913 15
Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17

Como se pode verificar na tabela seguinte o item com valor mais baixo é o 0,454, na coluna

Squared Multiple Corrleation, sendo portanto, que todos tém valores superiores a 0,30.
Segundo Hair (2005) as correlacGes inter-itens devem exceder em 0,30, em valores absolutos,

de forma a alcancar um nivel aceitavel de significancia prética.
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Tabela XVIII - Item-Total Statistics

Scale Scale Corrected Squared Cronbach's
Mean if Item Variance if Iltem Item-Total Multiple Alpha if Item
Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted

Frase 1 71,63 147,247 ,597 ,579 ,907
Frase 2 71,50 147,769 ,580 ,615 ,908
Frase 3 71,52 145,351 ,648 ,647 ,905
Frase 4 71,66 147,567 ,552 ,551 ,909
Frase 5 71,61 152,329 474 911
Frase 6 71,58 152,291 ,496 ,621 ,910
Frase 7 71,67 149,717 ,606 ,694 ,907
Frase 8 70,98 149,692 ,534 ,466 ,909
Frase 9 71,05 144,601 725 ,620 ,903
Frase 10 71,02 147,538 ,656 ,671 ,905
Frase 11 71,03 146,384 ,626 ,650 ,906
Frase 12 71,08 145,258 ,636 ,682 ,906
Frase 13 70,86 143,925 ,694 ,713 ,904
Frase 14 70,63 146,829 ,676 ,719 ,905
Frase 15 70,74 146,525 ,657 ,665 ,905

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17

Como estamos perante um conjunto de dados recolhidos cuja unidimensionalidade e
fiabilidade ndo necessita de alteracbes (todos os itens tém valores superiores a 0,30) a
validade da escala esta assegurada, coadjuvada com os dados obtidos no teste KMO (0,869)
na tabela XIV.

A questdo central do questionario era formada por quinze frases que procuravam identificar as
motivacgdes para a escolha do Centro de Formagdo Cencal. Em seguida cada afirmacdo sera

analisada individualmente de forma a se conhecer a opinido dos respondentes.

Ao nivel da primeira frase presente no questionario “O centro de formagdo oferece cursos de
acordo com as necessidades dos formandos”, verifica-se que metade dos respondentes
responderam com valor quatro ou cinco, cerca de 16% com seis, como se pode observar no

gréafico V.
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Gréfico V — O centro de formacéo oferece cursos de acordo com as necessidades dos formandos
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Fonte: Anexo n°15

Na segunda frase questionava-se se “O centro de formagéo possibilita a integracdo no

mercado de trabalho”. Mais de 60% dos inquiridos responderam com nivel de concordancia,

como se pode constatar no gréfico VI.

Gréfico VI: O centro de formacéo possibilita a integracdo no mercado de trabalho
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Fonte: Anexo n°15

Quando abordados com a frase: “O centro de formagdo tem um plano curricular adequado a
saida profissional do curso” os formandos apresentam opinibes diversificadas. Como se
verifica no gréfico VII, pelas respostas obtidas a maioria considera que o plano curricular do

curso que frequentam é adequado ao curso, mas também se verifica, que quase 20% dos
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respondentes assinalavam o nivel trés, o que demonstra que uma percentagem significativa

né&o o considera adequado.

Gréfico VII: O centro de formacdo tem um plano curricular adequado a saida profissional do curso
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Fonte: Anexo n°15

Relativamente a frase: “A oferta formativa é adequada ao contexto econémico-social da zona
onde se insere “o0 item que obteve maior percentagem foi correspondente ao valor quatro,

seguindo-se o nivel cinco, posteriormente o nivel seis e depois 0 sete.

Gréfico VIII: A oferta formativa € adequada ao contexto econémico-social da zona onde se insere
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Fonte: Anexo n°15

Atraveés dos dados apresentados no grafico 1X € possivel verificar que as instalagcdes do centro

de formacdo ndo representam um problema, mas também ndo sdo o que os formandos
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desejariam. Segundo esta resposta podemos verificar que a o nivel com maior percentagem de

respostas € o quatro, de seguida o nivel seis e posteriormente o nivel sete.

Grafico I1X: As instalagdes fisicas estdo adequadas aos formandos
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Fonte: Anexo n°15

Relativamente ao facto do centro de formacdo compreender as necessidades especificas dos
formandos, considera-se que a resposta € favoravel. Mais de metade da amostra inquirida
responde com um nivel de concordancia igual ou superior a cinco, como se pode verificar no

gréafico X.
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Graéfico X: O centro de formagdo compreende as necessidades especificas dos formandos
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Fonte: Anexo n°15

A adaptacdo que o centro de formacgédo faz de acordo com as necessidades das empresas locais
poderia ser bastante melhorada. De facto, através destes dados obtidos, verifica-se que cerca
de 40% respondeu a esta afirmacdo com o nivel quatro, sendo que este nivel é considerado

intermédio, numa escala de um a sete.

Gréfico XI: O centro de formagao esta em constante adaptacdo as necessidades das empresas locais
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Quando questionados sobre a maior possibilidade de poder ingressar no mercado de trabalho
com 0 curso que estdo a frequentar, os formandos responderam positivamente, como se pode

verificar no grafico XII.

Gréfico XI1: Com este curso tenho mais possibilidade de ingressar no mercado de trabalho
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Fonte: Anexo n°15

Analisando as respostas individualmente, pode-se verificar que quando questionados sobre o
que o centro de formacao deveria fazer para melhor se adaptar as necessidades as opinides sao
mais unanimes. A maioria dos respondentes, cerca de 30% afirma, com um nivel de cinco,
que o centro de formacao deveria alargar o leque de empresas onde sdo realizados os estagios,
sendo que cerca de 22% respondeu com o nivel seis e 21% com o nivel sete, como se pode
constatar no grafico XIII, ou seja, a maioria € da opinido de que o Centro de Formacéo
deveria diversificar os locais de estagio.
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Gréfico XI11: O centro de formagéo deveria alargar o leque de empresas onde sdo realizados os estagios
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Fonte: Anexo n°15

Relativamente & frase “O centro de formacdo deveria incentivar a criacdo de micro-
empresas”, mais de 30% das pessoas responderam com o nivel seis e aproximadamente 20%

com nivel sete, de acordo pleno, como se verifica no grafico XIV.

Gréfico XIVv: O centro de formagao deveria incentivar a criacdo de micro-empresas
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Fonte: Anexo n°15
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Quanto a frase “O centro de formacdo deveria divulgar aos formandos as ofertas de emprego
que dispbe no site” os respondentes tiveram uma opinidao unanime, como se Vverifica no
grafico XV. Os respondentes consideram que € importante estarem disponiveis as ofertas de
emprego no site, e de facto seria positivo em diversos aspectos, ndo sé para os formandos,

mas também para entidades externas.

Gréfico XV: O centro de formagdao deveria divulgar aos formandos as ofertas de emprego que dispde no site
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Fonte: Anexo n°15

Atraveés dos dados apresentados no grafico XVI1 é possivel verificar que o centro de formagao
deveria dar-se a conhecer como membro no CENOE. Embora relacionado com a area da
cerdmica, acaba por permitir ter um posicionamento melhor face as empresas concorrentes,
ndo esquecendo a importancia de apostar noutras aéreas. A maior parte das respostas obtidas

tiveram o nivel cinco, com cerca de 26%, seguindo-se o nivel seis e sete.
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Gréfico XVI: O centro de formacao deveria dar-se a conhecer como membro do CENoE (Ceramic
Educational Network of Europe)
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A area do turismo continua a ser uma preferéncia. Quando questionamos sobre o facto de o
centro de formacdo abrir cursos nesta area, os formandos responderam favoravelmente. Como

se verifica no grafico XIV a maior parte respondeu com nivel sete, de total acordo.

Gréfico XVII: O centro de formagao deveria abrir cursos na area do turismo
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Fonte: Anexo n°15

Relativamente & afirmagéo “O centro de formacao deveria criar uma bolsa de emprego para 0s
formandos e divulgé-1a” os inquiridos responderam na sua maioria com nivel de total acordo.
Como se verifica no grafico XVIII, seria importante a criagdo de uma bola de emprego, uma

vez que mais de 80% respondeu com nivel cinco ou superior.
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Gréfico XVIII: O centro de formagao deveria criar uma bolsa de emprego para os formandos e divulga-la
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Fonte: Anexo n°15

Relativamente & frase “O centro de formagdo deveria associar-se ao programa Caldas
Empreende” os respondentes concordam com a frase. Através do gréfico XIX verifica-se
que a maioria respondeu com um nivel de maximo acordo, com cerca de 32%. O nivel

seis obteve respostas de cerca de 30%.

Gréfico X1IX: O centro de formacao deveria associar-se ao programa Caldas Empreende
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Fonte: Anexo n°15

Relacionando a frase “O centro de formacdo tem um plano curricular adequado a saida
profissional do curso” verifica-se que os respondentes da Formacdo de Adultos responderam
em maior percentagem no nivel cinco, no entanto o nivel trés também teve mais de 10%. Isto

demonstra que existe uma divisdo de opinides no grupo de Formacéo de Adultos.
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Gréfico XX: O centro de formacao deveria associar-se ao programa Caldas Empreende x Curso
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Fonte: Anexo n°16

Relacionando a frase “O centro de formac&o deveria incentivar a criagdo de micro-empresas”
com o curso Vverifica-se que os respondentes da Formagdo de Adultos respondeu em maior
percentagem no nivel cinco, seguindo-se o nivel seis e depois o sete. No de formag&o inicial
de jovens e no grupo de formacdo modular a resposta com maior percentagem é a de nivel

seis e no grupo de formag&do continua sdo as respostas de nivel cinco e sete.
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Grafico XXI: O centro de formacdo deveria incentivar a criagdo de micro-empresas x Curso

microemp

M2

12,5 Es3

O4

s

Oe

10,0 w7
7,57
5,0
2,57
0,0—

Formagdo Inicialde  Formagdo de  Formagdo Continua Formagdo Modular
Jovens Adultos

Fonte: Anexo n°17

6.3.2 - ANALISE DE DADOS SEGUNDO O MODELO GAP

Como resultado da validacdo da escala no ponto anterior, procede-se agora ao estudo e anélise
da percepcao que os utilizadores do Cencal tém, relativamente ao que existe neste momento e,
posteriormente, ao que deve melhorar para continuar a adaptar-se as necessidades do

mercado.

/% Dimensdo 1

Através dos dados recolhidos, pode-se verificar que os motivos que levaram os formandos a
frequentar o centro de formacdo s&o itens relacionados com a integragdo no mercado de
trabalho. A maioria dos respondentes d& maior importancia a integracdo no mercado de
trabalho, ao plano curricular e o facto do curso que frequentar Ihes dar mais possibilidades de
ingressar no mercado de trabalho.
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Tabela XIX - Factor 1

Itens Mean
1 - O centro de formagéo oferece cursos de acordo com as necessidades dos formandos. 4,62
2 - O centro de formacéo possibilita a integracdo no mercado de trabalho.
3 - O centro de formagé&o tem um plano curricular adequado a saida profissional do curso. 4,75
4 - A oferta formativa é adequada ao contexto econémico-social da zona onde se insere. 4,61
5 - As instalag@es fisicas estdo adequadas aos formandos. 4,70
6 - O centro de formacgdo compreende as necessidades especificas dos formandos. 4,72
7 - O centro de formagédo esta em constante adaptacéo as necessidades das empresas locais. 4,62

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17

Como se observa na tabela XXII, a resposta com maior percentagem demonstra que 0S
formandos acreditam que com o curso que frequentam a possibilidade de regressar/iniciar a
vida profissional é maior, provavelmente, tendo sido um factor de escolha no momento de

decisdo de que centro de formagéo frequentar.

Embora o centro de formagdo tenha vindo a oferecer cursos nas mais diversas areas, 0s
formandos ainda assim, consideram que 0s cursos oferecidos poderiam responder melhor as
necessidades e ao contexto econdmico-social da zona onde se insere, visto que é a afirmacédo

que obteve uma media mais baixa (4,61).

/F Dimensado 2

Relativamente ao que o centro de formagdo deveria ter, considera-se que os formandos
responderam de forma similar, isto é, as respostas situam-se em valores médios entre 5,25 e
5,29, como se verifica na tabela XXIII. De referir que a resposta com média mais reduzida se
relaciona com o CENoE (Ceramic Educational Network of Europe). Provavelmente, porque o
centro de formacdo estd em mudanca, tal como os formandos, 0 mercado e as necessidades.
Hoje em dia o centro ja ndo esta so relacionado com a ceramica, mas sim com cursos nas mais

diversas areas.
Tabela XX - Factor 2

Itens Mean
9 - O centro de formacéo deveria alargar o leque de empresas onde sao realizados os estagios. 5,27
10 - O centro de formacao deveria incentivar a criagdo de micro-empresas.
11 - O centro de formacgao deveria divulgar aos formandos as ofertas de emprego que dispde no site. 5,29
12 - O centro de formacéo deveria dar-se a conhecer como membro do CENoE (Ceramic Educational 5 25
Network of Europe). '

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17
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/¥ Dimensdo 3

Paralelamente na tabela XXIV, verifica-se que o valor mais elevado (5,70) demonstra que
poderia existir uma bolsa de emprego para os formandos, seguindo-se o programa Caldas
Empreende (5,59). O programa Caldas Empreende apresenta uma solucéo de criacdo de
préprio emprego para caldenses desempregados. Os interessados tém como ajuda o
pagamento, por parte da autarquia, do aluguer das instalacdes e das despesas de &gua e
electricidade, assim como a possibilidade de ali ficarem instalados durante dois anos. Isto
demonstra que embora o centro de formagdo possa possibilitar a integracdo no mercado de
trabalho, os formandos estdo cientes de que tal ndo € um dado adquirido. Assim, conseguem

pensar em novas perspectivas e estdo abertos a arriscar num proprio negécio.

Tabela XXI — Factor 3

Itens Mean

13 - O centro de formacao deveria abrir cursos na area do turismo. 5,47

14 - O centro de formacao deveria criar uma bolsa de emprego para os formandos e divulgé-la.

15 - O centro de formacao deveria associar-se ao programa Caldas Empreende. 5,59

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17

6.4 - SINTESE

Através dos dados recolhidos pode-se verificar que ainda existe um espaco em termos de
inovacéo, a percorrer. Este espaco pode estar relacionado com a criacdo de um espaco onde 0s
produtos e servicos tradicionais podem ser promovidos, estabelecendo um equilibrio entre
tradicdo e inovacdo. Este conceito permitird despertar as empresas para conciliarem a sua

necessidade de inovar respeitando os conhecimentos e costumes.

O centro de formacdo tem um plano curricular adequado a saida profissional do curso. Esta
resposta, em termos médios, tal como verificado na tabela X1 é a que apresenta um valor
médio menor, embora positiva. Podera significar que o centro de formacao deveria apostar

numa maior diversificacdo da oferta formativa num futuro préximo.
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Conclui-se, também, que existem um caminho a percorrer, que poderd contemplar, por

exemplo a criagdo de parcerias com mais empresas locais.

O centro de formagdo esta em constante adaptacdo as necessidades das empresas locais. Isto
pode revelar que existem cursos a funcionar que em parte se adequam as necessidades do
mercado ou, por outro lado, que os formandos vieram frequentar o seu curso por falta de

formacdo na area em que laboram.

Relativamente a percentagem de respostas de nivel elevado obtidas na frase: “O centro de
formac&o dever alargar o leque de empresas onde sdo realizados os estagios” deve-se ao facto
de muitas pessoas serem ainda jovens e estarem desempregadas, o que faz com que tenham
ganho alguma motivacdo, através dos conhecimentos adquiridos, para arriscarem num

negacio.

Cada vez mais, nos dias de hoje, as pessoas procuram emprego on-line e estdo inscritas em
bolsas de emprego. De facto, seria importante criar uma para os formandos, funcionando até
como base de dados, que permitira as empresas aceder ao perfil do formando, de acordo com

as suas necessidades e assim poder recruta-lo.

Segundo os respondentes o centro de formacgdo deveria criar uma bolsa de emprego para 0s
formandos e divulga-la, o que demonstra que estamos perante pessoas que quando
terminarem 0 seu curso poderdo tornar-se mais empreendedoras e, por exemplo, investir no
seu préprio negdcio, o que seria mais facil caso tivessem alguma facilidade ou contacto com o

programa.

As caracteristicas inovadoras devem consistir no facto de a inova¢do ndo ser uma quebra no
conhecimento e cultura existentes, tentando conciliar a inovacdo com a tradicdo e os
costumes, ou seja, por exemplo, continuar associado ao CENoOE (Ceramic Educational

Network of Europe), mas procurando inovar de forma criativa.
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Neste capitulo serdo apresentadas as conclusdes do estudo realizado, as limitagdes do mesmo

e sugestOes para pesquisas futuras.

7.1 - CONCLUSOES

Numa primeira fase elaborou-se uma pesquisa bibliografica sobre servigos, as suas
caracteristicas, as expectativas dos clientes, a qualidade dos servicos, 0 modelo da qualidade
em servigos e as novas necessidades dos clientes. Os servigos tém algumas especificidades
importantes a ter em conta. Segundo Kotler (2008) os servigos séo intangiveis, ao contrario de
produtos fisicos, ndo podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou provados antes de

serem adquiridos.

Neste trabalho foi abordada a evolugdo do papel da educacdo em Portugal, até a realidade
actual. Hoje deparamos com um conceito diferente de ensino e uma vasta oferta de cursos,
ndo existindo estes apenas em escolas, mas também em centros de formagdo. O indice de
escolaridade em Portugal evoluiu nos ultimos anos e esta situagdo foi influenciada por
diversos factores, como 0s sociais e econdomicos. Deparamo-nos também com uma evolucéo
no curriculo da escola e até mesmo do papel no professor e do processo ensino-aprendizagem.
Comparando o modelo econémico com a educagdo constatou-se que a aprendizagem
personalizada se impde como uma das concepgdes de aprendizagem privilegiadas pelo novo
paradigma, ou seja, pela adequagdo de interesses, necessidades e motivaces dos alunos,

assim como aos diferentes ritmos e estilos de aprendizagem.

Posteriormente, foi elaborada uma pesquisa sobre o centro de formagdo e as antigas versus
novas perspectivas do mesmo. Foram apresentadas as tipologias dos cursos para jovens e
adultos. Actualmente existe uma oferta diversificada para quem quer concluir o ensino basico

e/ou secundario.

De seguida foi apresentada a metodologia, onde foram apresentados 0s objectivos do estudo,
0 design, o trabalho de campo e as técnicas a aplicar. Optou-se pela aplicacdo de um
questionario com quinze questdes de opinido, numa escala de diferencial semantico através de
uma amostra ndo-probabilistica, para se obter o maior nimero de respostas, de acordo com as

experiéncias vivenciadas pelos formandos.
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Ulteriormente, procedeu-se a apresentacdo do centro de formacgdo Cencal, aos tipos de
formacdo desenvolvida e aos principais concorrentes. Foram apresentados todos 0s cursos
existentes, sendo que o Cencal é aquele que apresenta uma oferta mais diversificada nos
cursos de Educacdo e Formagdo de Adultos e na Formacdo Inicial. O concorrente mais directo
do Cencal é o Cenfim, pois € o que dispde de ofertas mais semelhantes e para 0S mesmos

publicos-alvo.

Sucessivamente foi apresentado o tratamento e analise de dados. Foram realizados 102
questionarios aplicados aos formandos dos diversos cursos do Cencal. Relativamente a analise
dos motivos de escolha do centro de formacdo foi elaborada uma anélise descritiva e uma
analise de dados segundo o modelo gap. Apds tratamento de dados concluiu-se que a
percepcdo que os formandos tém é que o centro de formag&o tem cursos que de alguma forma
Ihes possibilitam melhor a entrada no mercado de trabalho, comparativamente & concorréncia
e, que os planos curriculares estdo adequados ao curso. Por outro lado, ainda existe um
caminho a percorrer. Os dados demonstraram que o Cencal deveria criar uma bolsa de

emprego para os formandos e associar-se ao programa Caldas Empreende.

Este trabalho teve como objectivo geral identificar os motivos que levam os utilizadores a
preferirem o centro de formacdo. Considera-se que este objectivo foi atingido, através dos
dados recolhidos e analisados, pois constatou-se que as principais razbes que levam os
formandos a optar pelo Cencal para fazerem a sua formagéo se deve ao facto desta instituicéo
Ihes proporcionar uma maior possibilidade de ingressar no mercado de trabalho e os
incentivar a criacdo do proprio emprego. Assim, considera-se que o objectivo especifico da
avaliagdo sobre o facto da formacdo ministrada incentivar a criagdo do préprio emprego se
encontra alcancado. Verificou-se também que as vantagens competitivas do centro de
formacdo Cencal séo a adequacdo do plano curricular ao curso e adaptacdo da oferta do centro

de formacdo as necessidades do publico-alvo.

Através da analise dos dados recolhidos verificou-se que os formandos consideram que a
escolha por frequentar um curso no Cencal lhes possibilita uma maior probabilidade de
ingressar no mercado de trabalho o que acaba por ser um factor decisivo no momento de
escolha do centro de formagdo, comparativamente & concorréncia. Verificou-se, que 0s cursos
do Cencal ndo s&o os mesmos de ha anos atrés, o que demonstra uma adaptacdo ao mercado.

O programa Caldas Empreende torna-se um caso de sucesso, o que se reflecte no aumento da
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criacdo do proprio emprego e consequente diminuicdo do desemprego na zona oeste e COmMo

tal o centro de formagao deveria associar-se a este programa.

Relativamente ao objectivo especifico reflectir sobre o impacto que a oferta formativa tera no
processo de formagdo dos formandos e na propria instituicdo considera-se que nao foi
atingido. De facto, foram recolhidas informagdes sobre a opinido dos formandos, mas uma
vez que estdo ainda a frequentar a sua formacgéo, ndo € possivel avaliar o impacto que tera tido
esta oferta, quer nos formandos quer na instituicdo, uma vez que sdo necessarias analises apos

a conclusao do curso.

Relativamente & identificacdo do papel do Marketing de Servi¢cos num Centro de Formagao
considera-se que este tem um papel fulcral nos dias de hoje. Considera-se que hoje temos um
centro de formacdo que esta adaptado as necessidades do seu publico-alvo, que ao longo dos

altimos anos tem vindo a alargar o seu target, no entanto deve continuar a evoluir.

Quanto a identificacdo da oferta formativa corresponder as necessidades dos formandos,

apenas podemos constatar o seu nivel de agrado com o curso.

7.2 - LIMITACOES DO ESTUDO

Podem-se apontar algumas limitacGes ao estudo apresentado. Este limitou-se & analise de
apenas um local de formacédo e a opinido dos formandos relativamente ao curso e local que

frequentam.

A maior dificuldade sentida foi a falta de aspectos relevantes na avaliacdo dos servigos
formativos, como por exemplo os que estdo relacionados com o contetdo e/ou organizagdo

dos estudos.

Outra limitacdo, foi a falta de literatura cientifica em modelos de analise aplicados a
educacdo, pois, poucos estudos desenvolvem ainda este contetido e, também, a limitacdo da

amostra. De salientar também, que a dimensédo do questionério foi reduzida.
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7.3 - SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Os resultados deste estudo apresentaram factores importantes a serem considerados por outros
centros de formacgédo. Neste sentido e como sugestdo de pesquisa futura, propde-se que esta
metodologia de percepcdo seja validada e aprofundada por outros centros de formacéo.

O questionario aplicado como instrumento de medida da qualidade de servico no &mbito da
formacdo, composto por itens e escala de diferencial semantico poderd incluir outras
dimensdes, como por exemplo, atitude e comportamento, competéncia, entre outros, como
adaptacdo de escalas, ou seja, aprofundar o questionario de forma a melhorar este instrumento

de recolha de dados.
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ANEXO 1

Tabela 1 - Tipologias de Cursos

EScoOLARIDADE MINIMA DE ACESSO

T1POLOGIA DOS CURSOS

EQUIVALENCIA ESCOLAR

CERTIFICACAO
PROFISSIONAL

. ~ Duragéo -
Designacéo (horas) (NivEls DA EU)
Inferior ao 1.° ciclo Tipo 1-A 1910 2.° Ciclo do ensino bésico Nivel 1
- P —
Igual ou superior a0 1. ciclo e inferior Tipo 1-B 1155 2.° Ciclo do ensino bésico Nivel 1
ao 2.°ciclo
(o] o] A 1 o]
6.5 7.5 ou frequéncia do 8.° ano de Tipo 2 2976 a 3271 | 3.° Ciclo do ensino basico Nivel 2
escolaridade
o] A 1 o]
8.20u f_requenma do 3% ano de Tipo 3 2085 a 2380 | 3.° Ciclo do ensino basico Nivel 2
escolaridade
9. ano de esco,le}rldade ou frequéncia do Tipo 4 2105 a 2400 Certificado de competéncias Nivel 2
ensino secundario escolares
. . x Certificado de competéncias
o]
9.°ano de escolgrldade e curso de nivel | Formacéo 1170 a 1290 | escolares para efeito de i
2 ou Curso EF tipo 2 ou tipo 3 Complementar .
prosseguimento de estudos
10.° ano de escolaridade, frequéncia do
o] o] 1221 1
11.%0u 10. anoProflssmnahzante ou Tipo 5 3030 a 3465 | 12.° ano de escolaridade Nivel 3
Curso de formacgéo complementar EF e
curso de nivel 2
5 - P
éi‘lgrlo de escolaridade ou frequencia Tipo 6 2150 a 2785 | 12.° ano de escolaridade Nivel 3
5 e — —
12.° ano cientifico-humanistico da Tipo 7 2085 2 2720 | - Nivel 3

mesma area ou afim

Fonte: Adaptado de: http://www.iefp.pt/formacao/ModalidadesFormacao/CursosJovens/Paginas/CursosJovens.aspx
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ANEXO 2

Tabela 2 — Tipologia de Cursos - Cursos EFA de nivel basico de educacdo e nivel 2 de formacéo profissional

Basico 1 40 100-400 100-360 240-800
Bésico 2 40 100-450 100-360 240-850
Bésico 1+2 40 100-850 100-360 240-1250
Bésico 3/nivel 2 de formacéo 40 100-900 100-1200 240-2140
profissional

Bésico 2+3/nivel 2 de formacéo 40 100-1350 100-1200 240-2590
profissional

Fonte: Adaptado de: http://www.iefp.pt/formacao/ModalidadesFormacao/CursosJovens/Paginas/CursosJovens.aspx

Tabela 3 — Tipologia de Cursos - Cursos EFA de nivel secundario de educacdo e nivel 3 de formacéo profissional

EFA nivel 3+ nivel 100-200 100-1100 100-1910 | 300-3210
secundario de educacgdo

Fonte: Adaptado de: http://www.iefp.pt/formacao/ModalidadesFormacao/CursosJovens/Paginas/CursosJovens.aspx

Legenda:
CP = Cidadania e Profissionalidade
STC = Sociedade, Tecnologia e Ciéncia

CLC = Cultura, Lingua e Comunicagdo
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ANEXO 3

Este questionario € anénimo e destina-se a uma investigacdo no ambito de Projecto de
Mestrado em Gestdo. Tem como objectivo auxiliar a recolha de informag&o, que reflicta a
opinido dos formandos em relagdo a instituicdo. Para um bom aproveitamento do estudo é
necessario que este seja respondido com atencdo, tentando expressar a sua exacta opinido

sobre os itens questionados. Desde ja agradecemos a sua colaborag&o.

Assinale com X a sua resposta.

1- CURSO 2 - FAIXA ETARIA 3-ESTADO CIvIL | 4-SEXO
Formacaéo Inicial de Jovens 15-20 Solteira/o Masculino
Formacdo de Adultos 21-26 Casada/o Feminino
Formacao Continua 27-32 Outro

Formacdo Modular 33-39

Outro >40
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As afirmacdes que se seguem estdo relacionadas com o Centro de Formacdo. Dé por favor a

sua opinido sobre as afirmagdes que se seguem. Para cada afirmacdo, assinale com X, na

escala de 1 a 7, de acordo com o grau de concordancia com o que é exposto. Note que nao

existem respostas certas ou erradas — o interesse do estudo é apenas identificar um nimero

que melhor traduza as adaptacGes que o centro de formagéo tem efectuado, de acordo com o

mercado onde se insere.

OS EFEITOS DA CRISE NA OFERTA DO CENTRO DE FORMACAO.

AVALIACAO DA ADAPTACAO DO SERVICO, TENDO EM CONTA AS NECESSIDADES DO
MERCADO.

(1) - Discordo Plenamente

(7) - Concordo Plenamente

1

2

3

4

5

6

7

1 - O centro de formacéo oferece cursos de acordo com as necessidades dos
formandos.

2 - O centro de formacéo possibilita a integragdo no mercado de trabalho.

3 - O centro de formacao tem um plano curricular adequado & saida profissional do
Curso.

4 - A oferta formativa é adequada ao contexto econémico-social da zona onde se
insere.

5 - As instalacdes fisicas estdo adequadas aos formandos.

6 - O centro de formagdo compreende as necessidades especificas dos formandos.

7 - O centro de formacao estd em constante adaptacdo as necessidades das empresas
localis.

8 -Com este curso tenho mais possibilidade de ingressar no mercado de trabalho.

9 - O centro de formacéao deveria alargar o leque de empresas onde séo realizados o0s
estagios.

10 - O centro de formacao deveria incentivar a criagcdo de micro-empresas.

11 - O centro de formacao deveria divulgar aos formandos as ofertas de emprego que
dispde no site.

12 - O centro de formacao deveria dar-se a conhecer como membro do CENoE
(Ceramic Educational Network of Europe).

13 - O centro de formacao deveria abrir cursos na area do turismo.

14 - O centro de formacdo deveria criar uma bolsa de emprego para os formandos e
divulga-la.

15 - O centro de formacdo deveria associar-se ao programa Caldas Empreende.

Obrigada pela sua colaboracéo
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ANEXO 4

Tabela 4 - Educacdo e Formacao de Adultos

Ceramica Criativa 2070 L

Fonte: Adaptado de: http://www.cencal.pt/pt/default.htm
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ANEXO 5

Tabela 5 - Formagdo Continua — Actualizacdo e Aperfeicoamento

CURSOS HorAs | Regime
Aperfeicoamento em Espanhol 60 PL
Utilizacdo Pedagogica de Imagens Digitais 30 PL
Webquest - Desenvolvimento de Recursos Formativos para a Internet 35 PL
Curso de Formacéo para o Desempenho de Funces de Seguranca e Higiene no Trabalho por

Trabalhadores Designados 60 PL
Socorrismo 24 PL
Auto-CAD 2D 45 PL

Fonte: Adaptado de: http://www.cencal.pt/pt/default.ntm
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ANEXO 6

Tabela 6 - Formagdo Modular Certificada — UFCD’s

AREA CURSOS HorAs | REGIME
Iniciacdo ao Inglés 50 PL
LINGUAS _ _
Iniciacdo ao Inglés — Desempregados 50 L
Azulejaria Tradicional Portuguesa - Reproducéo Pastas, Cores, Vidrados e 50
TECNICA/ Cozeduras
TecnoLoclAa | Pastas Ceramicas Efeitos Especiais - Métodos de Ensaio de Pastas 50 L
CERAMICA Técnicas e Formas para uma Cerdmica Conceptual 50 PL
Técnicas de Paper Clay para Pastas Ceramicas 50 L
'EECURSOS Funcéo Pessoal — Legislacdo Laboral 25 PL
UMANOS
Atendimento Comercial - Formacédo para Desempregados — Percurso
250 L
Modular
Criacdo e Gestdo de Pequenos Negdcios 100 PL
Criagdo e Gestdo de Pequenos Negbcios — Desempregados 100 L
Fundamentos de Contabilidade — Livros e Mapas Contabilisticos 50 PL
Financeira/ | Organizacgdo e Planificacdo do Secretariado 50 PL
ComerciaL/ | Organizacao e Pratica do Secretariado Arquivo e Documentacéo 75 L
ADMINISTRATIVA | Administrativa — Desempregados
Organizacdo e Pratica do Secretariado - Arquivo - Organizacdo e o5 L
Manutencéo
Organizacdo e Pratica do Secretariado - Documentagdo Administrativa -
; x 50 PL
Métodos de Execugéo
Técnicas de Vendas 50 PL
Animacéo 2D - Macromedia Flash 50 PL
CAD 3D - Modelagdo e Animacdo 50 PL
Criagdo e Gestdo de um Site Comercial na Internet - Nivel 1 50 PL
Criacdo e Gestdo de um Site Comercial na Internet - Nivel 2 - Stilos em
oSS 25 PL
Folha de Célculo — Operagdo e Programacéo 50 PL
Folha de Célculo — Operagédo e Programacdo — Desempregados 50 L
) Macromedia Flash — Action Script - Nivel 2 50 PL
INFORMATICA / = —— -
T Photoshop A) Criacdo e Tratamento Imagens Matriciais B) Formulas,
ECNOLOGIAS ~ ~ h L.
DA INFORMAGAO _Parametros para seleccdo de Cor, procedimentos e técnicas de retogues de 50 PL
imagem
Sistema de Gestéo de Base de Dados 50 PL
Sistema de Gestdo de Base de Dados — Desempregados 50 L
Tecnologias de Informagdo e Comunicacio - (Informéatica na Optica do
o 50 PL
Utilizador)
Tecnologias de Informacéo e Comunicacdo - DESEMPREGADOS
b P -~ 100 L
(Informéatica na Optica do Utilizador)
Windows Server — Instalagdo e Configuracdo de Redes 50 PL

Fonte: Adaptado de: http://www.cencal.pt/pt/default.ntm
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMACAO: CASO CENCAL

ANEXO 7

Tabela 7 - Cursos em funcionamento — Formagdo Inicial

Energias Renovaveis 26-04-2010 | 31-07-2012 | 2160 PL
Maquinacédo e Programacéo 01-10-2010 3345 L
Maquinacédo e Programacéo 01-10-2010 3345 L

Fonte: Adaptado de http://www.cenfim.pt/
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 8
Tabela 8 — Cursos em funcionamento — Formagdo Continua 2010
CURSO INicIO Fim HorAs | Regime
Electricidade e electronica - circuitos de semicondutores e transistores 09-04-2010 | 21-05-2010 25 L
Soldadura eam -111 — nivel 2 iiw (4) 12-04-2010 | 03-05-2010 50 PL
Maquinagédo 12-04-2010 | 17-05-2010 50 PL
Soldadura mag/ff - 135/136 - nivel 2 iiw (3) 12-04-2010 | 20-04-2010 50 L
Soldadura tig 141 - nivel 1 iiw (3) 12-04-2010 | 23-04-2010 50 L
Segurcard - passe de seguranca 12-04-2010 | 15-04-2010 16 PL
Cad 2d - pecas e conjuntos com geometria simples 19-04-2010 | 12-05-2010 25 PL
Folha de célculo - operacéo e programacéo 19-04-2010 | 24-05-2010 50 PL
Soldadura tig 141 — nivel 1 iiw (2) 22-04-2010 | 30-04-2010 50 PL
Preparacéo de soldadores para certificacdo 26-04-2010 | 27-04-2010 12 L
Soldadura mag/ff -135/136 - nivel 2 iiw (2) 26-04-2010 | 04-05-2010 50 L
Introducdo ao comando numérico computorizado - cnc 03-05-2010 | 26-05-2010 25 PL
Auditorias ao sistema de gestdo da qualidade 03-05-2010 | 08-06-2010 50 PL
Seguranga e higiene no trabalho - trabalhador designado 03-05-2010 | 21-06-2010 60 PL
Organizagdo e planeamento da manutencao 03-05-2010 | 08-06-2010 50 PL
Lideranca e trabalho em equipa 05-05-2010 | 31-05-2010 25 PL
Soldadura mag/ff -135/136 - nivel 2 iiw (2) 10-05-2010 | 31-05-2010 50 L
Processador de texto 10-05-2010 | 17-06-2010 50 PL
Informatica na Optica do utilizador - fundamentos 17-05-2010 | 09-06-2010 25 PL
Gestéo da qualidade - implementacéo do sistema 17-05-2010 | 24-06-2010 50 PL
Soldadura eam -111 — nivel 2 iiw (4) 17-05-2010 | 08-06-2010 50 L
Soldadura eam -111 — nivel 2 iiw (5) 20-05-2010 | 31-05-2010 50 L
E;ﬁi:gltgdade e electronica - diagramas de circuitos de alerta, comando e 21-05-2010 | 16-07-2010 o5 L
Automatismos industriais-pneumatica 07-06-2010 | 30-06-2010 25 PL
Cad 3d - pegas e conjuntos simples 14-06-2010 | 07-07-2010 25 PL
Lingua inglesa - documentacdo administrativa 14-06-2010 | 19-07-2010 50 PL
Automatos programaveis - funcionamento e aplicagdes 14-06-2010 | 19-07-2010 50 PL
Segurcard - passe de seguranca 21-06-2010 | 24-06-2010 16 PL
Processador de texto 05-07-2010 | 28-07-2010 50 PL
Preparacéo de soldadores para certificacdo 05-07-2010 | 06-07-2010 12 L
Segurcard - passe de seguranca 12-07-2010 | 15-07-2010 16 PL
Automatismos industriais-hidraulica 13-09-2010 | 11-10-2010 25 PL
Utilitario de aplicacdo grafica 14-09-2010 | 12-10-2010 25 PL
Soldadura tig 141 — nivel 1 iiw (2) 14-09-2010 | 25-10-2010 50 PL
Soldadura mag/ff - 135/136 - nivel 2 iiw (3) 22-09-2010 | 30-09-2010 50 L
Informatica na Optica do utilizador - fundamentos 11-10-2010 | 08-11-2010 25 PL
Ambiente, seguranca, higiene e salde no trabalho — conceitos basicos 11-10-2010 | 26-10-2010 25 PL
Instalac@es frigorificas - componentes mecanicos 11-10-2010 | 16-11-2010 50 PL
Soldadura tig 141 - nivel 1 iiw (3) 03-11-2010 | 11-11-2010 50 L
Preparacéo de soldadores para certificacdo 15-11-2010 | 16-11-2010 12 L

Fonte: Adaptado de http://www.cenfim.pt/
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 9

Tabela 9 - Cursos em funcionamento — Formac&o de Profissionais em Formacéo

Animagdo de grupos em formacéo 16-11-2010 |20-12-2010 |30 PL

Fonte: Adaptado de http://www.cenfim.pt/
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 10

Tabela 10 — Accéo de Formacéo de Curta Duracgéo

ACCAO DE FORMACAO DE CURTA DURACAO INICIO VAGAS | HORAS
Higiene, salde e seguranga da crianga Data a definir 15 25
Processos de recrutamento, seleccdo e admissdo do pessoal Data a definir 16 50
Saude e Socorrismo Data a definir 15 25
Saude mental infantil Data a definir 15 25
Lingua inglesa - servigo de recepgdo atendimento e informacao turistica 15-04-2010 18 50
Higiene, salde e seguranga da crianga 22-04-2010 15 25
Planeamento e desenvolvimento de actividades de tempos livres 05-05-2010 15 50

Fonte: Adaptado de http://www.soprofor.pt
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 11

Tabela 11 — Respondentes por Curso

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Formacao Inicial de Jovens 9 8,8 11,8 11,8
Formacédo de Adultos 47 46,1 61,8 73,7

\/alid Formacéo Continua 10 9,8 13,2 86,8
Formacéo Modular 10 9,8 13,2 100,0
Total 76 74,5 100,0

Missing System 26 25,5

Total 102 100,0
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 12

Tabela 12 — Respondentes por Faixa Etéria

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
15-20 8 7,8 8,2 8,2
Valid
21-26 29 28,4 29,9 38,1
27-32 12 11,8 12,4 50,5
33-39 17 16,7 17,5 68,0
>40 31 30,4 32,0 100,0
Total 97 95,1 100,0
Missing System 5 4,9
Total 102 100,0

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 13

Tabela 13 — Respondentes por Estado Civil

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Solteiro/a 49 48,0 50,5 50,5
Casado/a 47 46,1 48,5 99,0
Valid
Outro 1 1,0 1,0 100,0
Total 97 95,1 100,0
Missing  System 5 4,9
Total 102 100,0

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 14

Tabela 14 — Respondentes por Género

Frequency [Percent  [Valid Percent gg:gé‘:]"’t‘“"e
Masculino 29 28,4 29,6 29,6
Valid Feminino 69 67,6 70,4 100,0
Total 98 96,1 100,0
Missing System 4 3,9
Total 102 100,0

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 15

Tabela 15 - Descriptive Statistics

N Range Minimum | Maximum Sum Mean Std. Deviation | Variance
Curso 76 3 1 4 173 2,28 ,842 , 709
Idade 97 4 1 5 325 3,35 1,407 1,980
Est.Civil 97 2 1 3 146 1,51 ,523 ,273
Sexo 98 1 1 2 167 1,70 ,459 ,210
Frase 1 101 5 2 7 468 4,63 1,347 1,814
Frase 2 101 6 7 484 4,79 1,344 1,806
Frase 3 101 5 2 7 479 4,74 1,369 1,873
Frase 4 99 6 1 7 456 4,61 1,398 1,955
Frase 5 101 6 1 7 474 4,69 1,294 1,675
Frase 6 99 6 1 7 465 4,70 1,265 1,601
Frase 7 101 6 1 7 465 4,60 1,217 1,482
Frase 8 101 5 2 7 534 5,29 1,359 1,847
Frase 9 99 5 2 7 522 5,27 1,300 1,690
Frase 10 99 5 2 7 529 5,34 1,205 1,452
Frase 11 98 5 2 7 525 5,36 1,334 1,778
Frase 12 97 5 2 7 513 5,29 1,369 1,874
Frase 13 99 5 2 7 545 5,51 1,388 1,926
Frase 14 98 5 2 7 560 5,71 1,218 1,485
Frase 15 98 5 2 7 549 5,60 1,282 1,644

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 16

Tabela 16 - O centro de formagao deveria associar-se ao programa Caldas Empreende x Curso

Curricular
2 3 4 5 6 7 Total
Curso  Formagcéo Inicial de Jovens 0 2 1 3 0 2 8
Formacédo de Adultos 1 11 9 14 6 6 47
Formacéo Continua 0 0 2 2 5 1 10
Formacéo Modular 0 2 3 2 2 1 10
Total 1 15 15 21 13 10 75

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 17

Tabela 17 - Case Processing Summary

Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent
Curso * C.Empreende 73 71,6% 29 28,4% 102 100,0%

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17
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MOTIVOS NA OPTICA DO UTILIZADOR PARA A ESCOLHA DE UM CENTRO DE FORMAGAO: CASO CENCAL

ANEXO 18

Tabela 18 - Report

C.Empr

eende Mean N Std. Deviation

2 2,00 1.

3 2,40 5 ,894
4 2,30 10 ,675
5 1,94 16 ,443]
6 2,41 17 ,870
7 2,54 24 977
Total 2,33 73 ,817

Fonte: Tratamento de Dados SPSS 17
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