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Questionário de satisfação para cidadãos/clientes 1 


Identificação da Organização: 
Data:   


A procura da melhoria contínua, com vista a uma cada vez melhor prestação do serviço 


público , é o principal compromisso estabelecido na nossa organização. 


Por conseguinte, a sua opinião é fundamental para que possamos criar novas alternativas e 


oferecer um atendimento cada vez mais eficaz. 


Não há respostas certas ou erradas  relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se 


apenas a sua opinião pessoal e sincera.  


Este questionário é de natureza confidencial e anónima.  


AA  ssuuaa  ccoollaabboorraaççããoo  éé  ffuunnddaammeennttaall   ppaarraa  pprreessttaarrmmooss  uumm  sseerrvviiççoo  ddee  QQuuaall iiddaaddee  


                                                 
1 Este questionário deve ser adaptado ao contexto organizacional. 







Ao preencher o questionário tenha em conta que o grau de satisfação: 


1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Nem Satisfeito, Nem Insatisfeito; 4 = Satisfeito 
e 5 = Muito Satisfeito. 


Grau de 
Satisfação Nº Indicador 


1 2 3 4 5 


O que falta para que o seu grau de 
satisfação seja 5? 


1. Modo de prestação do serviço2       


2. Tempo de resposta às solicitações       


3. Cortesia e igualdade do atendimento        


4. Receptividade        


5. 
Simplificação dos formulários (clareza da 
linguagem, acessibilidade, facilidade de 
preenchimento) 


      


6. Clareza da informação       


7. Acessibilidade à informação       


8. Atendimento telefónico       


9. Eficácia da Linha Azul       


10. 
Terminais de acesso descentralizado aos 
serviços (Ex. PAC´s; Lojas do Cidadão, 
Quiosques etc.) 


      


11. Horários de abertura e tempos de espera       


12. 
Localização (proximidade de transportes 
públicos, estacionamento, etc.). 


      


13. Serviços disponíveis on-line       


14. Informação on-line disponível no website        


15. Contacto por via electrónica       


16. Resposta às solicitações por correio electrónico       


17. 
Variedade de formulários disponíveis no 
Website  


      


18. Envio directo de formulários por via electrónica       


19. Meios de pagamento acessíveis (ex. Multibanco)       


20. 
Sistemas automatizados e interactivos de 
divulgação das actividades 


      


21. 
Aplicação de medidas correctivas em função das 
sugestões e reclamações dos cidadãos  


      


22. Tempo de resposta às reclamações       


23. 
Satisfação global com o desempenho da 
organização/departamento 


      


                                                 
2 Importa referir de forma individualizada os serviços/produtos produzidos pela organização ou 
departamento que está a ser avaliada(o) 







24. 
Envolvimentos dos cidadãos na concepção dos 
produtos e serviços e no processo de tomada de 
decisão 


      


25. 
Incentivos aos utentes para se organizarem (ex. 
comissões de utentes) 


      


26. 
Alguma vez foi questionado(a) sobre o tipo de serviços/produtos que deseja?  


 


27. 
Observações:  


 


 


Muito obrigado pela sua colaboração. 


Identificação (opcional):  


Idade:  __________________ Profissão: _____________________ 
Sexo:  __________________ Habilitações: _____________________ 







 
 


Questionário de satisfação dos colaboradores 3 


Identificação da Organização: 
Data:  


Instruções de resposta ao questionário:  


Este questionário versa um conjunto de temáticas relativas ao modo como o 


colaborador percepciona a organização de modo a aferir o grau de satisfação com a 


organização e de motivação sobre as actividades que desenvolve. 


É de toda a conveniência que responda com o máximo de rigor e honestidade, pois só 


assim é possível à sua organização apostar numa melhoria contínua dos serviços que 


presta.  


Não há respostas certas ou erradas  relativamente a qualquer dos itens, 


pretendendo-se apenas a sua opinião pessoal e sincera.  


Este questionário é de natureza confidencial . O tratamento deste, por sua vez, é 


efectuado de uma forma global, não sendo sujeito a uma análise individualizada, o que 


significa que o anonimato do colaborador é respeitado.  


Ao preencher o questionário tenha em conta que o grau de satisfação: 


1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito. 


                                                 
3 Este questionário deve ser adaptado ao contexto organizacional. 







 


Satisfação global 
Grau de 


Satisfação Indicador 
1 2 3 4 5 


O que falta para que o seu grau de 
satisfação seja 5? 


Imagem global da organização       


Desempenho global da organização       


Papel da organização na sociedade       


Relações da organização com os 
cidadãos e a sociedade 


      


Nível de envolvimento das pessoas 
na organização e na respectiva 
missão. 


     
 


 
 


Satisfação com a gestão e sistemas de gestão  


Grau de 
Satisfação 


O que falta para que o seu grau de 
satisfação seja 5? Indicador 


1 2 3 4 5  


Aptidão da gestão de topo e 
intermédia para comunicar  


      


Aptidão para conduzir a organização       


Manual de procedimentos        


Sistema de avaliação de 
desempenho, relativamente aos 
objectivos fixados 


     
 


Sistema de recompensas dos 
esforços individuais e de grupo 


      


Concepção dos processos da 
organização 


      


Postura da organização face à 
mudança e à modernização 


      


 
 


Satisfação com as condições de trabalho  


Grau de 
Satisfação Indicador 


1 2 3 4 5 


O que falta para que o seu grau de 
satisfação seja 5? 


Disposição e distribuição do espaço 
no local de trabalho        


Atmosfera de trabalho e a cultura da 
organização 


      


Tratamento dado às questões sociais 
e ambientais 


      


Actividades sociais (desportivas e 
recreativas) 


      


Flexibilidade do horário de trabalho e 
a possibilidade de conciliar o trabalho 
com a vida familiar e assuntos 
pessoais 


     
 







Gestão da igualdade de 
oportunidades e igualdade de 
tratamento, na organização 


     
 


Forma como a organização lida com 
os problemas pessoais dos 
colaboradores. 


     
 


Equipamentos informáticos 
disponíveis 


      


Software disponível       


Equipamentos de comunicação 
disponíveis        


Condições de higiene       


Condições de segurança       


Serviços de refeitório e bar       


Serviços sociais (assistência médica 
e de enfermagem, apoio nos gastos 
com a saúde, ensino, etc.) 


     
 


 
 


Satisfação com o desenvolvimento da carreira e das competências  


Grau de 
Satisfação Indicador 


1 2 3 4 5 


O que falta para que o seu grau de 
satisfação seja 5? 


Acções de formação realizadas       


Oportunidades para desenvolver 
novas competências 


      


 


Envolvimento activo na organização  


Grau de 
Satisfação Indicador 


1 2 3 4 5 


O que falta para que o seu grau de 
satisfação seja 5? 


Envolvimento nos processos de tomada 
de decisão 


      


Envolvimento em actividades de 
melhoria 


      


Mecanismos de consulta e diálogo 
entre colaboradores e gestores       


 







Ao preencher este quadro tenha em conta que o grau de motivação: 


1 = Muito desmotivado e 5 = Muito motivado. 


Níveis de motivação  


Grau de 
Motivação Indicador 


1 2 3 4 5 


O que falta para que o seu grau de 
motivação seja 5? 


Motivação para aprender novos 
métodos de trabalho 


     
 


Motivação para desenvolver trabalho 
em equipa 


     
 


Motivação para participar em acções 
de formação 


     
 


Motivação para participar em 
projectos de mudança na 
organização 


     
 


Motivação para sugerir melhorias       


Muito obrigado pela sua colaboração.  
 







 


Questionário 4 de diagnóstico para gestores intermédios 5 


Identificação da Organização: 
Identificação do Departamento: 
Data:  
 
 
Critério 1 - Liderança 


Sub-critério 1.2  


1. No nível de gestão a que pertence, reconhece a existência dos mecanismos 
abaixo identificados? Quais? (assinale com uma cruz). 


Clara definição das funções, responsabilidades e 
autonomia 


 


Objectivos mensuráveis  
Sistema de informação para a gestão  
Auditorias internas e/ou avaliações  
Ferramentas de gestão para os projectos e equipas 
de trabalho 


 


Sistema de Gestão da Qualidade Total  
Sistema operacional de medição do desempenho 
(ex: Balanced Score Card, ISO 9001) 


 


2. Considera que as suas funções e responsabilidades, bem como o seu grau de 
autonomia estão perfeitamente definidos? 


 


 


3. Participou no processo de definição dos objectivos para o Departamento6 que 
dirige? 


SIM   NÃO  


 


 


                                                 
4 Este questionário deve ser adaptado ao contexto organizacional. 
5 A gestão intermédia corresponde aos dirigentes de Direcções de Serviços ou Departamentos e de 
Divisões ou Unidades.  
6 Adiante designado por Departamento ou DX. 







 


Sub-critério 1.3  


4. Até que ponto considera importante demonstrar, na sua actividade, os seguintes 
estilos de liderança (pedir exemplos concretos que constituam evidências para o preenchimento 
da grelha da AA)? 


ACÇÕES Pouco 
importante Importante Muito 


importante 
Lidera através do exemplo    
Demonstra empenho no processo de 
mudança 


   


Aceita críticas construtivas    
Aceita sugestões de melhoria    
Delega competências e responsabilidades    
Estimula a iniciativa das pessoas    
Encoraja a confiança mútua e o respeito    
Assegura o desenvolvimento de uma 
cultura de mudança 


   


Promove acções de formação    
Reconhece e premeia os esforços 
individuais e das equipas 


   


Adequa o tratamento dado às pessoas, às 
necessidades e às situações em causa 


   


5. De que forma participa no processo de mudança do DX? 


ACÇÕES Nunca Algumas 
vezes Frequentemente  


Participação em acções de formação no 
âmbito da Qualidade 


   


Participação no Grupo de Auto-
Avaliação 


   


Participação em seminários para 
actualização de conhecimentos 


   


Envolvimento directo nas actividades de 
execução da Política 


   


6. Que tipo de iniciativas considera relevante para a motivação das pessoas: 


ACÇÕES Pouco 
relevante Relevante Muito 


relevante 
Diálogo interno (proximidade com os 
colaboradores; porta aberta; contactos 
informais) 


   


Reuniões periódicas    
Grupos de trabalho para identificação de 
processos críticos e desenvolvimento de 
propostas de solução 


   


Delegação de competências    
Responsabilização das pessoas pelo 
trabalho (ex: quem faz assina) 


   


Reuniões periódicas    







 


7. Relativamente à promoção da criatividade e do desempenho das pessoas, avalie, 
por ordem de importância, os seguintes incentivos: 


ACÇÕES Pouco 
importante Importante Muito 


importante 
Flexibilidade de horário    
Reconhecimento público do mérito 
individual (divulgação do resultado do 
trabalho, entrega de distinção pelo mérito do 
trabalho) 


   


Reconhecimento público do mérito de 
grupos de trabalho/equipas 


   


Participação em seminários    
Participação em acções de formação    


Critério 2 – Planeamento e estratégia 


Sub-critério 2.2 


8. O planeamento das actividades e a definição da estratégia para o DX é feita com 
base em:  


Plano de Actividades do Organismo  
Sugestões dos colaboradores  
Necessidades e expectativas dos cidadãos/clientes  
Sugestões de outras partes interessadas*  
Outros. Quais? 


  * Fornecedores, outros departamentos do organismo, parceiros. 


Sub-critério 2.3 


9. No processo de implementação do planeamento e estratégia no DX que medidas 
são tomadas? 


Negociação com os colaboradores relativamente às 
prioridades 


 


Consenso interno  
Estabelecimento de um calendário  
Definição de responsabilidades   
Articulação dos objectivos com os processos-chave  
Criação de canais de comunicação interna para 
divulgação dos objectivos e planos do DX 


 


Criação de indicadores para medição do desempenho do 
DX 


 


Avaliação do grau de cumprimento dos objectivos  
Outros. Quais? 







Critério 3 – Gestão das pessoas 


Sub-critério 3.1  


10. Considera que a política de gestão de recursos humanos existente no Organismo 
está adequada às necessidades do DX? 


Pouco adequada Adequada Muito adequada 


11. Possui os recursos humanos necessários para alcançar os objectivos definidos 
para o DX? 


SIM   NÃO  


a. Em caso de resposta negativa, o que falta? 


Pessoas   
Qualificações  


b. Em caso de resposta afirmativa, considera que com os recursos humanos 
de que dispõe conseguiriam produzir mais? 


SIM   NÃO  


12. De que forma analisa as carências, actuais e futuras, dos recursos humanos 
existentes no DX? 


Inquéritos aos colaboradores  
Avaliação do desempenho do Departamento  
Outros. Quais? 


13. Tendo em vista premiar o mérito dos colaboradores, o DX possui mecanismos 
informais para reconhecer o desempenho excepcional? 


SIM   NÃO  
 


a. Em caso de resposta afirmativa, quais são esses mecanismos informais? 
 


 


 


14. Quando faz o planeamento das actividades tem em conta o desenvolvimento 
profissional dos seus colaboradores? Em caso de resposta afirmativa, que factores 
são ponderados nesse processo? 


Competências actuais  
Satisfação das necessidades e expectativas dos  







colaboradores  
Desenvolvimento de competências  
Conciliação da vida profissional e familiar dos 
colaboradores 


 


15. De que forma conhece as necessidades e expectativas dos seus colaboradores? 


Contacto profissional  
Contacto pessoal  
Inquéritos  


Sub-critério 3.2  


16. Como é feita a gestão do desenvolvimento de carreiras? 


Formação complementar para actualização de 
competências  


 


Formação para aquisição de novas competências  
Documentação técnica da actividade do DX 
divulgada aos colaboradores 


 


Outros. Quais? 


17. Quais as iniciativas levadas a cabo para desenvolver aptidões e novas 
competências dos colaboradores do DX? 


Formação interna  
Formação externa  
Acções de sensibilização para a qualidade  
Acções para o desenvolvimento de capacidades 
interpessoais para lidar com os cidadãos/clientes 


 


 


18. De que forma é elaborado o plano de formação? 


Necessidades organizacionais   
Necessidades pessoais  
Proposta do Departamento de formação  
Proposta do Director do DX  
Proposta do colaborador  
Consenso  


19. Como são acompanhados os novos colaboradores? 


Reunião para apresentação   
Manual de acolhimento  
Formação inicial para novos colaboradores sobre 
as competências para que foi recrutado 


 


 







20. Considera benéfica a mobilidade dos trabalhadores? 


SIM   NÃO  


21. Já autorizou algum tipo de mobilidade aos seus colaboradores? De que tipo? 


Mobilidade interna  
Mobilidade externa (dentro da AP portuguesa)  
Mobilidade para organismos internacionais  


Sub-critério 3.3  


22. Com que frequência os colaboradores são envolvidos nas actividades de 
melhoria? 


 Nunca Algumas 
vezes Frequentemente  


Grupos de 
Qualidade/Círculos/Grupos de 
trabalho para identificação de 
processos críticos e desenvolvimento 
de soluções 


   


Participação activa das pessoas 
através de instrumentos de 
comunicação interna (ex: newsletter) 


   


Reuniões de brainstorming    
Sistemas de sugestões    
Negociação com as pessoas sobre os 
objectivos do DX 


   


Participação das pessoas na 
definição de planos e estratégias 


   


23. De que modo os colaboradores são responsabilizados? 


Objectivos individuais definidos com o Director do 
DX 


 


Delegação de competências  
Avaliação de desempenho  


24. Enquanto Director o seu desempenho é avaliado? 


SIM   NÃO  


No caso de resposta afirmativa: 
Com que periodicidade? __________________ 


 







Critério 5 – Gestão dos processos e da mudança 


Sub -critério 5.1  


25. Na sequência de detecção de falhas nos circuitos dos processos, com que 
frequência são tomadas as seguintes medidas? 


 


 


26. Após a definição de novos procedimentos existe avaliação dos resultados? 


SIM   NÃO  


27. Na adopção de novos procedimentos são definidas responsabilidades individuais 
dos colaboradores da Direcção de Serviços/Divisão relativamente às tarefas e aos 
resultados esperados? 


SIM   NÃO  


Sub-critério 5.3  


28. Existe uma cultura de resistência à mudança no DX? 


SIM   NÃO  


29. Enquanto Director do DX como incentiva os seus colaboradores a participar no 
processo de mudança? 


 


Planeamento da mudança Nunca Algumas 
vezes 


Frequentemente  


Constituição de grupos de trabalho 
para identificação das falhas e 
desenvolvimento de propostas de 
soluções 


   


Redefinição do circuito ao nível do 
Director de Serviços/Chefe de Divisão 


   


Reuniões de trabalho (brainstorming) 
com os colaboradores para encontrar 
soluções 


   


Participação de outros departamentos 
da Organização na definição de 
circuitos adequados aos resultados 
pretendidos  


   


Outros. Quais? 







30. De que forma prepara os seus colaboradores para a mudança/melhoria contínua? 


Qualificação dos colaboradores SIM NÃO 
Adequação das pessoas às novas competências   
Acções de formação para o uso das novas 
tecnologias de informação e comunicação. 


  


Acções de sensibilização para a Qualidade   
Outros. Quais? 


31. Já realizou acções de benchmarking com serviços que prosseguem missões 
idênticas noutros organismos? 


SIM   NÃO  


32. Possui os recursos necessários para promover a modernização e a inovação no 
DX? 


SIM   NÃO  


Em caso de resposta negativa, o que falta? 


Recursos humanos qualificados  
Recursos tecnológicos  
Recursos financeiros  
Formação para os colaboradores  
Formação   
Autonomia de gestão  


33. Quem participa no planeamento das mudanças? 


 


34. Como avalia o processo de modernização do DX? 


 


 


 


Muito obrigado pela sua colaboração.  








 
 


QUESTIONÁRIO de SATISFAÇÃO  para cidadãos/clientes   
Alunos de Licenciatura da Universidade de Évora 


 


 


A aplicação destes questionários tem como objectivo conhecer a opinião dos clientes, quer internos quer externos, dos Serviços Académicos da 
Universidade de Évora sobre um certo número de itens relacionados com a qualidade dos serviços prestados. 
 


A procura da melhoria contínua, com vista a uma cada vez melhor prestação do serviço público, é o principal compromisso estabelecido numa 
organização. Por conseguinte, a sua opinião é fundamental para que possamos criar novas alternativas e oferecer um atendimento cada vez mais eficaz. 
 


Não há respostas certas ou erradas relativamente a qualquer um dos itens, pretende-se apenas a sua opinião pessoal e sincera. Este questionário é de 
natureza confidencial e anónima e a sua colaboração é fundamental para prestarmos um serviço de qualidade.  


 


� Assinale, por favor, com X a(s) opção(ões) correspondente(s) à sua resposta 
 


Caracterização do respondente 
      


1 Sexo......................... 
Masculino 


❐1 


Feminino 


  ❐2 
      
2 Idade....................... ______ Anos    


      


3 Tipo de estudante...  
Estudante 


regular 


❐1 


Estudante 
Externo 


  ❐2 


Trabalhador-
estudante 


 ❐3     


Estudante 
estrangeiro 
❐4     


Outro tipo de 
estudante 


 ❐5     


Qual? ______________________________________ 


      
4 Estado civil..……... 


Solteiro(a) 


❐1 
Casado (a)  
❐2 


União de facto  
❐3     


Viúvo(a)  
❐4     


Divorciado(a)  
❐5     


Separado(a)  


   ❐6     
      
Grau de Satisfação 
      1 2 4 5  3 
5 Em relação aos Serviços Académicos da Universidade de Évora (SAC), indique o seu 


grau de satisfação no que respeita a: Muito 
insatisfeito 


Insatisfeito Satisfeito 
Muito 


satisfeito 
 


Não sei/Não se 
aplica/Estou 


indeciso 


 Modo como lhe foi prestado qualquer serviço solicitado aos SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Simpatia dos funcionários dos SAC (atendimento cordial, tom de voz agradável, etc.) ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Tempo de obtenção de resposta dos SAC às solicitações efectuadas ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Cortesia e igualdade do atendimento feito pelos SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Receptividade dos funcionários dos SAC à sua solicitação ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Tipo de formulários dos SAC a ser preenchido pelo aluno (clareza da linguagem, facilidade de acesso e 
de preenchimento) ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Clareza da informação prestada pelos SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Acessibilidade à informação que deve ser facultada pelos SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Atendimento telefónico dos SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Acesso descentralizado aos SAC através de computador de qualquer edifício da Universidade de Évora, 
via Internet ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Horários de abertura, de atendimento ao público e tempos de espera dos SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Localização dos SAC (proximidade de transportes públicos, estacionamento, acessibilidades, etc.) ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Espaço dos SAC onde é feito o atendimento (tipo de instalação, ambiente agradável, temperatura amena, 
móveis adequados ao tipo de atendimento e necessidade do estudante, etc.) ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Existência de serviços disponíveis on-line pelos SAC (solicitação de certidões via email, inscrições on-
line, etc.) ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Informação útil on-line disponível no website dos SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Contacto efectuado com os SAC, via electrónica ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Resposta considerada adequada pelos SAC às solicitações efectuadas por correio electrónico ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Variedade de formulários disponíveis no website dos SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Envio directo de formulários por via electrónica para os SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Existência de meios de pagamento acessíveis nos SAC (Ex. Multibanco, transferência bancária, etc.) ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Aplicação de medidas correctivas pelos SAC em função das sugestões e reclamações que tenha 
efectuado ou que saiba que alguém efectuou  ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Tempo de resposta às reclamações efectuadas pelos SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 Satisfação global com o desempenho dos SAC ❐1 ❐2 ❐3 ❐4  ❐5 


 
v.s.f.f. 







 
 
 
Indique, resumidamente, o que falta na prestação de serviços pelos Serviços Académicos da Universidade de Évora para 
que o seu grau de satisfação seja 5 – Muito satisfeito: 
 


 


 


 


 


 


 


 


 
Data ______/______/2007 


 
����O questionário termina aqui.  


 
Muito obrigado pela sua colaboração! 


 
 
 
 








 
 


QUESTIONÁRIO DE DIAGNÓSTICO E SATISFAÇÃO para colaboradores internos 
 


Colaboradores dos Serviços Académicos 
 


A aplicação destes questionários tem como objectivo obter o diagnóstico e o grau de satisfação dos colaboradores dos Serviços Académicos da 
Universidade de Évora sobre um certo número de itens relacionados com a qualidade dos serviços prestados. 
 


A procura da melhoria contínua, com vista a uma cada vez melhor prestação do serviço público, é o principal compromisso estabelecido na nossa 
organização. Por conseguinte, a sua opinião é fundamental para que se possa criar novas alternativas e oferecer um atendimento cada vez mais 
eficaz.  
 
Não há respostas certas ou erradas relativamente a qualquer um dos itens, pretendendo-se apenas a sua opinião pessoal e sincera. Este questionário 
é de natureza confidencial e anónima.  
 
A sua colaboração é fundamental para a prestação de um serviço de qualidade. 
 
O tempo esperado de preenchimento deste questionário é de cerca de 20 minutos. 


� Assinale, por favor, com X a(s) opção(ões) correspondente(s) à sua resposta 
 


A Liderança (sub-critério 1.1) 
      1 Conhece e percebe a missão* da Universidade de Évora? 


*A razão de ser da Universidade de Évora 


                                                     Não.......❐1                    Sim........❐2                Conheço mas não percebo......❐3 
      


Qual pensa ser a missão da Universidade de Évora? 
� É um centro de criação, transmissão e difusão da cultura e ciência........................................................................................................... 
� É um centro de criação, transmissão e difusão da cultura, da ciência e da tecnologia que, através da articulação do estudo, da docência 


e da investigação, se integra na vida da sociedade...................................................................................................................................... 
� É um centro de investigação e ensino......................................................................................................................................................... 


 
 


❐1 
 


❐2 


❐3 


2 


E dos Serviços Académicos da Universidade de Évora? 
� A mesma da Universidade de Évora............................................................................................................................................................ 
� Diferente da Universidade de Évora............................................................................................................................................................ 
� Alinhada com a da Universidade de Évora.................................................................................................................................................. 
� Desconheço completamente........................................................................................................................................................................ 


 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      
Conhece e percebe a visão* formulada para a Universidade de Évora?  
*Fotografia do futuro. O que a organização pretende fazer e alcançar a médio e longo prazo 


� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Para si a visão da Universidade de Évora é:  
� Ser uma instituição universitária de excelência no âmbito do ensino, investigação e prestação de serviços.................. 
� Ser uma instituição que privilegia as relações com a sociedade e formação académica de excelência........................... 
� Ser uma instituição virada para a cooperação, a formação, a investigação, a prestação de serviços e o intercâmbio 


cultural, científico e técnico de excelência....................................................................................................................... 
� Outra. Qual ___________________________________________________________________________________ 


 
 
 
❐1 


❐2 
 


❐3 


❐4 


3 


                                   Como teve conhecimento dessa visão? 
� Foi-lhe transmitida pelo seu superior hierárquico........................................................................................................... 
� Foi-lhe transmitida pelos seus colegas de trabalho......................................................................................................... 
� Foi através da apresentação do plano de actividades ..................................................................................................... 
� Leu os estatutos da Universidade de Évora..................................................................................................................... 
� Outra. Qual?  _________________________________________________________________________________ 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 
      4 Conhece e percebe a visão formulada para os Serviços Académicos da Universidade de Évora?  


� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Para si a visão dos Serviços Académicos da Universidade de Évora é:  
_______________________________________________________________________________________________ 


_______________________________________________________________________________________________ 


_______________________________________________________________________________________________ 
 
 


 


      5 Contribuiu de alguma forma para a construção da missão e visão dos Serviços Académicos da Universidade de Évora?   
� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    O seu contributo foi feito:  
� Através da sua participação activa nos órgãos competentes........................................................................................... 
� Fazendo sugestões ao seu representante nos órgãos competentes.................................................................................. 
� Comunicando activamente à chefia as suas sugestões e opiniões sobre o que deve ser a missão e a visão dos SAC.... 
� Outro. Qual __________________________________________________________________________________ 


 
 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      







 
 
 
6 Na sua opinião, os valores* essenciais defendidos pelos SAC são: 


*Conceito que respeita aos valores monetários, de bem estar, culturais, étnicos e/ou morais 
� Respeito, transparência e qualidade....................................................................................................................................................... 
� Experiência, qualidade e excelência...................................................................................................................................................... 
� Honestidade, experiência e qualidade................................................................................................................................................... 
� Outros. Quais? ___________________________________________________________________________________________ 


 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      7 Teve conhecimento desses valores defendidos pelos SAC? 
� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Refira como teve conhecimento desses valores:  
� Através da sua apresentação pública aos colaboradores, em forma de painel............................................................... 
� Através de reunião com todos os colaboradores............................................................................................................ 
� Através da intranet/Internet............................................................................................................................................ 
� Outro. Qual __________________________________________________________________________________ 


 
 
 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      8 Já, alguma vez, foi solicitada a sua opinião sobre os valores vigentes nos SAC? 
� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Refira como contribuiu para a definição desses valores:  
� Através da integração num grupo de trabalho para elaboração de um código de conduta e ética................................. 
� Através de uma caixa de sugestões................................................................................................................................ 
� Através de iniciativa própria.......................................................................................................................................... 
� Outro. Qual __________________________________________________________________________________ 


 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      
9 Conhece os objectivos estratégicos dos SAC? 


 
� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Refira, resumidamente, quais são esses objectivos estratégicos:  
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 


 


__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 


 


__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 


 


 


A Liderança (sub-critério 1.3) 
      1 2 4 5  3 10 Indique a sua opinião sobre a liderança do SAC, o/a Director/a dos Serviços 


Académicos da Universidade de Évora, relativamente às suas acções: Discordo 
totalmente 


Discordo Concordo 
Concordo 


plenamente 
 Desconheço 


 Lidera através do exemplo…………………………………………………………………….. ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 


Demonstra empenho no processo de mudança: 
� aceitando críticas construtivas.........................................................................................  


� aceitando sugestões para a melhoria do estilo de liderança............................................ 


� aceitando críticas construtivas e sugestões para a melhoria do estilo de liderança........ 


 


❐1 


❐2 


❐3 


 


❐1 


❐2 


❐3 


 


❐1 


❐2 


❐3 


 


❐1 


❐2 


❐3 


 


 


❐1 


❐2 


❐3 


 Actua de acordo com os objectivos e valores definidos……………………………………….. ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 Partilha a informação relevante com as pessoas………………………………………………. ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 Delega competências e responsabilidades …………………………………………………… ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 Ajuda as pessoas a atingirem os planos e objectivos individuais na prossecução dos 
objectivos organizacionais…………………………………………………………………….. ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 Estimula a iniciativa das pessoas, a capacidade de inovação e as atitudes pró-activas ……….. ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 Encoraja a confiança mútua e o respeito………………………………………………………. ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 


Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança 
� que promova a identificação............................................................................................  


� que promova o planeamento............................................................................................ 


� que promova a implementação de inovações.................................................................. 


� que promova a identificação, o planeamento e a implementação de inovações.............. 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 
 Promove e financia acções de formação para a melhoria do desempenho organizacional……. ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 Debate o desempenho individual com as pessoas……………………………………………... ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 Reconhece e premeia os esforços individuais e das equipas…………………………………... ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 Adequa o tratamento dado às pessoas, às necessidades e às situações em causa……………… ❐1 ❐1 ❐1 ❐1  ❐1 


 







 
 


Planeamento e Estratégia (sub-critério 2.2) 
       


1 Alguma vez participou no processo de elaboração do plano de actividades da Universidade de Évora? 
� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Indique de que forma:  
� Fez parte do grupo de trabalho........................................................................................................................................ 
� Foram-lhe solicitadas sugestões...................................................................................................................................... 
� Tomou a iniciativa de voluntariamente contribuir.......................................................................................................... 


 
 


 
❐1 


❐2 


❐3 


       


2 No processo de definição do planeamento e estratégia considera que foram atendidas as necessidades e expectativas dos SAC? 


� Não  ❐1 


� Sim.  ❐2    Em que circunstâncias:  
� As suas sugestões foram tomadas em consideração e fazem parte do plano e estratégia estabelecidos......................... 
� As suas sugestões constam de um documento de trabalho da reitoria............................................................................ 
� Apresentou-as por escrito ao seu superior hierárquico que as apresentou aos órgãos competentes............................... 
� Outras. Quais?________________________________________________________________________________ 


 
 
 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 
 


Planeamento e Estratégia (sub-critério 2.3) 
       


3 Alguma vez participou no processo de elaboração do plano de actividades dos Serviços Académicos da Universidade de Évora? 
� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Indique de que forma:  
� Fez parte do grupo de trabalho........................................................................................................................................ 
� Foram-lhe solicitadas sugestões...................................................................................................................................... 
� Tomou a iniciativa de voluntariamente contribuir.......................................................................................................... 


 
 
 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


       


4 No processo de definição do planeamento e estratégia considera que foram atendidas as suas necessidades e expectativas como  
colaborador dos SAC? 


� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Em que circunstâncias:  
� As suas sugestões foram tomadas em consideração e fazem parte do plano e estratégia estabelecidos......................... 
� As suas sugestões constam de um documento de trabalho da reitoria............................................................................ 
� Apresentou-as por escrito ao seu superior hierárquico que as apresentou aos órgãos competentes............................... 
� Outras. Quais? ________________________________________________________________________________ 


 
 
 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      
Não Sim 


5 Foi solicitada a sua opinião relativamente ao estabelecimento dos objectivos do sector/departamento a que pertence? 
❐1 ❐2 


      
Não Sim 


 


6 
Foi solicitada a sua opinião relativamente ao estabelecimento das prioridades do sector/departamento a que pertence? 


❐1 ❐2 
      


Não Sim 7 
Houve negociação relativamente aos objectivos e prioridades estabelecidas para o sector/departamento a que pertence? 


❐1 ❐2 
      


Não Sim 8 Considera que a sua opinião no estabelecimento dos objectivos e prioridades para do sector/departamento a que pertence foi 
importante? ❐1 ❐2 


5      
Gestão das pessoas (sub-critério 3.2) 
       


1 Quando iniciou funções no sector/departamento a que pertence beneficiou de: 
� Manual do acolhimento.......................................................................................................................................................................... 
� Formação inicial..................................................................................................................................................................................... 
� Tutoria.................................................................................................................................................................................................... 
� Outro(s). Qual(is)?_________________________________________________________________________________________ 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


       


2 No que respeita à gestão e desenvolvimento de carreiras na sua organização, indique as que beneficiou? 
� Mobilidade interna.................................................................................................................................................................................. 
� Mobilidade externa................................................................................................................................................................................. 
� Formação para aquisição de novas competências................................................................................................................................... 
� Formação complementar para actualização de competências................................................................................................................. 
� Política de pessoal que permita o desenvolvimento do criativo das pessoas.......................................................................................... 
� Documentação técnica da actividade do departamento divulgada aos colaboradores............................................................................ 
� Outro(s). Qual(is)?_________________________________________________________________________________________ 


 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


❐6 


❐7 


      







 
 


 


3 No âmbito do desenvolvimento de aptidões e competências, indique o tipo de acções em que participou nos últimos cinco anos? 
� Formação sobre Qualidade................................................................................................................................................................... 
� Desenvolvimento de aptidões e capacidades interpessoais para lidar com os cidadãos/clientes......................................................... 
� Formação profissional no posto de trabalho......................................................................................................................................... 
� Formação através do e-learning............................................................................................................................................................ 
� Outro(s). Qual(is)?________________________________________________________________________________________ 


 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


 


Gestão das Pessoas (sub-critério 3.3) 
      


4 Já alguma vez avaliou o seu chefe directo? 
� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    De que forma o avaliou:  
� Através de questionário.................................................................................................................................................. 
� Processo de avaliação interno semelhante ao SIADAP................................................................................................. 
� Outro. Qual? .................................................................................................................................................................. 


                      Indique a periodicidade:  
� Apenas uma única vez.................................................................................................................................................... 
� Uma vez por ano............................................................................................................................................................. 
� Duas vezes por ano......................................................................................................................................................... 
� Mais de duas vezes por ano. Quantas? _____________________________________________________________ 


 


 
 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐1 


       
 
5 Considera que a avaliação que fez ao seu chefe teve repercussões positivas ao nível da gestão no sector/departamento a que 


pertence? 
� Não, teve repercussões negativas............................................................................................................................................................ 
� Não surtiu efeitos, nem positivos nem negativos.................................................................................................................................... 
� Sim, teve repercussões positivas. Quais? _______________________________________________________________________ 


                ________________________________________________________________________________________________________ 


 
 
 


 
❐1 


❐2 


❐3 
 
 
 
 


       


6 Considera que tem autonomia necessária para desempenhar as suas funções actuais? 
� Não, não tenho autonomia suficiente...................................................................................................................................................... 
� Sim, tenho alguma autonomia mas, não a suficiente.............................................................................................................................. 
� Sim, tenho autonomia suficiente............................................................................................................................................................. 


 
❐1 


❐2 


❐3 


      
Existência Não 


existência 
 
7 


 
Aponte as razões que lhe permitem afirmar a existência ou não existência de autonomia nas suas funções: 


 
� Pode assinar todos os documentos que elabora....................................................................................................... 
� Pode tomar decisões autonomamente sem ter de as submeter ao seu superior hierárquico.................................... 
� Pode implementar novos procedimentos que agilizem a instrução dos processos sem ter de os submeter à 


hierarquia correspondente....................................................................................................................................... 
� Outras. Quais?____________________________________________________________________________ 
                    


❐1 


❐2 
 


❐3 


❐1 


❐1 


❐2 
 


❐3 


❐1 


       


8 Indique em que documentos tem competência para assinar, quando os mesmos são feitos por si: 
� Informação de serviço............................................................................................................................................................................. 
� Nota interna............................................................................................................................................................................................. 
� Circular.................................................................................................................................................................................................... 
� Fax........................................................................................................................................................................................................... 
� Ofício....................................................................................................................................................................................................... 
� Trabalho realizado individualmente........................................................................................................................................................ 
� Outros. Quais? ____________________________________________________________________________________________ 


 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


❐6 


❐7 


      
9 O seu chefe tem delegado em si a responsabilidade pela execução de tarefas? 


� Não..................... ❐1 


� Algumas Vezes.. ❐2     
� Sempre............... ❐3 Em que circunstâncias? 


� As minhas competências estão devidamente documentadas................................................................................ 
� Quando o chefe está ausente................................................................................................................................ 
� Quando os documentos são considerados, pela chefia, de menor importância................................................... 
� Outras. Quais?  __________________________________________________________________________ 


                          __________________________________________________________________________ 
                       


 
 
 
 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐1 
 
 


      
 







 
 
 


1 2 4 5  3 
10 Refira, quanto ao grau de aplicabilidade, se os seguintes mecanismos existem nos 


Serviços Académicos da Universidade de Évora: Nunca Raramente 
Frequente- 


mente 
Sempre  Indeciso 


 Negociação com as pessoas sobre os objectivos do departamento ........................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Cultura de abertura, não hierárquica, de comunicação e diálogo ........................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
Sistemas de sugestões ou de participação para recolha de contributos para os processos de 
melhoria .................................................................................................................................. 


❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
Grupos de Qualidade/Círculos/Grupos de trabalho para identificação de processos críticos 
e desenvolvimento de soluções .............................................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
Participação activa das pessoas através de instrumentos de comunicação interna (ex: 
newsletter) .............................................................................................................................. 


❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Envolvimento das pessoas na concepção dos processos ........................................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Envolvimento das pessoas na identificação e implementação dos processos de melhoria .... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Consenso entre colaboradores e gestor sobre os objectivos a atingir do departamento ......... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
Outra(s). Qual(is)? ______________________________________________________________________________________________________ 
 


 


Grau de Satisfação 
      1 2 4 5  3 
1 Em relação aos Serviços Académicos da Universidade de Évora (SAC), indique o seu 


grau de satisfação no que respeita a: Muito 
insatisfeito 


Insatisfeito Satisfeito 
Muito 


satisfeito 
 


Não sei/Não se 
aplica/Estou 


indeciso 


 Modo como é prestado qualquer serviço solicitado aos SAC ....................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Simpatia dos funcionários dos SAC (atendimento cordial, tom de voz agradável, etc.) .............................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Tempo de obtenção de resposta dos SAC às solicitações efectuadas ........................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Cortesia e igualdade do atendimento feito pelos SAC ................................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Receptividade dos funcionários dos SAC às solicitações efectuadas ........................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Tipo de formulários dos SAC a ser preenchido pelo aluno (clareza da linguagem, facilidade de acesso e 
de preenchimento) ......................................................................................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Clareza da informação prestada pelos SAC .................................................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Acessibilidade à informação que deve ser facultada pelos SAC .................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Atendimento telefónico dos SAC ................................................................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Acesso descentralizado aos SAC através de computador de qualquer edifício da Universidade de Évora, 
via Internet .................................................................................................. ................................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Horários de abertura, de atendimento ao público e tempos de espera dos SAC ........................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Localização dos SAC (proximidade de transportes públicos, estacionamento, acessibilidades, etc.) ......... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Espaço dos SAC onde é feito o atendimento (tipo de instalação, ambiente agradável, temperatura amena, 
móveis adequados ao tipo de atendimento e necessidade do estudante, etc.) .............................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Existência de serviços disponíveis on-line pelos SAC (solicitação de certidões via email, inscrições on-
line, etc.) .................................................................................................. .................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Informação útil on-line disponível no website dos SAC .............................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Contacto efectuado com os SAC, via electrónica ........................................................................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Resposta considerada adequada pelos SAC às solicitações efectuadas por correio electrónico ................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Variedade de formulários disponíveis no website dos SAC ........................................................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Envio directo de formulários por via electrónica para os SAC ................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Existência de meios de pagamento acessíveis nos SAC (Ex. Multibanco, transferência bancária, etc.) ..... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Aplicação de medidas correctivas pelos SAC em função das sugestões e reclamações que tenham sido 
efectuadas .................................................................................................. .................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Tempo de resposta às reclamações efectuadas aos SAC ............................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Satisfação global com o desempenho dos SAC ........................................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Envolvimento dos funcionários na concepção dos produtos e serviços do SAC, bem como no processo 
de tomada de decisão .................................................................................................. ................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
 
2. Indique, resumidamente, o que falta na prestação de serviços pelos Serviços Académicos da Universidade de Évora para 
que o seu grau de satisfação seja 5 – Muito satisfeito: 
 
 


 


 


 


 
 







 
 
 
 


Grau de Satisfação 
      


1 2 4 5  3 Indique o grau de satisfação e motivação sobre as actividades que são desenvolvidas 
nos Serviços Académicos da Universidade de Évora (SAC), relativamente a: Muito 


insatisfeito 
Insatisfeito Satisfeito 


Muito 
satisfeito 


 
Não sei/Não se 


aplica/Estou 
indeciso 


Satisfação global dos colaboradores: 
Imagem dos SAC …………………………………………………………………………. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Desempenho global dos SAC …………………………………………………………….. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Papel dos SAC na sociedade ……………………………………………………………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Relacionamento dos SAC com os cidadãos e a sociedade ……………………………….. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Forma como os SAC gerem os conflitos de interesses …………………………………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Nível de envolvimento dos colaboradores nos SAC e na respectiva missão …………....... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Envolvimento dos colaboradores nos processos de tomada de decisão …………………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Envolvimento dos colaboradores em actividades de melhoria ………………………….... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
3 


Mecanismos de consulta e diálogo entre colaboradores e gestores ………………………. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Satisfação com a gestão e sistemas de gestão: 


Aptidão da liderança para conduzir os SAC: 
(estabelecer objectivos, afectar recursos, monitorizar o andamento dos projectos…)       


� Gestão de topo …………………………...…………………………................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


� Gestão de nível intermédio …………………………...……………………...... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Aptidão da gestão para comunicar:       


� Gestão de topo …………………………...…………………………................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


� Gestão de nível intermédio …………………………...……………………….. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Forma como o sistema de avaliação do desempenho em vigor foi implementado ……...... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Forma como os objectivos individuais e partilhados são fixados ……………………….... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Forma como os SAC recompensam os esforços individuais …………………………....... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Forma como os SAC recompensam os esforços de grupo …………………………........... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 
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Postura dos SAC face à mudança e à modernização ………………………….................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Satisfação com as condições de trabalho: 
Ambiente de trabalho …………………………...…………………………...……………. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Modo como os SAC lida com os conflitos, queixas ou problemas pessoais ……………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Horário de trabalho.…………………………...…………………………...……………… ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Possibilidade de conciliar o trabalho com a vida familiar e assuntos pessoais …………… ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Possibilidade de conciliar o trabalho com assuntos relacionados com a saúde …………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐5 


Igualdade de oportunidades para o desenvolvimento de novas competências profissionais ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Igualdade de oportunidades nos processos de promoção ………………………................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 
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Igualdade de tratamento nos SAC …………………………...…………………………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Satisfação com o desenvolvimento da carreira: 
Politica de gestão de recursos humanos existente nos SAC …………………………....... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Oportunidades criadas pelos SAC para desenvolver novas competências …………....…. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Acções de formação que realizou até ao presente …………………………...………….... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Mecanismos de consulta e diálogo existentes nos SAC …………………………............. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 
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Nível de conhecimento que tem dos objectivos dos SAC ………………………….......... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Níveis de motivação: 
Aprender novos métodos de trabalho …………………………...……………………….. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Desenvolver trabalho em equipa …………………………...…………………………..... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Participar em acções de formação …………………………...…………………………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Participar em projectos de mudança nos SAC …………………………...……………… ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 
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Sugerir melhorias …………………………...…………………………...……………..... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Condições de higiene, segurança, equipamentos e serviços 
Equipamentos informáticos disponíveis …………………………...………………….…. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐5 


Software disponível …………………………...…………………………...…………….. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Equipamentos de comunicação disponíveis …………………………...………………… ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Condições de higiene …………………………...…………………………...…………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Condições de segurança …………………………...…………………………...……….... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Serviços de refeitório e bar …………………………...………………………….............. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 
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Serviços sociais …………………………...…………………………...…………………. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
 







 
 
 
Grau de Satisfação 
      1 2 4 5  3 Indique o grau de satisfação e motivação sobre as actividades que são 


desenvolvidas nos Serviços Académicos da Universidade de Évora (SAC), 
relativamente a: 


Muito 
insatisfeito 


Insatisfeito Satisfeito 
Muito 


satisfeito 
 


Não sei/Não se 
aplica/Estou 


indeciso 


Satisfação com o estilo de liderança (gestor de topo: Director dos Serviços Académicos) 
Lidera através do exemplo …………………………...………………………….............. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Demonstra empenho no processo de mudança …………………………...……………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Aceita críticas construtivas …………………………...…………………………............. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Aceita sugestões de melhoria …………………………...………………………….......... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Delega competências e responsabilidades …………………………...………………….. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Estimula a iniciativa das pessoas …………………………...………………………….... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Encoraja a confiança mútua e o respeito …………………………...…………………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança …………………………...… ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Promove acções de formação …………………………...…………………………........ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Reconhece e premeia os esforços individuais e das equipas ………………………….... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 
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Adequa o tratamento dado às pessoas, às necessidades e ás situações em causa ............. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Satisfação com o estilo de liderança (gestor de nível intermédio) 
Lidera através do exemplo …………………………...…………………………............. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Demonstra empenho no processo de mudança …………………………...…………….. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Aceita críticas construtivas …………………………...…………………………............ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Aceita sugestões de melhoria …………………………...…………………………......... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Delega competências e responsabilidades …………………………...…………………. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Estimula a iniciativa das pessoas …………………………...…………………………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Encoraja a confiança mútua e o respeito …………………………...…………………... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança …………………………...… ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Promove acções de formação …………………………...…………………………........ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Reconhece e premeia os esforços individuais e das equipas ............................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


Adequa o tratamento dado às pessoas, às necessidades e ás situações em causa ............. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 
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Lidera através do exemplo …………………………...…………………………............. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
 
Caracterização do respondente 
      
1 


Sexo................................... 
Masculino 


❐1 


Feminino 
  ❐2 


      2 
Idade................................. ______ Anos    


      
3 


Habilitações Literárias...  
9º ano 


❐1 
12º ano 


  ❐2 
Licenciatura 


 ❐3     


Mestrado 


 ❐4     


Outras 
habilitações 


 ❐5     
Quais? ______________________________________ 


      
4 Estado civil..….........…... 


Solteiro(a)  
❐1 


Casado (a)  
❐2 


União de facto  
❐3     


Viúvo(a)   
❐4     


Divorciado(a)  
❐5     


Separado(a)  


   ❐6     
      5 


Função que desempenha 
Auxiliar 


❐1 
Administrativo 


  ❐2 
Técnico 


 ❐3     


Técnico-
Superior 


❐4     


Outro 
 ❐5     


Qual? ______________________________________ 


      6 A que Secção/Departamento pertence  ___________________________________________________________________________________________________ 


      7 
Há quanto tempo está a trabalhar nos SAC ................................... ______ Anos 


      8 
Há quanto tempo está a trabalhar na Universidade de Évora ...... ______ Anos    


 


Data ______/______/2007          
 
 
 


����O questionário termina aqui. Muito obrigado pela sua colaboração! 








 
 


QUESTIONÁRIO DE DIAGNÓSTICO para gestores  
Gestores dos Serviços Académicos 


A aplicação destes questionários tem como objectivo obter o diagnóstico dos gestores dos Serviços Académicos da Universidade de Évora 
sobre um certo número de itens relacionados com a qualidade dos serviços prestados. 


 


A procura da melhoria contínua, com vista a uma cada vez melhor prestação do serviço público, é o principal compromisso estabelecido na nossa 
organização. Por conseguinte, a sua opinião é fundamental para que se possa criar novas alternativas e oferecer um atendimento cada vez mais 
eficaz.  
 
Não há respostas certas ou erradas relativamente a qualquer um dos itens, pretendendo-se apenas a sua opinião pessoal e sincera. Este 
questionário é de natureza confidencial e anónima.  
 
A sua colaboração é fundamental para prestarmos um serviço de qualidade. 
 
O tempo esperado de preenchimento deste questionário é de cerca de 15 minutos. 


� Assinale, por favor, com X a(s) opção(ões) correspondente(s) à sua resposta 
 


A Liderança (sub-critério 1.1) 
      1 Conhece e percebe a missão da Universidade de Évora? 


(A razão de ser da Universidade de Évora) 


                                                     Não.......❐1                    Sim........❐2                Conheço mas não percebo......❐3 
      


Qual pensa ser a missão da Universidade de Évora? 
� É um centro de criação, transmissão e difusão da cultura e ciência............................................................................................................. 
� É um centro de criação, transmissão e difusão da cultura, da ciência e da tecnologia que, através da articulação do estudo, da docência 


e da investigação, se integra na vida da sociedade....................................................................................................................................... 
� É um centro de investigação e ensino........................................................................................................................................................... 


 
 


❐1 
 


❐2 


❐3 


2 


E dos Serviços Académicos da Universidade de Évora? 
� A mesma da Universidade de Évora............................................................................................................................................................ 
� Diferente da Universidade de Évora............................................................................................................................................................ 
� Alinhada com a da Universidade de Évora.................................................................................................................................................. 
� Desconheço completamente......................................................................................................................................................................... 


 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      Conhece e percebe a visão formulada para a Universidade de Évora?  
(Fotografia do futuro. O que a organização pretende fazer e alcançar a médio e longo prazo) 


� Não  ❐1 


� Sim  ❐2   a) Para si a visão da Universidade de Évora é:  
� Ser uma instituição universitária de excelência no âmbito do ensino, investigação e prestação de serviços.......................... 
� Ser uma instituição que privilegia as relações com a sociedade e formação académica de excelência................................... 
� Ser uma instituição virada para a cooperação, a formação, a investigação, a prestação de serviços e o intercâmbio 


cultural, científico e técnico de excelência............................................................................................................................... 
� Outra. Qual _______________________________________________________________________________________ 


 
 
 
❐1 


❐2 
 


❐3 


❐4 
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                            b) Como teve conhecimento dessa visão? 
� Foi-lhe transmitida pelo seu superior hierárquico.................................................................................................................. 
� Foi-lhe transmitida pelos seus colegas de trabalho................................................................................................................. 
� Foi através da apresentação do plano de actividades ............................................................................................................. 
� Leu os estatutos da Universidade de Évora............................................................................................................................. 
� Outra. Qual? ______________________________________________________________________________________ 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 
      4 Conhece e percebe a visão formulada para os Serviços Académicos da Universidade de Évora?  


� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Para si a visão dos Serviços Académicos da Universidade de Évora é:  
_____________________________________________________________________________________________ 


_____________________________________________________________________________________________ 


_____________________________________________________________________________________________ 


_____________________________________________________________________________________________ 


 


      5 Contribuiu de alguma forma para a construção da missão e visão dos Serviços Académicos da Universidade de Évora?   
� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    O seu contributo foi feito:  
� Através da sua participação activa nos órgãos competentes........................................................................................... 
� Fazendo sugestões ao seu representante nos órgãos competentes.................................................................................. 
� Comunicando activamente à chefia as suas sugestões e opiniões sobre o que deve ser a missão e a visão dos SAC... 
� Outro. Qual __________________________________________________________________________________ 


 
 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      







 
 
 
 
 


6 Na sua opinião, os valores* essenciais defendidos pelos SAC são: 
*(Conceito que respeita aos valores monetários, de bem estar, culturais, étnicos e/ou morais) 


� Respeito, transparência e qualidade........................................................................................................................................................ 
� Experiência, qualidade e excelência....................................................................................................................................................... 
� Honestidade, experiência e qualidade.................................................................................................................................................... 
� Outros. Quais? ___________________________________________________________________________________________ 


 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      7 Teve conhecimento desses valores defendidos pelos SAC? 
� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Refira como teve conhecimento desses valores:  
� Através da sua apresentação pública aos colaboradores, em forma de painel................................................................ 
� Através de reunião com todos os colaboradores............................................................................................................. 
� Através da intranet/Internet............................................................................................................................................. 
� Outro. Qual __________________________________________________________________________________ 


 
 
 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      8 Já, alguma vez, foi solicitada a sua opinião sobre os valores vigentes nos SAC? 
� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Refira como contribuiu para a definição desses valores:  
� Através da integração num grupo de trabalho para elaboração de um código de conduta e ética.................................. 
� Através de uma caixa de sugestões................................................................................................................................. 
� Através de iniciativa própria........................................................................................................................................... 
� Outro. Qual __________________________________________________________________________________ 


 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      
9 Conhece os objectivos estratégicos dos SAC? 


� Não  ❐1 


� Sim  ❐2    Refira, resumidamente, quais são esses objectivos estratégicos:  
________________________________________________________________________________________________ 


________________________________________________________________________________________________ 


________________________________________________________________________________________________ 


________________________________________________________________________________________________ 


 


 
 


A Liderança (sub-critério 1.2) 
      


Não Sim 1 No nível de gestão a que pertence, reconhece a existência dos mecanismos abaixo indicados? 
 


� Clara definição das funções, responsabilidades e autonomia................................................................................ 


� Objectivos mensuráveis......................................................................................................................................... 


� Sistema de informação para a gestão..................................................................................................................... 


� Auditorias internas e/ou avaliações....................................................................................................................... 


� Ferramentas de gestão para os projectos e equipas de trabalho............................................................................. 


� Sistema de Gestão da Qualidade Total.................................................................................................................. 


� Sistema operacional de medição do desempenho (ex. Balanced Score Card, ISO 9001)..................................... 


� Outra. Qual ______________________________________________________________________________ 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


❐6 


❐7 


❐8 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


❐6 


❐7 


❐8 


      
Não Sim 


2 
Considera que as suas funções e responsabilidades, bem como o seu grau de autonomia estão perfeitamente definidos? 


 
❐1 ❐2 


      
Não Sim 


3 
Participou no processo de definição dos objectivos para a Secção/Departamento que dirige? 


 
❐1 ❐2 


 
 
 
 
 
 







 
 


A Liderança (sub-critério 1.3) 
      1 2 4 5  3 1 Até que ponto considera importante demonstrar, na sua actividade, os seguintes estilos 


de liderança Nada 
Importante 


Pouco 
Importante 


Importante 
Muito 


Importante 
 Indiferente 


 Lidera através do exemplo ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Demonstra empenho no processo de mudança: 
� aceitando críticas construtivas......................................................................................  
� aceitando sugestões para a melhoria do estilo de liderança......................................... 
� aceitando críticas construtivas e sugestões para a melhoria do estilo de liderança..... 


 
❐1 


❐2 


❐3 


 


❐1 


❐2 


❐3 


 


❐1 


❐2 


❐3 


 


❐1 


❐2 


❐3 


 


 


❐1 


❐2 


❐3 


 Actua de acordo com os objectivos e valores definidos …………………………...………. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Partilha a informação relevante com as pessoas .................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Delega competências e responsabilidades ............................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Ajuda as pessoas a atingirem os planos e objectivos individuais na prossecução dos 
objectivos organizacionais ..................................................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Estimula a iniciativa das pessoas, a capacidade de inovação e as atitudes pró-activas ......... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Encoraja a confiança mútua e o respeito ................................................................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança 
� que promova a identificação........................................................................................  
� que promova o planeamento........................................................................................ 
� que promova a implementação de inovações.............................................................. 
� que promova a identificação, o planeamento e a implementação de inovações......... 


 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 


 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 Promove e financia acções de formação para a melhoria do desempenho organizacional.... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Debate o desempenho individual com as pessoas.................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Reconhece e premeia os esforços individuais e das equipas.................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Adequa o tratamento dado às pessoas, às necessidades e às situações em causa .................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
 


A Liderança (sub-critério 1.3) 
      1 2 4 5  3 
2 De que forma participa no processo de mudança da sua Secção, Departamento ou 


Serviço? Nunca 
Algumas 


vezes 
Frequente- 


mente 
Sempre  Indeciso 


 Participação em acções de formação no âmbito da Qualidade.................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Participação no Grupo de Auto-Avaliação................................................................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Participação em seminários para actualização de conhecimentos............................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Envolvimento directo nas actividades de execução da Política................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


      
1 2 4 5  3 


3 Que tipo de iniciativas considera relevantes para a motivação das pessoas? Nada 
relevante 


Pouco 
relevante 


Relevante 
Muito 


relevante 
 Indiferente 


 Diálogo interno (proximidade com os colaboradores; porta aberta; contactos informais)........ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Reuniões periódicas .................................................................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
Grupos de trabalho para identificação de processos críticos e desenvolvimento de propostas 
de solução................................................................................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Delegação de competências....................................................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Responsabilização das pessoas pelo trabalho (ex. quem faz assina)......................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


      
1 2 4 5  3 


4 Relativamente à promoção da criatividade e do desempenho das pessoas, avalie, a 
importância dos seguintes incentivos: Nada 


importante 
Pouco 


importante 
Importante 


Muito 
importante 


 Indiferente 


 Flexibilidade de horário............................................................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
Reconhecimento público do mérito individual (divulgação do resultados do trabalho, entrega 
de distinção pelo mérito do trabalho)......................................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Reconhecimento público do mérito de grupos de trabalho/equipas........................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Participação em seminários........................................................................................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Participação em acções de formação......................................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
 


Planeamento e Estratégia (sub-critério 2.2) 
      
1 


O planeamento das actividades e a definição da estratégia para a secção/departamento/serviço é feita com base em: 
� Plano de actividades do organismo........................................................................................................................................................ 
� Sugestões dos colaboradores.................................................................................................................................................................. 
� Necessidades e expectativas dos cidadãos/clientes................................................................................................................................ 
� Sugestões de outras partes interessadas (Fornecedores, outros departamentos do organismo, parceiros)............................................ 
� Outros. Quais? ___________________________________________________________________________________________ 


 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


      







 
 


Planeamento e Estratégia (sub-critério 2.3) 
      2 No processo de implementação do planeamento e estratégia para a secção/departamento que medidas são tomadas? 


� Negociação com os colaboradores relativamente às prioridades............................................................................................................ 
� Consenso interno..................................................................................................................................................................................... 
� Estabelecimento de um calendário.......................................................................................................................................................... 
� Definição de responsabilidades............................................................................................................................................................... 
� Articulação dos objectivos com os processos-chave............................................................................................................................... 
� Criação de canais de comunicação interna para divulgação dos objectivos e planos do sector/departamento/serviço.......................... 
� Criação de indicadores para medição do desempenho do sector/departamento/serviço......................................................................... 
� Avaliação do grau de cumprimento dos objectivos................................................................................................................................. 
� Outros. Quais? ____________________________________________________________________________________________ 


 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


❐6 


❐7 


❐8 


❐9 


 


Gestão das pessoas (sub-critério 3.1) 
      
1 


Considera que a política de gestão de recursos humanos existente na Universidade de Évora está adequada às necessidades da 
secção/departamento? 


� Nada adequada........................................................................................................................................................................................ 
� Pouco adequada...................................................................................................................................................................................... 
� Adequada................................................................................................................................................................................................ 
� Muito adequada...................................................................................................................................................................................... 


 
 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      
2 


Possui os recursos humanos necessários para alcançar os objectivos definidos para a secção/departamento? 
� Não  ❐1    Que recursos estão em falta?  


� Colaboradores........................................................................................................................................................................... 
� Colaboradores com mais qualificações.................................................................................................................................... 
� Outros. Quais?..........................................................................................................................................................................  


� Sim  ❐2  Considera que com os recursos humanos de que dispõe conseguiriam “produzir” mais? 


� Não........................................................................................................................................................................................... 


� Sim........................................................................................................................................................................................... 


 
 
❐1 


❐2 


❐3 
 
 


❐1 


❐2 


      3 De que forma analisa as carências actuais e futuras dos recursos humanos, existentes na secção/departamento? 
� Inquéritos aos colaboradores................................................................................................................................................................... 
� Avaliação do desempenho da secção/departamento.............................................................................................................................. 
� Outra. Qual(is)? ___________________________________________________________________________________________ 
                               


 


❐1 


❐2 


❐3 


      
4 Tendo em vista premiar o mérito dos colaboradores, a secção/departamento possui mecanismos informais para reconhecer o 


desempenho excepcional?                     
� Não  ❐1 
� Sim  ❐2  Os mecanismos informais que os Serviços Académicos utilizam são? 


� Reconhecimento pessoal por parte do líder.............................................................................................. 


� Agradecimento público/louvor................................................................................................................. 


� Outro. Qual(ais) ___________________________________________________________________ 
                                                          


 
 
 
❐1 


❐2 


❐3 


      
5 Quando faz o planeamento das actividades, tem em conta o desenvolvimento profissional dos seus colaboradores?                     


� Não  ❐1 
� Sim  ❐2  Que factores são ponderados nesse processo? 


� Competências actuais............................................................................................................................... 


� Satisfação das necessidades e expectativas dos colaboradores................................................................ 


� Desenvolvimento de competências.......................................................................................................... 


� Conciliação da vida profissional e familiar dos colaboradores................................................................ 


� Outro(s). Qual(ais) _________________________________________________________________ 
                                                          


 
 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


      
6 Conhece as necessidades e expectativas dos seus colaboradores?                     


� Não  ❐1 
� Sim  ❐2  Conhece as necessidades e expectativas dos seus colaboradores através de: 


� Contacto profissional............................................................................................................................... 


� Contacto pessoal...................................................................................................................................... 


� Inquéritos................................................................................................................................................. 
� Outro. Qual(ais) ___________________________________________________________________ 


                                                         _____________________________________________________________________________ 


 
 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 







 
 


Gestão das pessoas (sub-critério 3.2) 
      7 Como é feita a gestão do desenvolvimento de carreiras? 


� Formação complementar para actualização de competências................................................................................................................. 
� Formação para aquisição de novas competências................................................................................................................................... 
� Documentação técnica da actividade do departamento divulgada aos colaboradores............................................................................ 
� De outra forma. Qual?  _____________________________________________________________________________________ 
                                    


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 
 


      8 Quais as iniciativas levadas a cabo para desenvolver aptidões e novas competências dos colaboradores da secção/departamento? 
� Formação interna..................................................................................................................................................................................... 
� Formação externa.................................................................................................................................................................................... 
� Acções de sensibilização para a qualidade.............................................................................................................................................. 
� Acções para o desenvolvimento de capacidades interpessoais para lidar com os cidadãos/clientes...................................................... 
� Outra. Qual(ais)?  _________________________________________________________________________________________                                   
 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


      
9 De que forma é elaborado o plano de formação? 


� Por apresentação de necessidades organizacionais................................................................................................................................. 
� Por apresentação de necessidades pessoais............................................................................................................................................. 
� Por proposta do departamento responsável pela formação..................................................................................................................... 
� Por proposta do director do departamento.............................................................................................................................................. 
� Por proposta do colaborador................................................................................................................................................................... 
� Outra. Qual(ais)?  _________________________________________________________________________________________ 
                                    


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


❐5 


      10 Como são acompanhados os novos colaboradores? 
� Através da reunião para apresentação..................................................................................................................................................... 
� Através de um manual de acolhimento................................................................................................................................................... 
� Através da formação inicial para novos colaboradores sobre as competências para que foi recrutado................................................. 
� Outra. Qual(ais)?  ................................................................................................................................................................................... 
                                   ................................................................................................................................................................................. 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


      
11 Considera benéfica a mobilidade dos trabalhadores?                     


� Não  ❐1 
� Sim  ❐2  Indique as razões: 


� Adquirem outras competências válidas para um melhor desempenho da actividade............................. 
� Passam a conhecer melhor a orgânica da organização onde trabalham.................................................. 
� Outro. Qual(ais) ___________________________________________________________________ 


                                                          


 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 
 


      12 Já autorizou algum tipo de mobilidade aos seus colaboradores?                     
� Não  ❐1 
� Sim  ❐2  De que tipo? 


� Mobilidade interna................................................................................................................................... 


� Mobilidade externa, embora dentro da Administração Pública Portuguesa............................................ 
� Mobilidade para organismos internacionais............................................................................................ 


� Outro. Qual(ais) ___________________________________________________________________ 
                                                         _____________________________________________________________________________ 


 
 
❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 


Gestão das Pessoas (sub-critério 3.3) 
      


1 2 4 5  3 
13 Com que frequência os colaboradores são envolvidos nas actividades de melhoria? 


Nunca 
Algumas 


vezes 
Frequente- 


mente 
Sempre  Indeciso 


 
Grupos de qualidade/Círculos/Grupos de trabalho para identificação de processos críticos e 
desenvolvimento de soluções ................................................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
Participação activa das pessoas através de instrumentos de comunicação interna (ex. 
newsletter).................................................................................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
Reuniões de brainstorming*...................................................................................................... 
*Ideias lançadas pelos intervenientes 


❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Sistemas de sugestões................................................................................................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Negociação com as pessoas sobre os objectivos do departamento............................................ ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Participação das pessoas na definição de planos e estratégias................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


      
14 De que modo os colaboradores são responsabilizados? 


� Objectivos individuais definidos com o Director do Serviço................................................................................................................. 
� Delegação de competências.................................................................................................................................................................... 
� Avaliação de desempenho....................................................................................................................................................................... 
� De outro modo. Qual?  _____________________________________________________________________________________ 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 







 
 
 


Gestão das Pessoas (sub-critério 3.3) 
      15 Enquanto gestor de uma secção/departamento/serviço o seu desempenho é avaliado?                     


� Não  ❐1 
� Sim  ❐2  Com que periodicidade? 


� Mensalmente............................................................................................................................................ 


� Semestralmente........................................................................................................................................ 


� Anualmente.............................................................................................................................................. 


� Outro. Qual(ais) ___________________________________________________________________ 
                                                         _____________________________________________________________________________ 


 
 
 
 
 
 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


 


Gestão dos Processos e da Mudança (sub-critério 5.1) 
      1 2 4 5  3 
1 Na sequência de detecção de falhas nos circuitos dos processos, com que frequência são 


tomadas as seguintes medidas relativamente ao planeamento da mudança? Nunca 
Algumas 


vezes 
Frequente- 


mente 
Sempre  Indeciso 


 
Constituição de grupos de trabalho para identificação das falhas e desenvolvimento de 
propostas de soluções................................................................................................................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Redefinição do circuito ao nível do Director de Serviços/Chefe de Divisão............................. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 Reuniões de trabalho (brainstorming) com os colaboradores para encontrar soluções............. ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


 
Participação de outros departamentos da Organização na definição de circuitos adequados 
aos resultados pretendidos.......................................................................................................... ❐1 ❐2 ❐4 ❐5  ❐3 


      
Não Sim 


2 Após a definição de novos procedimentos, existe avaliação de resultados? 
 ❐1 ❐2 


      
Não Sim 


3 
Na adopção de novos procedimentos são definidas responsabilidades individuais dos colaboradores do serviço relativamente 
às tarefas e aos resultados esperados? 
 ❐1 ❐2 


 
 


Gestão dos Processos e da Mudança (sub-critério 5.3) 
      


Não Sim 
4 Existe uma cultura de resistência à mudança na secção/departamento? 


 ❐1 ❐2 


      


5 


Enquanto gestor da secção/departamento, como incentiva os seus colaboradores a participar no processo de mudança? 
� Tecendo-lhes elogios................................................................................................................................................................................ 
� Agradecendo e enaltecendo o trabalho desenvolvido.............................................................................................................................. 
� Atribuindo uma boa classificação na avaliação do desempenho............................................................................................................. 
� Promovendo-os e atribuindo-lhes mais responsabilidades...................................................................................................................... 
� Outra(s). Qual(ais)?  ________________________________________________________________________________________ 
 


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


      


6 


De que forma prepara os seus colaboradores para a mudança/melhoria contínua? 
� Por sessões de esclarecimento................................................................................................................................................................. 
� Formando grupos de trabalho por sector................................................................................................................................................. 
� Solicitando sugestões de melhoria........................................................................................................................................................... 
� Adequação das pessoas às novas competências...................................................................................................................................... 
� Por acções de formação........................................................................................................................................................................... 
� Por acções de sensibilização para a Qualidade........................................................................................................................................ 
� Outra. Qual(ais)?  __________________________________________________________________________________________ 
                                    


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


❐5 


❐7 


      
Não Sim 


7 Já realizou acções de benchmarking* com secções/departamentos que prosseguem missões idênticas noutras organizações? 
*Técnica de comparação de resultados e processos organizacionais entre duas ou mais organizações ❐1 ❐2 


      


8 


Possui os recursos necessários para promover a modernização na secção/serviço?                     
� Não  ❐1  O que falta? 


� Recursos Humanos qualificados.............................................................................................................. 


� Recursos Tecnológicos............................................................................................................................. 


� Recursos Financeiros................................................................................................................................ 


� Formação para os colaboradores.............................................................................................................. 


� Autonomia de gestão................................................................................................................................ 


� Outro. Qual(ais) ___________________________________________________________________ 
                                                                              


� Sim  ❐2 


 
 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


❐5 


      







 
 
 


Gestão dos Processos e da Mudança (sub-critério 5.3) 
      


9 


Quem participa no planeamento das mudanças? 
� Apenas os dirigentes dos serviços........................................................................................................................................................... 
� A reitoria.................................................................................................................................................................................................. 
� A reitoria e os restantes dirigentes dos serviços...................................................................................................................................... 
� Todos os colaboradores da organização.................................................................................................................................................. 
� Outro(s). Qual(ais)?  _______________________________________________________________________________________ 
                                    


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


      


10 


Como avalia o processo de modernização da secção/departamento a que pertence? 
� Aplicando questionários de monitorização (colaboradores, cidadãos/clientes, outros).......................................................................... 
� Observação directa.................................................................................................................................................................................. 
� Solicitando auditorias.............................................................................................................................................................................. 
� Observação indirecta por análise de resultados de práticas inovadoras aplicadas.................................................................................. 
� Outra(s). Qual(ais)?  _______________________________________________________________________________________ 
                                    


 


❐1 


❐2 


❐3 


❐4 


❐5 


 


Caracterização do respondente 
      
1 Sexo......................... 


Masculino 
❐1 


Feminino 
  ❐2 


      
2 Idade....................... ________ Anos    


      


3 Habilitações Literárias...  
9º ano 


❐1 
12º ano 


  ❐2 
Licenciatura 


 ❐3     


Mestrado 


 ❐4     


Outras 
habilitações 


 ❐5     
Quais? _____________________________________________ 


      
4 Estado civil..……... 


Solteiro(a)  
❐1 


Casado (a)  
❐2 


União de facto  
❐3     


Viúvo(a)   
❐4     


Divorciado(a)  
❐5     


Separado(a)  


   ❐6     
      
5 Categoria Profissional  ___________________________________________________________________________________________________________ 


      
6 Tempo de experiência profissional  _______________Anos 


      
7 Regime contratual.......... 


Pertence ao quadro 
❐1 


Não pertence ao quadro 
  ❐2 


      


8 Função que desempenha 
Técnico 


❐1 
Técnico 
Superior 


  ❐2 
Assessor 


❐3     


Dirigente 


 ❐4     


Outro 
 ❐5     


Qual? ______________________________________________ 


      
9 Sector/Secção/Departamento que gere...............  


___________________________________________________________________________________________________ 


10 Há quanto tempo exerce a função de chefia....... _____________Anos    


11 Há quanto tempo está a trabalhar nos SAC...... _____________Anos    


12 Há quanto tempo está a trabalhar na 
Universidade de Évora......................................... 


_____________Anos    


 
Data ______/______/2007 


����O questionário termina aqui.  


 
Muito obrigado pela sua colaboração! 
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Estatística Descritiva: caracterização dos respondentes 


Sexo 


Da amostra analisada de 896 respondentes foram validadas 895 respostas. Dos 895 


respondentes, 326 (36,4%) eram indivíduos do sexo masculino e 569 (63,6%) do sexo 


feminino. O quadro 1 e o gráfico 1 apresentam a distribuição por sexo. 


 
Quadro 1 - Statistics: Sexo 


 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
M 326 36,4 36,4 36,4 
F 569 63,5 63,6 100,0 


Valid 


Total 895 99,9 100,0   
Missing System 1 ,1     
Total 896 100,0     


 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


Gráfico 1 -  Caracterização da população respondente: Sexo 


Sexo


M


F


M


F


 


   Fonte: Elaboração própria, Excel 


 


Idade 


Referente a esta característica, a idade mínima registada foi de 18 anos e a máxima de 


58 anos. A média de idades é de cerca de 22 anos. 


 


Quadro 2 - Statistics: Idade 
Valid 889 N 


Missing 7 
Mean 22,11 
Minimum 18 
Maximum 58 


             Fonte: SPSS - Versão 15.0 


Ainda no que respeita à idade, foram definidos 5 escalões, conforme indicado no quadro 


3. De realçar que dos 896 inquiridos, 7 não indicaram a sua idade. 
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Quadro 3 - Statistics: Grupo etário 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
<19 250 27,9 28,1 28,1 
20 a 29 586 65,4 65,9 94,0 
30 a 39 35 3,9 3,9 98,0 
40 a 49 13 1,5 1,5 99,4 
50 ou + 5 ,6 ,6 100,0 


Valid 


Total 889 99,2 100,0   
Missing System 7 ,8     
Total 896 100,0     


    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Gráfico 2 - Caracterização da população respondente: Grupo etário 
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  Fonte: Elaboração própria, Excel 


 


Pela análise dos 889 questionários válidos para esta questão, verificou-se que a maioria 


dos respondentes se situa entre os 20 e os 29 anos, mais precisamente 586. O grupo 


etário seguinte com maior expressividade é o de idade inferior a 19 anos, com 250 


respondentes. Os alunos que reponderam validamente a esta questão e que têm uma 


idade que varia entre os 18 e os 29 anos, constituem um total de 94%. 


 


Estado Civil 


Dos 896 questionários obtidos, responderam validamente a esta questão 892 alunos de 


licenciatura. Assim, dos que responderam, 832 afirmaram serem solteiros, o que 


constitui 93,3% do total dos alunos inquiridos. O quadro 4 e o gráfico3 ilustram a 


distribuição dos respondentes de acordo com o seu estado civil. 
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Quadro 4 - Statistics: Estado civil 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Solteiro 832 92,9 93,3 93,3 
Casado 43 4,8 4,8 98,1 
União de facto 8 ,9 ,9 99,0 
Divorciado 8 ,9 ,9 99,9 
Separado 1 ,1 ,1 100,0 


Valid 


Total 892 99,6 100,0   
Missing System 4 ,4     
Total 896 100,0     


Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 


Gráfico 3 - Caracterização da população respondente: Estado civil 
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 Fonte: Elaboração própria, Excel 


 


Tipo de estudante 


Questionados sobre a tipologia de estudante de licenciatura com a qual se identificavam, 


responderam a esta questão 894 dos 896 alunos respondentes ao inquérito, dos quais, 


800 (89,5%) afirmaram ser estudantes regulares, 78 (8,7%) eram trabalhadores-


estudantes e 15 (1,7%) eram estudantes estrangeiros. O quadro 5 e o gráfico 4 


apresentam a distribuição dos respondentes pela tipologia de estudante correspondente. 
 


Quadro 5 - Statistics: Tipo de estudante 


 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Estudante regular 800 89,3 89,5 89,5 
Trabalhador estudante 78 8,7 8,7 98,2 
Estudante estrangeiro 15 1,7 1,7 99,9 
Outro tipo de estudante 1 ,1 ,1 100,0 


Valid 


Total 894 99,8 100,0   
Missing System 2 ,2     
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Total 896 100,0     


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Gráfico 4 - Caracterização da população respondente: Tipo de estudante 


Tipo de estudante


800


78
15 1


0
100
200
300
400
500
600
700
800
900


Estudante
regular


Trabalhador
estudante


Estudante
estrangeiro


Outro tipo de
estudante


N
úm


er
o


 


Fonte: Elaboração própria, Excel 
 


Caracterização da população estudantil da Universidade de Évora 


A população dos alunos de licenciatura da Universidade de Évora é maioritariamente 


constituída por estudantes regulares, jovens, solteiros e do sexo feminino. 


 


Estatística Descritiva: grau de satisfação 


No que respeita à avaliação do grau de satisfação indicado pelos alunos de licenciatura 


em relação a vários itens relativos aos Serviços Académicos da Universidade de Évora, 


foram efectuadas análises com base em estatística descritiva, tendo-se também 


efectuado correlação de algumas variáveis. 


 


Imagem Global dos Serviços Académicos da Universidade de Évora 


Quando inquiridos sobre o modo como fora prestado qualquer serviço que tivessem 


solicitado aos SAC, 71% mostrou-se satisfeito, 12,7% mostrou-se insatisfeito e 7,4% 


teve uma opinião de indiferença. 


 


Em relação à opinião sobre a simpatia dos funcionários dos SAC reparte-se da seguinte 


forma: 54% diz estar satisfeito, 12,3% está mesmo muito satisfeito e 19,1% está 


insatisfeito. 
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Dos inquiridos, 64,2% responderam estar satisfeitos com a cortesia e igualdade do 


atendimento feito pelos SAC mas 15,2% mostraram-se insatisfeitos. 


 


Dos respondentes, 62,8% afirmaram estar satisfeitos com a receptividade dos 


funcionários dos SAC às suas solicitações mas, ainda existiram 17,1% dos 


respondentes que se mostraram insatisfeitos, no que respeita a este parâmetro. 


 


No referente à clareza da informação prestada pelos SAC, 62,1% dos alunos que 


responderam afirmaram estar satisfeitos mas 17,9% mostraram-se ainda estar 


insatisfeitos. 


 


Dos respondentes, 52,3% mostraram-se indiferentes à aplicação de medidas correctivas 


pelos SAC em função das sugestões e reclamações que tenham efectuado ou que 


soubessem que alguém tivesse efectuado e 30,9% mostraram-se satisfeitos 


relativamente a este item. 


 


Por fim, 68,8% dos alunos de licenciatura respondentes aos questionários manifestaram-


se satisfeitos com o desempenho global dos SAC, havendo, no entanto, um total de 


15,6% respondentes insatisfeitos. 


 


O Quadro 6 e o Gráfico 5 resumem o grau de satisfação relativamente aos vários itens 


que dizem respeito à imagem global dos SAC. 


  


Quadro 6 - Tabela de frequências (Valid percent) relativa ao grau de satisfação com a imagem 
global dos SAC 


Imagem Global dos SAC 


  


Modo 
prestação 


do 
serviço 


Simpatia 
dos 


funcionários 


Cortesia e 
igualdade do 
atendimento 


Receptividade 
dos 


funcionários 


Clareza da 
informação 


Aplicação 
de medidas 
correctivas 


Satisfação 
global com 


o 
desempenho 


Muito 
insatisfeito 1,7 6,9 3,6 2,4 3,6 3,5 2,5 


Insatisfeito 12,7 19,1 15,2 17,1 17,9 10,7 15,6 
Satisfeito 71 54 64,2 62,8 62,1 30,9 68,8 
Muito 
satisfeito 7,2 12,3 8,4 9,6 8,5 2,6 4 


G
ra


u 
de


 s
at


is
fa


çã
o 


(%
) 


Não sei/ 
Não se 
aplica/Estou 
indeciso 


7,4 7,6 8,6 8,2 7,8 52,3 9,2 


Fonte: Elaboração própria 
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Gráfico 5 -  Grau de satisfação com a Imagem Global dos SAC 
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Fonte: Elaboração própria 


 


Acessibilidades dos Serviços Académicos da Universidade de Évora 


Dos respondentes, 57,8% afirmaram estar satisfeitos com a acessibilidade à informação 


que deve ser facultada pelos SAC, embora ainda houvesse 21,3% que afirmou estar 


insatisfeito. 


 


Quanto ao acesso descentralizado aos SAC através de computador a partir de qualquer 


edifício da Universidade de Évora via Internet, 58,1% mostrou-se satisfeito e 20,2% 


mostrou-se mesmo muito satisfeito. 


 


Referente aos horários de abertura, de atendimento ao público e tempos de espera dos 


SAC, dos respondentes, 41,4% mostraram-se insatisfeitos e 11,4% muito insatisfeitos. 


Mas, no que respeita à localização dos SAC a maioria, 51,4% dos respondentes 


revelaram estar satisfeitos. 
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Dos alunos que responderam ao questionário, 60,8% mostraram estar satisfeitos com o 


espaço dos SAC destinado ao atendimento. 


 


No que respeita à existência de meios de pagamento acessíveis nos SAC 52,7% 


informaram estar satisfeitos e 19,3% muito satisfeitos. 


 


O Quadro 7 e o Gráfico 6 apresentam as frequências relativas ao grau de satisfação com 


as acessibilidades dos SAC 


 


Quadro 7 - Tabela de frequências (Valid percent) relativas ao grau de satisfação com as 
acessibilidades dos SAC 
Acessibilidades dos SAC 


  


Acessibilidade 
à informação 


Acesso 
descentralizado 


via Internet 


Horários 
de 


abertura e 
tempos de 


espera 


Localização 
Espaço para 


o 
atendimento 


Existência 
de meios de 
pagamento 
acessíveis 


Muito 
insatisfeito 3,3 1,9 11,4 5,5 2,7 3,5 


Insatisfeito 21,3 8,6 41,4 19,3 16,8 11,7 
Satisfeito 57,8 58,1 35,8 51,4 60,8 52,7 
Muito 
satisfeito 9,1 20,2 3,5 13,4 6,6 19,3 


Grau de 
satisfação 


(%)  


Não sei/ 
Não se 
aplica/Estou 
indeciso 


8,5 11,2 7,9 10,4 13,1 12,9 


       Fonte: Elaboração própria 


 


Gráfico 6 - Grau de satisfação com as acessibilidades dos SAC 
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Produtos e Serviços dos Serviços Académicos da Universidade de Évora 


Dos respondentes, a maioria (57,1%) mostrou-se satisfeita com o tempo de obtenção de 


resposta dos SAC às solicitações efectuadas, não podendo, no entanto, ser descurada a 


opinião de 22,2% de alunos que se mostrou insatisfeito. Já no que respeita ao tipo de 


formulários apresentados pelos SAC, 62,7% dos inquiridos revelaram estar satisfeitos.  


 


Relativamente ao atendimento telefónico efectuado pelos SAC, 52% dos respondentes 


afirmaram ter uma opinião de indiferença. 


 


A maioria dos respondentes (56,7%), manifestou-se satisfeita com a existência de 


serviços dos SAC disponíveis on-line e, 61,8% revelaram estar satisfeitos com a 


informação on-line, que consideram útil e que está disponível no website dos SAC. 


Quanto ao contacto efectuado com os SAC por via electrónica, 47,1% manifestaram-se 


indiferentes e 38,7% satisfeitos. No âmbito do uso destas novas tecnologias, 53% dos 


respondentes revelaram opinião de indiferença mas, 33,4% revelaram estar satisfeitos 


quanto à adequação das respostas facultadas pelos SAC às solicitações efectuadas por 


correio electrónico. 


 


Dos alunos de licenciatura respondentes, 50,4% informaram estar satisfeitos com a 


variedade de formulários disponíveis no website dos SAC. Enquanto que, 51,1% 


declararam não estar nem satisfeitos nem insatisfeitos com o serviço de envio directo 


de formulários por via electrónica para os SAC, havendo, no entanto, ainda 35,5% dos 


respondentes satisfeitos com a prestação deste serviço; 


 


Por último, e no que respeita ao tempo de resposta dos SAC às reclamações efectuadas, 


a maioria (48,8%) consideraram ser indiferentes e 31% manifestaram estar satisfeitos. 


 


O Quadro 8 e o Gráfico 7 mostram o grau de satisfação com os produtos e serviços 


oferecidos pelos SAC. 


 


 


 







 12 


Quadro 8 - Tabela de frequências (Valid percent) relativa ao grau de satisfação com os produtos e 
serviços dos SAC 


Produtos e Serviços dos SAC 


  


Tempo 
obtenção 
resposta 


Tipo de 
formulários 


Atendimento 
telefónico 


Existência 
de serviços 
disponíveis 


on-line 


Informação 
útil 


disponível 
no website 
dos SAC 


Contacto 
via 


electrónica 


Resposta 
considerada 
adequada 


Variedade 
de 


formulários 
disponíveis 


on-line 


Envio de 
formulários 


via 
electrónica 


para os 
SAC 


Tempo de 
resposta às 


reclamações 


M
u


ito
 


in
sa


tis
fe


ito
 


6 1,9 3,5 1,8 1,2 2 1,9 1,2 2 3,7 


In
sa


tis
fe


ito
 


22,2 11,2 10,8 10,1 10,9 7,5 8,6 7,7 7,3 15 


S
at


is
fe


ito
 


57,1 62,7 29,3 56,7 61,8 38,7 33,4 50,4 35,5 31 


M
u


ito
 


sa
tis


fe
ito


 


6,2 9,5 4,4 15,2 14,9 4,8 3,1 6,9 4,1 1,5 


G
ra


u 
de


 s
at


is
fa


çã
o 


(%
) 


N
ão


 s
ei


/N
ão


 s
e 


ap
lic


a/
E


st
o


u 
in


d
ec


is
o


 8,5 14,7 52 16,2 11,1 47,1 53 33,7 51,1 48,8 


Fonte: Elaboração própria 
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Gráfico 7 - Grau de satisfação com os produtos e serviços dos SAC 
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Fonte: Elaboração própria 


 


Correlação de variáveis: influência do sexo, idade e tipo de estudante no grau de 


satisfação com a imagem, acessibilidades e prestação de serviços dos SAC 


 


 


As correlações entre variáveis são importantes. Através desta análise sabe-se qual a 


influência que um determinado factor/variável tem sobre outro. 


 


Assim, para um nível de significância de 1% e no que diz respeito à influência que o 


sexo dos respondentes tem sobre os vários itens associados à imagem dos Serviços 


Académicos, pode-se afirmar que este factor não exerce qualquer influência. Já no que 


diz respeito aos produtos e serviços constata-se que há uma correlação positiva com os 
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seguintes itens: Variedade de formulários disponíveis on-line; Envio de formulários via 


electrónica para os SAC; e, Atendimento telefónico. Também existe uma correlação 


positiva entre o sexo e a existência de meios pagamento acessíveis, item relacionado 


com as acessibilidades dos serviços académicos. 


 


A imagem dos Serviços Académicos não é influenciada pela idade dos respondentes. 


No que toca aos produtos e serviços, no item “Atendimento telefónico”, e às 


Acessibilidades, no item “Existência de meios de pagamento acessíveis”, para um nível 


de significância de 5% apresentam uma correlação negativa. 


 


No que concerne à influência do tipo de estudante, para um nível de significância de 


1%, a imagem dos SAC, nomeadamente, no “Modo de prestação do serviço” e 


“Simpatia dos funcionários” apresentam uma correlação positiva.  


 


Não existe qualquer relação entre os produtos e serviços e o tipo de estudante. 


Respeitante às acessibilidades dos SAC, existe uma correlação positiva entre o tipo de 


estudante e os “Horários de abertura e tempos de espera”, para um nível de significância 


de 1%. 
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Quadro 9 - Correlations: Sexo X Imagem 


    Sexo 


Modo 
prestação 
do serviço 


Simpatia dos 
funcionários 


Cortesia e 
igualdade de 
atendimento 


Receptividade 
dos funcionários 


à solicitação 


Clareza da 
informação 
prestada 


Aplicação de 
medidas 


correctivas por 
sugestão 


Satisfação 
global com o 
desempenho 


dos SAC 
Sexo Pearson Correlation 1 ,047 -,051 -,047 -,044 -,040 ,045 ,038 
  Sig. (2-tailed)   ,160 ,125 ,160 ,194 ,237 ,184 ,260 
  N 895 893 894 891 889 890 886 893 
Modo 
prestação do 
serviço 


Pearson Correlation 
,047 1 ,305(**) ,294(**) ,332(**) ,167(**) ,196(**) ,334(**) 


  Sig. (2-tailed) ,160   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 893 893 892 889 887 888 884 891 
Simpatia dos 
funcionários 


Pearson Correlation -,051 ,305(**) 1 ,495(**) ,442(**) ,175(**) ,153(**) ,356(**) 


  Sig. (2-tailed) ,125 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 


894 892 894 890 888 889 885 892 


Cortesia e 
igualdade de 
atendimento 


Pearson Correlation 
-,047 ,294(**) ,495(**) 1 ,392(**) ,182(**) ,140(**) ,323(**) 


  Sig. (2-tailed) ,160 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 891 889 890 891 885 886 883 889 
Receptividade 
dos 
funcionários à 
solicitação 


Pearson Correlation 


-,044 ,332(**) ,442(**) ,392(**) 1 ,190(**) ,192(**) ,331(**) 


  Sig. (2-tailed) ,194 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 
  N 889 887 888 885 889 885 881 888 
Clareza da 
informação 
prestada 


Pearson Correlation 
-,040 ,167(**) ,175(**) ,182(**) ,190(**) 1 ,120(**) ,191(**) 


  Sig. (2-tailed) ,237 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 
  N 890 888 889 886 885 890 882 889 
Aplicação de Pearson Correlation ,045 ,196(**) ,153(**) ,140(**) ,192(**) ,120(**) 1 ,263(**) 
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medidas 
correctivas por 
sugestão 
  Sig. (2-tailed) ,184 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 
  N 886 884 885 883 881 882 886 886 
Satisfação 
global com o 
desempenho 
dos SAC 


Pearson Correlation 


,038 ,334(**) ,356(**) ,323(**) ,331(**) ,191(**) ,263(**) 1 


  Sig. (2-tailed) ,260 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   
  N 893 891 892 889 888 889 886 893 


           **  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
 


Quadro 10 - Correlations: Sexo X Produtos e serviços 


    Sexo 


Tempo 
obtenção 
resposta 


Tipo de 
formulários 


Existência 
de serviços 
disponíveis 


on-line 


Informação 
útil disponível 


no website 
dos SAC 


Contacto 
via 


electrónica 


Resposta 
considerada 
adequada 


Variedade de 
formulários 
disponíveis 


on-line 


Envio de 
formulários 


via 
electrónica 


para os 
SAC 


Tempo de 
resposta às 
reclamações 


Atendimento 
telefónico 


Sexo Pearson 
Correlation 1 ,040 ,014 ,032 ,044 ,003 ,026 ,091(**) ,102(**) ,054 -,110(**) 


  Sig. (2-tailed)   ,233 ,666 ,345 ,189 ,929 ,437 ,007 ,003 ,105 ,001 
  N 895 893 892 890 888 884 885 881 879 887 885 
Tempo 
obtenção 
resposta 


Pearson 
Correlation ,040 1 ,227(**) ,208(**) ,137(**) ,145(**) ,148(**) ,128(**) ,107(**) ,246(**) ,160(**) 


  Sig. (2-tailed) ,233   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 
  N 893 893 890 889 887 883 884 880 877 886 884 
Tipo de 
formulários 


Pearson 
Correlation 


,014 ,227(**) 1 ,160(**) ,175(**) ,132(**) ,127(**) ,198(**) ,202(**) ,147(**) ,138(**) 


  Sig. (2-tailed) ,666 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
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  N 892 890 892 887 886 882 883 879 877 885 884 
Existência 
de 
serviços 
disponívei
s on-line 


Pearson 
Correlation 


,032 ,208(**) ,160(**) 1 ,456(**) ,362(**) ,295(**) ,258(**) ,302(**) ,176(**) ,206(**) 


  Sig. (2-tailed) ,345 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 890 889 887 890 886 883 883 879 876 885 882 
Informaçã
o útil 
disponível 
no website 
dos SAC 


Pearson 
Correlation 


,044 ,137(**) ,175(**) ,456(**) 1 ,302(**) ,275(**) ,270(**) ,274(**) ,149(**) ,189(**) 


  Sig. (2-tailed) ,189 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 888 887 886 886 888 881 882 879 875 883 880 
Contacto 
via 
electrónica 


Pearson 
Correlation ,003 ,145(**) ,132(**) ,362(**) ,302(**) 1 ,728(**) ,373(**) ,510(**) ,349(**) ,429(**) 


  Sig. (2-tailed) ,929 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 884 883 882 883 881 884 880 874 872 880 879 
Resposta 
considerad
a 
adequada 


Pearson 
Correlation ,026 ,148(**) ,127(**) ,295(**) ,275(**) ,728(**) 1 ,455(**) ,590(**) ,368(**) ,448(**) 


  Sig. (2-tailed) ,437 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 885 884 883 883 882 880 885 877 875 881 880 
Variedade 
de 
formulários 
disponívei
s on-line 


Pearson 
Correlation ,091(*


*) ,128(**) ,198(**) ,258(**) ,270(**) ,373(**) ,455(**) 1 ,588(**) ,233(**) ,273(**) 


  Sig. (2-tailed) ,007 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 
  N 881 880 879 879 879 874 877 881 871 878 874 
Envio de 
formulários 
via 
electrónica 


Pearson 
Correlation ,102(*


*) 
,107(**) ,202(**) ,302(**) ,274(**) ,510(**) ,590(**) ,588(**) 1 ,314(**) ,330(**) 
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para os 
SAC 
  Sig. (2-tailed) ,003 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 
  N 879 877 877 876 875 872 875 871 879 875 872 
Tempo de 
resposta 
às 
reclamaçõ
es 


Pearson 
Correlation 


,054 ,246(**) ,147(**) ,176(**) ,149(**) ,349(**) ,368(**) ,233(**) ,314(**) 1 ,285(**) 


  Sig. (2-tailed) ,105 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 
  N 887 886 885 885 883 880 881 878 875 887 881 
Atendimen
to 
telefónico 


Pearson 
Correlation 


-
,110(*


*) 
,160(**) ,138(**) ,206(**) ,189(**) ,429(**) ,448(**) ,273(**) ,330(**) ,285(**) 1 


  Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   
  N 885 884 884 882 880 879 880 874 872 881 885 


**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
 


Quadro 11 - Correlations: Sexo X Acessibilidades 


    Sexo 
Acessibilidade 
à informação 


Acesso 
descentralizado 


aos SAC 


Horários de 
abertura e 
tempos de 


espera Localização 


Espaço onde é 
feito o 


atendimento 


Existência de 
meios 


pagamento 
acessíveis 


Sexo Pearson Correlation 1 ,046 ,024 -,025 -,012 ,042 ,092(**) 
  Sig. (2-tailed)   ,173 ,478 ,464 ,729 ,210 ,006 
  N 895 887 886 891 893 893 892 
Acessibilidade à 
informação 


Pearson Correlation ,046 1 ,231(**) ,260(**) ,165(**) ,190(**) ,175(**) 


  Sig. (2-tailed) ,173   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 887 887 881 883 885 886 884 
Acesso descentralizado 
aos SAC 


Pearson Correlation ,024 ,231(**) 1 ,175(**) ,191(**) ,147(**) ,181(**) 







 19 


  Sig. (2-tailed) ,478 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 


886 881 886 882 884 885 884 


Horários de abertura e 
tempos de espera 


Pearson Correlation -,025 ,260(**) ,175(**) 1 ,257(**) ,238(**) ,195(**) 


  Sig. (2-tailed) ,464 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 
  N 891 883 882 891 889 889 888 
Localização Pearson Correlation -,012 ,165(**) ,191(**) ,257(**) 1 ,297(**) ,198(**) 
  Sig. (2-tailed) ,729 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 
  N 893 885 884 889 893 891 890 
Espaço onde é feito o 
atendimento 


Pearson Correlation ,042 ,190(**) ,147(**) ,238(**) ,297(**) 1 ,167(**) 


  Sig. (2-tailed) ,210 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 
  N 893 886 885 889 891 893 890 
Existência de meios 
pagamento acessíveis 


Pearson Correlation ,092(**
) ,175(**) ,181(**) ,195(**) ,198(**) ,167(**) 1 


  Sig. (2-tailed) ,006 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   
  N 892 884 884 888 890 890 892 


       **  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
       Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
 


Quadro 12 - Correlations: Idade X Imagem 


    Idade 


Modo 
prestação 
do serviço 


Simpatia dos 
funcionários 


Cortesia e 
igualdade de 
atendimento 


Receptividade 
dos 


funcionários à 
solicitação 


Clareza da 
informação 
prestada 


Aplicação de 
medidas 


correctivas por 
sugestão 


Satisfação 
global com o 
desempenho 


dos SAC 
Idade Pearson Correlation 1 ,042 ,052 ,039 ,043 ,027 ,017 ,026 
  Sig. (2-tailed)   ,211 ,118 ,242 ,201 ,415 ,625 ,440 
  N 889 887 888 885 883 884 880 887 
Modo 
prestação do 
serviço 


Pearson Correlation 
,042 1 ,305(**) ,294(**) ,332(**) ,167(**) ,196(**) ,334(**) 
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  Sig. (2-tailed) ,211   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 887 893 892 889 887 888 884 891 
Simpatia dos 
funcionários 


Pearson Correlation ,052 ,305(**) 1 ,495(**) ,442(**) ,175(**) ,153(**) ,356(**) 


  Sig. (2-tailed) ,118 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 


888 892 894 890 888 889 885 892 


Cortesia e 
igualdade de 
atendimento 


Pearson Correlation 
,039 ,294(**) ,495(**) 1 ,392(**) ,182(**) ,140(**) ,323(**) 


  Sig. (2-tailed) ,242 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 
  N 885 889 890 891 885 886 883 889 
Receptividade 
dos 
funcionários à 
solicitação 


Pearson Correlation 


,043 ,332(**) ,442(**) ,392(**) 1 ,190(**) ,192(**) ,331(**) 


  Sig. (2-tailed) ,201 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 
  N 883 887 888 885 889 885 881 888 
Clareza da 
informação 
prestada 


Pearson Correlation 
,027 ,167(**) ,175(**) ,182(**) ,190(**) 1 ,120(**) ,191(**) 


  Sig. (2-tailed) ,415 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 
  N 884 888 889 886 885 890 882 889 
Aplicação de 
medidas 
correctivas por 
sugestão 


Pearson Correlation 


,017 ,196(**) ,153(**) ,140(**) ,192(**) ,120(**) 1 ,263(**) 


  Sig. (2-tailed) ,625 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 
  N 880 884 885 883 881 882 886 886 
Satisfação 
global com o 
desempenho 
dos SAC 


Pearson Correlation 


,026 ,334(**) ,356(**) ,323(**) ,331(**) ,191(**) ,263(**) 1 


  Sig. (2-tailed) ,440 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   
  N 887 891 892 889 888 889 886 893 


       **  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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       Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Quadro 13 - Correlations: Idade X Produtos e Serviços 


    Idade 


Tempo 
obtenção 
resposta 


Tipo de 
formulários 


Atendimento 
telefónico 


Existência 
de serviços 
disponíveis 


on-line 


Informação útil 
disponível no 
website dos 


SAC 
Contacto via 
electrónica 


Resposta 
considerada 
adequada 


Variedade de 
formulários 
disponíveis 


on-line 


Envio de 
formulários 


via 
electrónica 


para os 
SAC 


Tempo de 
resposta às 
reclamações 


Idade Pearson 
Correlation 1 -,034 -,031 -,070(*) ,000 -,055 -,011 -,020 -,036 -,019 -,023 


  Sig. (2-
tailed)   ,308 ,356 ,039 ,998 ,103 ,749 ,561 ,281 ,581 ,486 


  N 889 887 886 879 884 882 878 879 875 873 881 
Tempo 
obtenção 
resposta 


Pearson 
Correlation -,034 1 ,227(**) ,160(**) ,208(**) ,137(**) ,145(**) ,148(**) ,128(**) ,107(**) ,246(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,308   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 


  N 887 893 890 884 889 887 883 884 880 877 886 
Tipo de 
formulários 


Pearson 
Correlation -,031 ,227(**) 1 ,138(**) ,160(**) ,175(**) ,132(**) ,127(**) ,198(**) ,202(**) ,147(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,356 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


  N 886 890 892 884 887 886 882 883 879 877 885 
Atendimento 
telefónico 


Pearson 
Correlation 


-
,070(*


) 
,160(**) ,138(**) 1 ,206(**) ,189(**) ,429(**) ,448(**) ,273(**) ,330(**) ,285(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,039 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


  N 879 884 884 885 882 880 879 880 874 872 881 
Existência de 
serviços 
disponíveis 
on-line 


Pearson 
Correlation ,000 ,208(**) ,160(**) ,206(**) 1 ,456(**) ,362(**) ,295(**) ,258(**) ,302(**) ,176(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,998 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
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  N 884 889 887 882 890 886 883 883 879 876 885 
Informação 
útil 
disponível no 
website dos 
SAC 


Pearson 
Correlation 


-,055 ,137(**) ,175(**) ,189(**) ,456(**) 1 ,302(**) ,275(**) ,270(**) ,274(**) ,149(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,103 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


  N 882 887 886 880 886 888 881 882 879 875 883 
Contacto via 
electrónica 


Pearson 
Correlation -,011 ,145(**) ,132(**) ,429(**) ,362(**) ,302(**) 1 ,728(**) ,373(**) ,510(**) ,349(**) 


  Sig. (2-
tailed) 


,749 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 


  N 878 883 882 879 883 881 884 880 874 872 880 
Resposta 
considerada 
adequada 


Pearson 
Correlation -,020 ,148(**) ,127(**) ,448(**) ,295(**) ,275(**) ,728(**) 1 ,455(**) ,590(**) ,368(**) 


  Sig. (2-
tailed) 


,561 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 


  N 879 884 883 880 883 882 880 885 877 875 881 
Variedade de 
formulários 
disponíveis 
on-line 


Pearson 
Correlation -,036 ,128(**) ,198(**) ,273(**) ,258(**) ,270(**) ,373(**) ,455(**) 1 ,588(**) ,233(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,281 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 


  N 875 880 879 874 879 879 874 877 881 871 878 
Envio de 
formulários 
via 
electrónica 
para os SAC 


Pearson 
Correlation 


-,019 ,107(**) ,202(**) ,330(**) ,302(**) ,274(**) ,510(**) ,590(**) ,588(**) 1 ,314(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,581 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 


  N 873 877 877 872 876 875 872 875 871 879 875 
Tempo de 
resposta às 
reclamações 


Pearson 
Correlation -,023 ,246(**) ,147(**) ,285(**) ,176(**) ,149(**) ,349(**) ,368(**) ,233(**) ,314(**) 1 
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  Sig. (2-
tailed) ,486 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   


  N 881 886 885 881 885 883 880 881 878 875 887 


*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Quadro 14 - Correlations:  Idade X Acessibilidades 


    Idade 


Acessibilidad
e à 


informação 


Acesso 
descentralizad


o aos SAC 


Horários de 
abertura e 
tempos de 


espera Localização 


Espaço onde é 
feito o 


atendimento 


Existência de 
meios 


pagamento 
acessíveis 


Pearson Correlation 1 ,037 -,025 ,059 -,014 -,045 -,076(*) 
Sig. (2-tailed)   ,269 ,467 ,081 ,673 ,179 ,024 


Idade 


N 889 881 880 885 887 887 886 
Pearson Correlation ,037 1 ,231(**) ,260(**) ,165(**) ,190(**) ,175(**) 
Sig. (2-tailed) ,269   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


Acessibilidade à 
informação 


N 881 887 881 883 885 886 884 
Pearson Correlation -,025 ,231(**) 1 ,175(**) ,191(**) ,147(**) ,181(**) 
Sig. (2-tailed) ,467 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 


Acesso descentralizado 
aos SAC 


N 
880 881 886 882 884 885 884 


Pearson Correlation ,059 ,260(**) ,175(**) 1 ,257(**) ,238(**) ,195(**) 
Sig. (2-tailed) ,081 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 


Horários de abertura e 
tempos de espera 


N 885 883 882 891 889 889 888 
Pearson Correlation -,014 ,165(**) ,191(**) ,257(**) 1 ,297(**) ,198(**) 
Sig. (2-tailed) ,673 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 


Localização 


N 887 885 884 889 893 891 890 
Pearson Correlation -,045 ,190(**) ,147(**) ,238(**) ,297(**) 1 ,167(**) 
Sig. (2-tailed) ,179 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 


Espaço onde é feito o 
atendimento 


N 887 886 885 889 891 893 890 
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Pearson Correlation -,076(*) ,175(**) ,181(**) ,195(**) ,198(**) ,167(**) 1 
Sig. (2-tailed) ,024 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   


Existência de meios 
pagamento acessíveis 


N 886 884 884 888 890 890 892 


        *  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
        **  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
        Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Quadro 15 - Correlations: Tipo de estudante X Imagem 


    
Tipo de 


estudante 


Modo 
prestação 
do serviço 


Simpatia dos 
funcionários 


Clareza da 
informação 
prestada 


Aplicação de 
medidas 


correctivas por 
sugestão 


Satisfação 
global com o 
desempenho 


dos SAC 
Pearson Correlation 1 ,090(**) ,087(**) ,057 ,016 ,031 
Sig. (2-tailed)   ,007 ,009 ,089 ,632 ,356 


Tipo de estudante 


N 894 892 894 889 885 892 
Pearson Correlation ,090(**) 1 ,305(**) ,167(**) ,196(**) ,334(**) 
Sig. (2-tailed) ,007   ,000 ,000 ,000 ,000 


Modo prestação do 
serviço 


N 892 893 892 888 884 891 
Pearson Correlation ,087(**) ,305(**) 1 ,175(**) ,153(**) ,356(**) 
Sig. (2-tailed) ,009 ,000   ,000 ,000 ,000 


Simpatia dos funcionários 


N 
894 892 894 889 885 892 


Pearson Correlation ,057 ,167(**) ,175(**) 1 ,120(**) ,191(**) 
Sig. (2-tailed) ,089 ,000 ,000   ,000 ,000 


Clareza da informação 
prestada 


N 889 888 889 890 882 889 
Pearson Correlation ,016 ,196(**) ,153(**) ,120(**) 1 ,263(**) 
Sig. (2-tailed) ,632 ,000 ,000 ,000   ,000 


Aplicação de medidas 
correctivas por sugestão 


N 885 884 885 882 886 886 
Pearson Correlation ,031 ,334(**) ,356(**) ,191(**) ,263(**) 1 
Sig. (2-tailed) ,356 ,000 ,000 ,000 ,000   


Satisfação global com o 
desempenho dos SAC 


N 892 891 892 889 886 893 
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**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Quadro 16 - Correlations: Tipo de estudante X Produtos e serviços 


    
Tipo de 


estudante 


Tempo 
obtenção 
resposta 


Tipo de 
formulários 


Atendimento 
telefónico 


Existência 
de serviços 
disponíveis 


on-line 


Informação 
útil 


disponível 
no website 
dos SAC 


Contacto via 
electrónica 


Resposta 
considerada 
adequada 


Variedade 
de 


formulários 
disponíveis 


on-line 


Envio de 
formulários via 


electrónica 
para os SAC 


Tempo de 
resposta às 
reclamações 


Tipo de 
estudante 


Pearson 
Correlation 1 ,007 ,055 -,021 ,026 -,037 -,014 -,016 -,031 ,032 -,004 


  Sig. (2-
tailed)   ,842 ,103 ,531 ,446 ,275 ,678 ,639 ,363 ,341 ,909 


  N 894 892 891 884 889 887 883 884 880 878 886 
Tempo 
obtenção 
resposta 


Pearson 
Correlation ,007 1 ,227(**) ,160(**) ,208(**) ,137(**) ,145(**) ,148(**) ,128(**) ,107(**) ,246(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,842   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 


  N 892 893 890 884 889 887 883 884 880 877 886 
Tipo de 
formulários 


Pearson 
Correlation ,055 ,227(**) 1 ,138(**) ,160(**) ,175(**) ,132(**) ,127(**) ,198(**) ,202(**) ,147(**) 


  Sig. (2-
tailed) 


,103 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


  N 891 890 892 884 887 886 882 883 879 877 885 
Atendimento 
telefónico 


Pearson 
Correlation -,021 ,160(**) ,138(**) 1 ,206(**) ,189(**) ,429(**) ,448(**) ,273(**) ,330(**) ,285(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,531 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


  N 884 884 884 885 882 880 879 880 874 872 881 
Existência de 
serviços 
disponíveis 
on-line 


Pearson 
Correlation ,026 ,208(**) ,160(**) ,206(**) 1 ,456(**) ,362(**) ,295(**) ,258(**) ,302(**) ,176(**) 


  Sig. (2-
tailed) 


,446 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


  N 889 889 887 882 890 886 883 883 879 876 885 
Informação Pearson -,037 ,137(**) ,175(**) ,189(**) ,456(**) 1 ,302(**) ,275(**) ,270(**) ,274(**) ,149(**) 
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útil 
disponível no 
website dos 
SAC 


Correlation 


  Sig. (2-
tailed) ,275 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


  N 887 887 886 880 886 888 881 882 879 875 883 
Contacto via 
electrónica 


Pearson 
Correlation -,014 ,145(**) ,132(**) ,429(**) ,362(**) ,302(**) 1 ,728(**) ,373(**) ,510(**) ,349(**) 


  Sig. (2-
tailed) 


,678 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 


  N 883 883 882 879 883 881 884 880 874 872 880 
Resposta 
considerada 
adequada 


Pearson 
Correlation -,016 ,148(**) ,127(**) ,448(**) ,295(**) ,275(**) ,728(**) 1 ,455(**) ,590(**) ,368(**) 


  Sig. (2-
tailed) 


,639 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 


  N 884 884 883 880 883 882 880 885 877 875 881 
Variedade de 
formulários 
disponíveis 
on-line 


Pearson 
Correlation -,031 ,128(**) ,198(**) ,273(**) ,258(**) ,270(**) ,373(**) ,455(**) 1 ,588(**) ,233(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,363 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 


  N 880 880 879 874 879 879 874 877 881 871 878 
Envio de 
formulários 
via 
electrónica 
para os SAC 


Pearson 
Correlation 


,032 ,107(**) ,202(**) ,330(**) ,302(**) ,274(**) ,510(**) ,590(**) ,588(**) 1 ,314(**) 


  Sig. (2-
tailed) ,341 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 


  N 878 877 877 872 876 875 872 875 871 879 875 
Tempo de 
resposta às 
reclamações 


Pearson 
Correlation -,004 ,246(**) ,147(**) ,285(**) ,176(**) ,149(**) ,349(**) ,368(**) ,233(**) ,314(**) 1 


  Sig. (2-
tailed) ,909 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   


  N 886 886 885 881 885 883 880 881 878 875 887 
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**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Quadro 17 - Correlations: Tipo de estudante X Acessibilidades 


    
Tipo de 


estudante 


Acessibilidad
e à 


informação 


Acesso 
descentralizad


o aos SAC 


Horários de 
abertura e 
tempos de 


espera Localização 


Espaço onde é 
feito o 


atendimento 


Existência de 
serviços 


disponíveis 
on-line 


Pearson Correlation 1 ,054 ,016 ,137(**) -,020 -,010 ,026 
Sig. (2-tailed)   ,105 ,633 ,000 ,549 ,767 ,446 


Tipo de estudante 


N 894 887 885 890 892 892 889 
Pearson Correlation ,054 1 ,231(**) ,260(**) ,165(**) ,190(**) ,280(**) 
Sig. (2-tailed) ,105   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


Acessibilidade à 
informação 


N 887 887 881 883 885 886 884 
Pearson Correlation ,016 ,231(**) 1 ,175(**) ,191(**) ,147(**) ,315(**) 
Sig. (2-tailed) ,633 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 


Acesso descentralizado 
aos SAC 


N 
885 881 886 882 884 885 883 


Pearson Correlation ,137(**) ,260(**) ,175(**) 1 ,257(**) ,238(**) ,169(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 


Horários de abertura e 
tempos de espera 


N 890 883 882 891 889 889 886 
Pearson Correlation -,020 ,165(**) ,191(**) ,257(**) 1 ,297(**) ,201(**) 
Sig. (2-tailed) ,549 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 


Localização 


N 892 885 884 889 893 891 888 
Pearson Correlation -,010 ,190(**) ,147(**) ,238(**) ,297(**) 1 ,194(**) 
Sig. (2-tailed) ,767 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 


Espaço onde é feito o 
atendimento 


N 892 886 885 889 891 893 888 
Pearson Correlation ,026 ,280(**) ,315(**) ,169(**) ,201(**) ,194(**) 1 
Sig. (2-tailed) ,446 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   


Existência de serviços 
disponíveis on-line 


N 889 884 883 886 888 888 890 


**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Fonte: SPSS – Versão 15.0
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Questionário de diagnóstico e Satisfação para “Colaboradores dos Serviços Académicos” 


 


Com base no questionário de diagnóstico e satisfação elaborado para os colaboradores dos SAC 


da Universidade de Évora, fez-se a análise dos resultados obtidos e extraíram-se conclusões que 


se apresentam nesta investigação. Não foram feitos testes à normalidade nem qualquer 


inferência estatística uma vez que a aplicação do método da CAF não pressupõe análises mais 


profundas e acima de tudo, porque se estudou toda a população. Far-se-á, por isso, apenas uma 


análise descritiva. 


 


Estatística Descritiva: Diagnóstico sobre a liderança, o planeamento e estratégia e a gestão 


das pessoas 


O diagnóstico sobre a liderança, o planeamento e estratégia e a gestão das pessoas é muito 


importante porque estes factores podem influenciar de forma decisiva o funcionamento de um 


serviço. Assim, as frequency tables que se apresentam neste ponto dão-nos a informação 


necessária. 


 


1 - Frequency Tables (A liderança: sub-critério 1.1) 
 


O conhecimento sobre o propósito da existência de uma organização, saber o que a própria 


organização pretende fazer e alcançar no médio e longo prazo, saber os valores que defende e os 


objectivos estratégicos que definiu para se afirmar de forma sustentada, são factores que se 


revestem de uma importância crucial nas organizações. Assim, considerou-se importante 


efectuar o diagnóstico relativamente às questões sobre a missão, visão, valores e objectivos 


estratégicos definidos e defendidos pelos SAC da Universidade de Évora. As tabelas de 


frequência seguintes apresentam os resultados estatísticos obtidos no que concerne a estas 


questões. 


 
Tabela de frequências 1 - Conhece e percebe a missão da Universidade de Évora 


 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 15 100,0 100,0 100,0 


                        Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 2 - Qual pensa ser a missão da Universidade de Évora 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid É um centro de criação, 


transmissão e difusão da 
cultura, ciência e da 
tecnologia que, através 
da articulação (...) 


14 93,3 93,3 93,3 
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É um centro de 
investigação e ensino 1 6,7 6,7 100,0 


Total 15 100,0 100,0   


       Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 3 - Qual a missão dos Serviços Académicos da Universidade de Évora 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Diferente da 
Universidade de Évora 1 6,7 6,7 6,7 


Alinhada com a da 
Universidade de Évora 14 93,3 93,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 4 - Conhece e percebe a visão formulada para a Universidade de Évora 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 15 100,0 100,0 100,0 


                       Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 5 - Para si a visão da Universidade de Évora é: 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Ser uma instituição 
universitária de excelência 
no âmbito do ensino, 
investigação e prestação 
de serviços 


4 26,7 26,7 26,7 


Ser uma instituição virada 
para a cooperação, 
formação, investigação e 
prestação de serviços e 
intercâmbio cultural (..) 


11 73,3 73,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 6 - Como teve conhecimento dessa visão 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Foi através da 
apresentação do plano 
de actividades 


2 13,3 13,3 13,3 


Leu os estatutos da 
Universidade de Évora 8 53,3 53,3 66,7 


No âmbito da 
licenciatura em Gestão 5 33,3 33,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 7 - Conhece e percebe a visão formulada para os SAC da Universidade de Évora 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
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Não 2 13,3 18,2 18,2 
Sim 9 60,0 81,8 100,0 


Valid 


Total 11 73,3 100,0   
Missing 99 4 26,7     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 8 - Para si a visão dos SAC da Universidade de Évora é: 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Promover um serviço de 
excelência aos seus 
clientes 


1 6,7 16,7 16,7 


Esclarecer de forma célere 
e eficaz todas as dúvidas 
colocadas pelos alunos e 
docentes da UE 


1 6,7 16,7 33,3 


Dar resposta rápida e 
eficaz aos procedimentos 
relativamente aos alunos e 
as comissões de curso 


1 6,7 16,7 50,0 


Armazém de informação 
sobre os alunos, onde se 
pode esclarecer e tem 
tentar resolver problemas 
sobre a situação 
académica 


1 6,7 16,7 66,7 


Não Aplicável 2 13,3 33,3 100,0 


Valid 


Total 6 40,0 100,0   
Missing 99 9 60,0     
Total 15 100,0     


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
Tabela de frequências 9 - Contribuiu de alguma forma para a construção da missão e visão dos SAC da UE 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 4 26,7 28,6 28,6 
Sim 10 66,7 71,4 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
 
 
 
 


Tabela de frequências 10 - O seu contributo foi feito: 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
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Comunicando 
activamente à chefia as 
suas sugestões e 
opiniões sobre o que 
deve ser a missão e a 
visão dos SAC 


6 40,0 42,9 42,9 


No desempenho das 
funções 2 13,3 14,3 57,1 


Sugerindo Alternativas 2 13,3 14,3 71,4 
Não Aplicável 4 26,7 28,6 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 11 - Na sua opinião, os valores essenciais definidos pelos SAC são: 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Respeito, transparência e 
qualidade 3 20,0 20,0 20,0 


Experiência, qualidade e 
excelência 7 46,7 46,7 66,7 


Honestidade, experiência 
e qualidade 4 26,7 26,7 93,3 


Honestidade, qualidade e 
respeito 1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 12 - Teve conhecimento desses valores defendidos pelos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 3 20,0 21,4 21,4 
Sim 11 73,3 78,6 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 13 - Refira como teve conhecimento desses valores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Através de reunião com 
todos os colaboradores 4 26,7 28,6 28,6 


Outro 5 33,3 35,7 64,3 
Opinião pessoal 1 6,7 7,1 71,4 
Pela experiência no 
trabalho 1 6,7 7,1 78,6 


Não Aplicável 3 20,0 21,4 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 14 - Já alguma vez, foi solicitada a sua opinião sobre os valores vigentes nos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 8 53,3 53,3 53,3 
Sim 7 46,7 46,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                        Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 15 - Refira como contribuiu para a definição desses valores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Através da integração num 
grupo de trabalho para 
elaboração de um código 
de conduta e ética 


1 6,7 6,7 6,7 


Através de iniciativa própria 
6 40,0 40,0 46,7 


Não Aplicável 8 53,3 53,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 16 - Conhece os objectivos estratégicos dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 12 80,0 92,3 92,3 
Sim 1 6,7 7,7 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 17 - Refira, resumidamente, quais são esses objectivos estratégicos 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Aplicável 12 80,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


               Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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2 - Frequency Tables (A liderança: sub-critério 1.3) 
 


Tabela de frequências 18 - Lidera através do exemplo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Discordo totalmente 2 13,3 15,4 15,4 
Discordo 1 6,7 7,7 23,1 
Concordo 8 53,3 61,5 84,6 
Concordo plenamente 1 6,7 7,7 92,3 
Desconheço 1 6,7 7,7 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 


Tabela de frequências 19 - Demonstra empenho no processo de mudança aceitando críticas construtivas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Discordo totalmente 1 6,7 7,1 7,1 
Concordo 9 60,0 64,3 71,4 
Concordo plenamente 3 20,0 21,4 92,9 
Desconheço 1 6,7 7,1 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 20 - Demonstra empenho no processo de mudança aceitando sugestões para a 
melhoria do estilo de liderança 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 11 73,3 78,6 78,6 
Concordo plenamente 2 13,3 14,3 92,9 
Desconheço 1 6,7 7,1 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 21 - Demonstra empenho no processo de mudança aceitando críticas construtivas e 
sugestões para a melhoria do estilo de liderança 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 10 66,7 66,7 66,7 
Concordo plenamente 3 20,0 20,0 86,7 
Desconheço 2 13,3 13,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 22 - Actua de acordo com os objectivos e valores definidos 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 10 66,7 76,9 76,9 
Concordo plenamente 2 13,3 15,4 92,3 
Desconheço 1 6,7 7,7 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 23 - Partilha a informação relevante com as pessoas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Discordo 1 6,7 6,7 6,7 
Concordo 11 73,3 73,3 80,0 
Concordo plenamente 3 20,0 20,0 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 24 - Delega competências e responsabilidades 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 10 66,7 66,7 66,7 
Concordo plenamente 5 33,3 33,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 25 - Ajuda as pessoas a atingirem os planos e objectivos individuais na prossecução 
dos objectivos organizacionais 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 11 73,3 73,3 73,3 
Concordo plenamente 3 20,0 20,0 93,3 
Desconheço 1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 26 - Estimula a iniciativa das pessoas, a capacidade de inovação e as atitudes pró-
activas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 11 73,3 73,3 73,3 
Concordo plenamente 3 20,0 20,0 93,3 
Desconheço 1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 27 - Encoraja a confiança mútua e o respeito 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 







 17 


Concordo 12 80,0 80,0 80,0 
Concordo plenamente 3 20,0 20,0 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 28 - Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova a 
identificação 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 10 66,7 76,9 76,9 
Concordo plenamente 1 6,7 7,7 84,6 
Desconheço 2 13,3 15,4 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 29 - Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova o 
planeamento 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 11 73,3 84,6 84,6 
Desconheço 2 13,3 15,4 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


               Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 30 - Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova a 
implementação de inovações 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 10 66,7 76,9 76,9 
Concordo plenamente 1 6,7 7,7 84,6 
Desconheço 2 13,3 15,4 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 31 - Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova a 
identificação, o planeamento e a implementação de inovações 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 10 66,7 71,4 71,4 
Concordo plenamente 2 13,3 14,3 85,7 
Desconheço 2 13,3 14,3 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 32 - Promove e financia acções de formação para a melhoria do desempenho 


organizacional 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Discordo 6 40,0 40,0 40,0 
Concordo 5 33,3 33,3 73,3 
Desconheço 4 26,7 26,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 33 - Debate o desempenho individual com as pessoas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Discordo 5 33,3 35,7 35,7 
Concordo 2 13,3 14,3 50,0 
Concordo plenamente 4 26,7 28,6 78,6 
Desconheço 3 20,0 21,4 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


 
Tabela de frequências 34 - Reconhece e premeia os esforços individuais e das equipas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Concordo 10 66,7 66,7 66,7 
Desconheço 5 33,3 33,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 35 - Adequa o tratamento dado às pessoas, às necessidades e às situações em causa 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Discordo totalmente 1 6,7 6,7 6,7 
Concordo 10 66,7 66,7 73,3 
Concordo plenamente 2 13,3 13,3 86,7 
Desconheço 2 13,3 13,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


          Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
Ainda no que respeita à análise deste sub-critério, ao solicitar-se parecer sobre as acções de 


liderança dos SAC e ao fazer-se o ranking de respostas relativamente às acções e liderança (ver 


Quadro 1), verificou-se um grande equilíbrio entre as respostas dadas, onde a grande parte 


concordou, pelo menos, com os critérios apresentados. Todavia, destacou-se também o facto de 


as opções: “promove e financia acções de formação para a melhoria do desempenho 


organizacional” e, “debate o desempenho individual com as pessoas”, terem sido as que 


registaram uma maior “discórdia” entre os respondentes. 
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Quadro 1 - Ranking de respostas relativamente às acções de liderança 


  
Mean 
Rank 


Lidera através do exemplo 
8,92 


Demonstra empenho no processo de mudança aceitando críticas construtivas 10,42 


Demonstra empenho no processo de mudança aceitando sugestões para a melhoria do estilo de 
liderança 10,42 


Demonstra empenho no processo de mudança aceitando críticas construtivas e sugestões para a 
melhoria do estilo de liderança 10,42 


Actua de acordo com os objectivos e valores definidos 10,42 
Partilha a informação relevante com as pessoas 10,42 


Delega competências e responsabilidades 10,42 


Ajuda as pessoas a atingirem os planos e objectivos individuais na prossecução dos objectivos 
organizacionais 10,42 


Estimula a iniciativa das pessoas, a capacidade de inovação e as atitudes pró-activas 10,42 


Encoraja a confiança mútua e o respeito 
10,42 


Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova a identificação 10,42 


Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova o planeamento 10,42 


Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova a implementação de inovações 
10,42 


Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova a identificação, o planeamento 
e a implementação de inovações 10,42 


Promove e financia acções de formação para a melhoria do desempenho organizacional 2,92 


Debate o desempenho individual com as pessoas 2,92 


Reconhece e premeia os esforços individuais e das equipas 10,42 


Adequa o tratamento dado às pessoas, às necessidades e às situações em causa 10,42 


Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


 


3 - Frequency Tables (Planeamento e estratégia: sub-critério 2.2) 
 
Tabela de frequências 36 - Alguma vez participou no processo de elaboração do plano de actividades da UE 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 14 93,3 93,3 93,3 
Sim 1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                       Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 37 - Indique a forma como participou 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Tomou a iniciativa de 
voluntariamente contribuir 1 6,7 6,7 6,7 


Não Aplicável 14 93,3 93,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   
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      Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 38 - No processo de definição do planeamento e estratégia considera que foram 
atendidas as necessidades e expectativas dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 12 80,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 39 - Foram atendidas as necessidades e expectativas dos SAC em que circunstâncias 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Aplicável 12 80,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


               Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


No diagnóstico sobre o planeamento e estratégia, um facto bastante importante é o de 93,3% dos 


inquiridos (14) nunca terem participado no processo de elaboração do plano de actividades da 


Universidade de Évora. Verificou-se que apenas 1 respondente afirmou ter participado neste 


processo, tomando voluntariamente a iniciativa de contribuir.  


 


Porém, quando se referiram ao processo de definição do planeamento e estratégia, todas as 


respostas registadas (12), sem excepção, consideraram não terem sido atendidas as necessidades 


e expectativas dos SAC. 


 


4 - Frequency Tables (Planeamento e estratégia: sub-critério 2.3) 
 


Tabela de frequências 40 - Alguma vez participou no processo de elaboração do plano de actividades dos 
SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 14 93,3 93,3 93,3 
Sim 1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                       Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
Tabela de frequências 41 - Se participou indique de que forma 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Foram-lhe solicitadas 
sugestões 1 6,7 6,7 6,7 


Não Aplicável 14 93,3 93,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   
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              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 42 - No processo de definição e estratégia considera que foram atendidas as suas 
necessidades e expectativas como colaborador dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 12 80,0 92,3 92,3 
Sim 1 6,7 7,7 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 43 - Se foram atendidas as suas necessidades e expectativas como coordenador dos 
SAC, indique as circunstâncias 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
As suas sugestões foram 
tomadas em consideração 
e fazem parte do plano e 
estratégia estabelecidos 


1 6,7 7,7 7,7 


Não Aplicável 12 80,0 92,3 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 44 - Foi solicitada a sua opinião relativamente ao estabelecimento dos objectivos do 
sector/departamento a que pertence 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 3 20,0 21,4 21,4 
Sim 11 73,3 78,6 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 45 - Foi solicitada a sua opinião relativamente ao estabelecimento das prioridades do 


sector/departamento a que pertence 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 6 40,0 42,9 42,9 
Sim 8 53,3 57,1 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 46 - Houve negociação relativamente aos objectivos e prioridades estabelecidas para o 
sector/departamento a que pertence 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 11 73,3 84,6 84,6 
Sim 2 13,3 15,4 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 47 - Considera que a sua opinião no estabelecimento dos objectivos e prioridades para 


o sector/departamento a que pertence foi importante? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 5 33,3 38,5 38,5 
Sim 8 53,3 61,5 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


Redireccionando posteriormente estas questões para os SAC, as respostas mantiveram-se 


inalteradas, pois dos 15 respondentes, apenas 1 participou na elaboração do plano de actividades 


dos SAC, tendo-lhe sido solicitadas sugestões.  


 


No processo de definição do planeamento e estratégia, 12 das 13 respostas afirmaram não terem 


sido atendidas as suas necessidades e expectativas como colaboradores dos SAC, sendo que a 


resposta afirmativa se referiu ao facto, de as sugestões emitidas terem sido tomadas em 


consideração e fazerem parte do plano e estratégia estabelecidos. 


 


Quando questionados acerca de terem sido solicitadas as suas opiniões relativamente ao 


estabelecimento dos objectivos e prioridades do sector/departamento a que pertence, verificou-


se uma maioria de respostas afirmativas, 78,6% e 57,1%, respectivamente. Destacou-se também, 


o facto de a maioria (84,6%) ter afirmado não terem existido negociações a este nível. 


 


Todavia, e apesar de não terem sido solicitadas intervenções por parte dos colaboradores 


internos, 61,5% considera que a opinião por si transmitida foi importante. Esta situação pode 


transmitir-nos que, apesar de não terem sido solicitadas opiniões e intervenções aos 


colaboradores, estes não deixaram de as transmitir aos seus superiores para posterior aceitação. 


 


5 - Frequency Tables (Gestão das pessoas: sub-critério 3.2) 
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Tabela de frequências 48 - Quando iniciou funções no sector/departamento a que pertence beneficiou de: 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Manual de acolhimento 2 13,3 14,3 14,3 
Formação Inicial 1 6,7 7,1 21,4 
Tutoria 3 20,0 21,4 42,9 
Manual de procedimento 2 13,3 14,3 57,1 
Experiência anterior no 
atendimento 1 6,7 7,1 64,3 


Ajuda dos colegas mais 
velhos 1 6,7 7,1 71,4 


Outros 4 26,7 28,6 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 49 - No que respeita à gestão e desenvolvimento de carreiras na sua organização, 
indique as que beneficiou 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Mobilidade Interna 2 13,3 40,0 40,0 
Formação complementar 
para actualização de 
competências 


1 6,7 20,0 60,0 


Documentação técnica da 
actividade do 
departamento divulgada 
aos colaboradores 


1 6,7 20,0 80,0 


Nenhuma 1 6,7 20,0 100,0 


Valid 


Total 5 33,3 100,0   
Missing 99 10 66,7     
Total 15 100,0     


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
Tabela de frequências 50 - No âmbito do desenvolvimento de aptidões e competência, indique o tipo de 


acções em que participou nos últimos 5 anos? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Desenvolvimento de 
aptidões e capacidades 
interpessoais para lidar 
com os cidadãos/clientes 


2 13,3 40,0 40,0 


Formação profissional no 
posto de trabalho 1 6,7 20,0 60,0 


Outro 1 6,7 20,0 80,0 
Curso Mestrado Gestão - 
Recursos Humanos 1 6,7 20,0 100,0 


Valid 


Total 5 33,3 100,0   
Missing 99 10 66,7     
Total 15 100,0     


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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No âmbito das competências pessoais e decorrente da análise estatística efectuada, conclui-se 


que o início de funções da maioria dos colaboradores (50%) foi acompanhada por “tutoria” e 


“manuais de acolhimento e de procedimento”, o que poderá ter permitido, além de uma mais 


facilitada integração, uma melhor compreensão e apreensão do sistema de trabalho. 


 


No que respeita à gestão e desenvolvimento de carreiras na organização, apenas se obtiveram 5 


respostas, sendo que 2 dos respondentes beneficiaram de mobilidade interna; 1 de formação 


complementar para a actualização de competências; 1 beneficiou da documentação técnica da 


actividade do departamento que foi divulgada aos colaboradores; e, por último, outro que 


afirmou não ter tido quaisquer benefícios. 


 


Os respondentes, quando questionados acerca da sua participação nalgum tipo de acção de 


formação nos últimos cinco anos que permitisse o desenvolvimento de aptidões e competências, 


apenas se obtiveram 5 respostas, em que 2 dos indivíduos afirmaram ter participado em acções 


de formação com vista ao desenvolvimento de aptidões e capacidades interpessoais para lidar 


com os cidadãos/clientes, outros 2 realizaram outro tipo de acção de formação e 1 fez formação 


profissional no posto de trabalho. 
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6 - Frequency Tables (Gestão das pessoas: sub-critério 3.3) 
 


Tabela de frequências 51 - Já alguma vez avaliou o seu chefe directo? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 15 100,0 100,0 100,0 


                           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 52 - De que forma avaliou o seu chefe 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Aplicável 15 100,0 100,0 100,0 


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 53 - Indique a periodicidade com que avaliou o seu chefe 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Aplicável 15 100,0 100,0 100,0 


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 54 - Considera que a avaliação que fez ao seu chefe teve repercussões positivas ao 
nível da gestão no sector/departamento a que pertence? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não surtiu efeitos, nem 


positivos nem negativos 1 6,7 100,0 100,0 


Missing 99 14 93,3     
Total 15 100,0     


    Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 55 - Considera que tem autonomia necessária para desempenhar as suas funções 
actuais? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não, não tenho 
autonomia suficiente 1 6,7 6,7 6,7 


Sim, tenho alguma 
autonomia mas, não a 
suficiente 


9 60,0 60,0 66,7 


Sim, tenho autonomia 
suficiente 5 33,3 33,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 56 - Razões que permitem afirmar a existência ou não existência de autonomia: pode 


assinar todos os documentos que elabora 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Existência 2 13,3 14,3 14,3 
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Não Existência 12 80,0 85,7 100,0 
Total 14 93,3 100,0   


Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 57 - Razões que permitem afirmar a existência ou não existência de autonomia: pode 


tomar decisões autonomamente sem ter de as submeter ao seu superior hierárquico 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Existência 3 20,0 23,1 23,1 
Não Existência 10 66,7 76,9 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 58 - Razões que permitem afirmar a existência ou não existência de autonomia: pode 


implementar novos procedimentos que agilizem a instrução dos processos sem ter de (...) 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Existência 13 86,7 100,0 100,0 
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 59 - Razões que permitem afirmar a existência ou não existência de autonomia: outras 


razões 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Existência 1 6,7 100,0 100,0 
Missing 99 14 93,3     
Total 15 100,0     


                  Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 60 - Indique em que documentos tem competência para assinar, quando os mesmos 
são feitos por si: Informação de Serviço 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Informação de serviço 3 20,0 100,0 100,0 
Missing 99 12 80,0     
Total 15 100,0     


       Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 61 - Indique em que documentos tem competência para assinar, quando os mesmos 
são feitos por si: Nota Interna 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Nota Interna 1 6,7 100,0 100,0 
Missing 99 14 93,3     
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Total 15 100,0     


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 62 - Indique em que documentos tem competência para assinar, quando os mesmos 
são feitos por si: Circular 


  Frequency Percent 
Missing 99 15 100,0 


                                                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 63 - Indique em que documentos tem competência para assinar, quando os mesmos 
são feitos por si: Fax 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Fax 9 60,0 100,0 100,0 
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                       Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 64 - Indique em que documentos tem competência para assinar, quando os mesmos 
são feitos por si: Ofício 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Ofício 1 6,7 100,0 100,0 
Missing 99 14 93,3     
Total 15 100,0     


                       Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 65 - Indique em que documentos tem competência para assinar, quando os mesmos 
são feitos por si: Trabalho Individual 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Trabalho realizado 


individualmente 6 40,0 100,0 100,0 


Missing 99 9 60,0     
Total 15 100,0     


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 66 - Indique em que documentos tem competência para assinar, quando os mesmos 
são feitos por si: Outros 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Comprovativos escolar, 
acto académico 1 6,7 33,3 33,3 


Cartas, certidões, 
comprovativos e recibos 2 13,3 66,7 100,0 


Valid 


Total 3 20,0 100,0   
Missing 99 12 80,0     
Total 15 100,0     


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 67 - O seu chefe tem delegado em si a responsabilidade pela execução de tarefas? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 2 13,3 13,3 13,3 
Algumas Vezes 12 80,0 80,0 93,3 
Sempre 1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 68 - Em que circunstâncias o seu chefe tem delegado em si a responsabilidade de 
execução de tarefas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
As minhas competências 
estão devidamente 
documentadas 


1 6,7 6,7 6,7 


Não Aplicável 14 93,3 93,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


       Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 69 - Grau de aplicabilidade, serviços nos SAC: Negociação com as pessoas sobre os 
objectivos do departamento 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Nunca 1 6,7 8,3 8,3 
Raramente 7 46,7 58,3 66,7 
Frequentemente 2 13,3 16,7 83,3 
Indeciso 2 13,3 16,7 100,0 


Valid 


Total 12 80,0 100,0   
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 70 - Grau de aplicabilidade, serviços nos SAC: Cultura de abertura, não hierárquica, 


de comunicação e diálogo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Raramente 7 46,7 58,3 58,3 
Frequentemente 5 33,3 41,7 100,0 


Valid 


Total 12 80,0 100,0   
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 71 - Grau de aplicabilidade, serviços nos SAC: Sistemas de sugestões ou de 
participação para recolha de contributos para os processos de melhoria 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Raramente 8 53,3 66,7 66,7 Valid 


Frequentemente 4 26,7 33,3 100,0 
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Total 12 80,0 100,0   
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


            Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 72 - Grau de aplicabilidade, serviços nos SAC: Grupos de Qualidade/Círculos/Grupos 


de Trabalho para identificação de processos críticos e desenvolvimento de soluções 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Nunca 1 6,7 8,3 8,3 
Raramente 7 46,7 58,3 66,7 
Indeciso 4 26,7 33,3 100,0 


Valid 


Total 12 80,0 100,0   
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 73 - Grau de aplicabilidade, serviços nos SAC: Participação activa das pessoas através 


de instrumentos de comunicação interna 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Raramente 6 40,0 50,0 50,0 
Frequentemente 6 40,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 12 80,0 100,0   
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


          Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 74 - Grau de aplicabilidade, serviços nos SAC: Envolvimento das pessoas na 
concepção dos processos 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Raramente 7 46,7 58,3 58,3 
Frequentemente 5 33,3 41,7 100,0 


Valid 


Total 12 80,0 100,0   
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 75 - Grau de aplicabilidade, serviços nos SAC: Envolvimento das pessoas na 
identificação e implementação dos processos de melhoria 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Raramente 3 20,0 25,0 25,0 
Frequentemente 5 33,3 41,7 66,7 
Indeciso 4 26,7 33,3 100,0 


Valid 


Total 12 80,0 100,0   
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 76 - Grau de aplicabilidade, serviços nos SAC: Consenso entre colaboradores e gestor 


sobre os objectivos a atingir do departamento 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Raramente 3 20,0 25,0 25,0 
Frequentemente 9 60,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 12 80,0 100,0   
Missing 99 3 20,0     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 77 - Grau de aplicabilidade, serviços nos SAC: Outra 


  Frequency Percent 
Missing 99 15 100,0 


                                                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


Na gestão das pessoas, para além do diagnóstico sobre as competências pessoais dos 


colaboradores, há outro diagnóstico que é necessário efectuar desta vez sobre o envolvimento 


das pessoas na vida da organização. Assim, questionou-se sobre se alguma vez tinham avaliado 


o chefe directo ao que os respondentes afirmaram, em 100% dos casos, nunca ter avaliado o seu 


chefe directo, registou-se uma resposta contraditória, visto que um deles afirmou, 


posteriormente, que a sua avaliação ao chefe não surtiu efeitos nem negativos nem positivos. 


Um total de 9 respondentes (60,0%) considera, ainda, ter autonomia, ainda que não a suficiente, 


para desempenhar as suas funções actuais; 1 respondente (6,7%) afirma não ter sequer 


autonomia; e, 5 respondentes (33,3%) afirmam ter a autonomia suficiente. No entanto, verifica-


se que em quase todas as situações apresentadas, os respondentes afirmam não existir autonomia 


suficiente, o que poderá, mais uma vez, entrar em contradição com as respostas anteriores. 


 


Apesar dos colaboradores respondentes a este inquérito elaborarem os mais diversos 


documentos, a estes é apenas delegada, na sua maioria, competência para assinarem documentos 


como faxes, e trabalhos realizados individualmente, sendo que muito poucos detêm outras 


competências. 


 


No que respeita ao facto do próprio chefe delegar responsabilidades para a execução de tarefas, 


observou-se que apenas em dois casos isso não acontecia, 12 respondentes afirmaram “algumas 


vezes”, e somente num dos casos a resposta foi “sempre”, pois terá as suas competências 


documentadas. Posto isto, denota-se que os próprios colaboradores, além de pouca autonomia, 


também detêm poucas responsabilidades no que respeita à execução de tarefas. 
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Foram apresentadas várias opções aos colaboradores com o objectivo de identificarem quais os 


mecanismos que existem nos SAC, segundo o seu grau de aplicabilidade. Deste modo, foi 


permitido identificar que mecanismos como: “negociação com as pessoas sobre os objectivos do 


departamento”; “cultura de abertura, não hierárquica, de comunicação e diálogo”; “sistemas de 


sugestões ou de participação para recolha de contributos para os processos de melhoria”; 


“grupos de Qualidade/Círculos/Grupos de trabalho para a identificação de processos críticos e 


desenvolvimento de soluções”; e, “envolvimento das pessoas na concepção dos processos”, 


raramente ou mesmo nunca, existem nos Serviços Académicos da Universidade de Évora. 


 


 


7 - Frequency Tables (Grau de satisfação: imagem global, acessibilidades e produtos e 
serviços dos SAC) 
 


Tabela de frequências 78 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Modo como é prestado qualquer 
serviço solicitado aos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 11,1 11,1 
Satisfeito 8 53,3 88,9 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 79 -- Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Simpatia dos funcionários dos 
SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 4 26,7 44,4 44,4 
Muito Satisfeito 5 33,3 55,6 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 80 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Tempo de obtenção de resposta 
dos SAC às solicitações efectuadas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 4 26,7 44,4 44,4 
Satisfeito 4 26,7 44,4 88,9 
Muito Satisfeito 1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     
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                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 81 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Cortesia e igualdade do 
atendimento feito pelos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 11,1 11,1 
Satisfeito 5 33,3 55,6 66,7 
Muito Satisfeito 3 20,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 82 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Receptividade dos funcionários dos 


SAC às solicitações efectuadas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 7 46,7 77,8 77,8 
Muito Satisfeito 2 13,3 22,2 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 83 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Tipo de formulários dos SAC a ser 


preenchido pelo aluno 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 3 20,0 33,3 33,3 
Satisfeito 2 13,3 22,2 55,6 
Muito Satisfeito 4 26,7 44,4 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 84 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Clareza da informação prestada 
pelos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 11,1 11,1 
Satisfeito 5 33,3 55,6 66,7 
Muito Satisfeito 2 13,3 22,2 88,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 85 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Acessibilidade à informação que 
deve ser facultada pelos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 11,1 11,1 
Satisfeito 3 20,0 33,3 44,4 
Muito Satisfeito 5 33,3 55,6 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 86 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Atendimento telefónico dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 1 6,7 11,1 11,1 
Insatisfeito 3 20,0 33,3 44,4 
Satisfeito 4 26,7 44,4 88,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 87 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Acesso descentralizado aos SAC 
através de computador de qualquer edifício da UE, via Internet 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 4 26,7 50,0 50,0 
Muito Satisfeito 4 26,7 50,0 100,0 


Valid 


Total 8 53,3 100,0   
Missing 99 7 46,7     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 88 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Horários de abertura, de 
atendimento ao público e tempos de espera dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 11,1 11,1 
Satisfeito 4 26,7 44,4 55,6 
Muito Satisfeito 4 26,7 44,4 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 89 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Localização dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 22,2 22,2 
Satisfeito 3 20,0 33,3 55,6 
Muito Satisfeito 3 20,0 33,3 88,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 90 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Espaço dos SAC onde é feito o 
atendimento 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 4 26,7 44,4 44,4 
Satisfeito 2 13,3 22,2 66,7 
Muito Satisfeito 2 13,3 22,2 88,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 91 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Existência de serviços disponíveis 


on-line pelos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 22,2 22,2 
Satisfeito 5 33,3 55,6 77,8 
Muito Satisfeito 2 13,3 22,2 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 92 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Informação útil on-line no website 


dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 11,1 11,1 
Satisfeito 5 33,3 55,6 66,7 
Muito Satisfeito 3 20,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 93 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Contacto efectuado com os SAC, 
via electrónica 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 22,2 22,2 
Satisfeito 5 33,3 55,6 77,8 
Muito Satisfeito 2 13,3 22,2 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 94 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Resposta considerada adequada 
pelos SAC às solicitações efectuadas por correio electrónico 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 25,0 25,0 
Satisfeito 4 26,7 50,0 75,0 
Muito Satisfeito 2 13,3 25,0 100,0 


Valid 


Total 8 53,3 100,0   
Missing 99 7 46,7     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 95 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Variedade de formulários 
disponíveis no website dos  SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 4 26,7 50,0 50,0 
Muito Satisfeito 3 20,0 37,5 87,5 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 12,5 100,0 


Valid 


Total 8 53,3 100,0   
Missing 99 7 46,7     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 96 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Envio directo de formulários por 


via electrónica para os  SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 1 6,7 12,5 12,5 
Insatisfeito 2 13,3 25,0 37,5 
Satisfeito 3 20,0 37,5 75,0 
Muito Satisfeito 1 6,7 12,5 87,5 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 12,5 100,0 


Valid 


Total 8 53,3 100,0   
Missing 99 7 46,7     
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Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 97 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Existência de meios de pagamento 


acessíveis nos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 25,0 25,0 
Satisfeito 2 13,3 25,0 50,0 
Muito Satisfeito 4 26,7 50,0 100,0 


Valid 


Total 8 53,3 100,0   
Missing 99 7 46,7     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 98 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Aplicação de medidas correctivas 


pelos SAC em função das sugestões e reclamações que tenham sido efectuadas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 25,0 25,0 
Satisfeito 5 33,3 62,5 87,5 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 12,5 100,0 


Valid 


Total 8 53,3 100,0   
Missing 99 7 46,7     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 99 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Tempo de resposta às reclamações 


efectuadas aos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 22,2 22,2 
Satisfeito 5 33,3 55,6 77,8 
Muito Satisfeito 1 6,7 11,1 88,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 100 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Satisfação global com o 
desempenho dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 22,2 22,2 
Satisfeito 6 40,0 66,7 88,9 
Muito Satisfeito 1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
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Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
Tabela de frequências 101 - Grau de satisfação nos SAC no que respeita a: Envolvimento dos funcionários na 


concepção dos produtos e serviços dos SAC, bem como no processo de tomada de decisão 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 25,0 25,0 
Satisfeito 4 26,7 50,0 75,0 
Muito Satisfeito 1 6,7 12,5 87,5 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 12,5 100,0 


Valid 


Total 8 53,3 100,0   
Missing 99 7 46,7     
Total 15 100,0     


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 102 - Indique o que falta na prestação de serviços pelos SAC da UE para que o grau 
de satisfação seja 5 - Muito satisfeito 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Modernização dos 
SAC com eficiência e 
qualidade 


1 6,7 50,0 50,0 


Mais meios técnicos, e 
recursos humanos 
com formação 


1 6,7 50,0 100,0 


Valid 


Total 2 13,3 100,0   
Missing 99 13 86,7     
Total 15 100,0     


               Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


 


De um modo geral, os colaboradores internos dos SAC encontram-se mais satisfeitos com a 


“simpatia dos funcionários”; “cortesia e igualdade do atendimento”; “acessibilidade à 


informação que deve ser facultada”; “acesso descentralizado aos SAC através de computador de 


qualquer edifício da UE, via Internet”; “horários de abertura, de atendimento ao público e 


tempos de espera”; e, “variedade de formulários disponíveis no website”, do que com o 


“atendimento telefónico” e “envio directo de formulários via electrónica para os SAC”. Apesar 


de se terem identificado dois extremos de satisfação bastante distintos, apenas dois respondentes 


indicaram o que deveria ser feito para aumentar o seu grau de satisfação para 5 – “Muito 


Satisfeito”: “modernização dos SAC com eficiência e qualidade” e, “mais meios técnicos e 


recursos humanos com formação”. 
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Os itens que apresentam maior discórdia são, como se pode ver no Quadro 2, “O atendimento 


telefónico” e “ O envio directo de formulários por via electrónica para os SAC”. 


 
 
Quadro 2 – Ranking de respostas relativamente ao grau de satisfação com a imagem global, acessibilidades e 


prestação de serviços dos SAC 


  Mean 
Rank 


Modo como é prestado qualquer serviço solicitado aos SAC 10,75 


Simpatia dos funcionários dos SAC 18,42 


Tempo de obtenção de resposta dos SAC às solicitações efectuadas 8,50 


Cortesia e igualdade do atendimento feito pelos SAC 16,50 


Receptividade dos funcionários dos SAC às solicitações efectuadas 14,67 


Tipo de formulários dos SAC a ser preenchido pelo aluno 14,50 


Clareza da informação prestada pelos SAC 14,42 


Acessibilidade à informação que deve ser facultada pelos SAC 16,42 


Atendimento telefónico dos SAC 7,58 


Acesso descentralizado aos SAC através de computador de qualquer edifício da UE, via 
Internet 18,42 


Horários de abertura, de atendimento ao público e tempos de espera dos SAC 16,42 


Localização dos SAC 11,58 


Espaço dos SAC onde é feito o atendimento 8,75 


Existência de serviços disponíveis on-line pelos SAC 12,50 


Informação útil on-line no website dos SAC 12,50 


Contacto efectuado com os SAC, via electrónica 10,75 


Resposta considerada adequada pelos SAC às solicitações efectuadas por correio 
electrónico 10,75 


Variedade de formulários disponíveis no website dos  SAC 16,42 


Envio directo de formulários por via electrónica para os  SAC 6,50 


Existência de meios de pagamento acessíveis nos SAC 12,75 


Aplicação de medidas correctivas pelos SAC em função das sugestões e reclamações 
que tenham sido efectuadas 


8,75 


Tempo de resposta às reclamações efectuadas aos SAC 10,67 


Satisfação global com o desempenho dos SAC 10,75 


Envolvimento dos funcionários na concepção dos produtos e serviços dos SAC, bem 
como no processo de tomada de decisão 10,75 


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


8 - Frequency Tables (Grau de satisfação: satisfação global dos colaboradores dos SAC) 
 


 
Tabela de frequências 103 - Satisfação global dos colaboradores com: A imagem dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 1 6,7 7,7 7,7 
Insatisfeito 2 13,3 15,4 23,1 


Valid 


Satisfeito 5 33,3 38,5 61,5 







 39 


Muito Satisfeito 1 6,7 7,7 69,2 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


4 26,7 30,8 100,0 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 104 - Satisfação global dos colaboradores com: O desempenho global dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 15,4 15,4 
Satisfeito 10 66,7 76,9 92,3 
Muito Satisfeito 1 6,7 7,7 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 105 - Satisfação global dos colaboradores com: Papel dos SAC na sociedade 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 4 26,7 30,8 30,8 
Satisfeito 9 60,0 69,2 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 106 - Satisfação global dos colaboradores com: Relacionamento dos SAC com os 
cidadãos e a sociedade 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 7,7 7,7 
Satisfeito 12 80,0 92,3 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 107 - Satisfação global dos colaboradores com: Forma como os SAC gerem os 
conflitos de interesses 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 7,7 7,7 Valid 


Satisfeito 9 60,0 69,2 76,9 
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Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


3 20,0 23,1 100,0 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 108 - Satisfação global dos colaboradores com: Nível de envolvimento dos 
colaboradores nos SAC e na respectiva missão 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 7,7 7,7 
Satisfeito 10 66,7 76,9 84,6 
Muito Satisfeito 1 6,7 7,7 92,3 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 7,7 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


Tabela de frequências 109 - Satisfação global dos colaboradores com: Envolvimento dos colaboradores nos 
processos de tomada de decisão 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 4 26,7 30,8 30,8 
Satisfeito 3 20,0 23,1 53,8 
Muito Satisfeito 1 6,7 7,7 61,5 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


5 33,3 38,5 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 110 - Satisfação global dos colaboradores com: Envolvimento dos colaboradores em 
actividades de melhoria 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 15,4 15,4 
Satisfeito 5 33,3 38,5 53,8 
Muito Satisfeito 2 13,3 15,4 69,2 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


4 26,7 30,8 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


            Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 111 - Satisfação global dos colaboradores com: Mecanismos de consulta e diálogo 
entre colaboradores e gestores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 4 26,7 30,8 30,8 
Satisfeito 4 26,7 30,8 61,5 
Muito Satisfeito 1 6,7 7,7 69,2 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


4 26,7 30,8 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


O Quadro 3 apresenta o ranking de respostas relativamente ao grau de satisfação global dos 


colaboradores em relação aos SAC. Da sua análise pode-se verificar que apesar de se registar 


alguma insatisfação em todas as questões apresentadas sobre a satisfação global dos 


colaboradores, denotou-se uma maior satisfação no que respeita ao “nível de envolvimento dos 


colaboradores nos SAC e na respectiva missão”, e com o “envolvimento dos colaboradores em 


actividades de melhoria”. Todavia, destacou-se também o facto de existir uma satisfação a um 


nível mais baixo, com o “papel dos SAC na sociedade”. 


 


 
Quadro 3 – Ranking de respostas relativamente ao grau de satisfação global dos colaboradores 


  Mean Rank 


A imagem dos SAC 4,31 


O desempenho global dos SAC 5,44 


Papel dos SAC na sociedade 3,75 


Relacionamento dos SAC com os cidadãos e a sociedade 5,44 


Forma como os SAC gerem os conflitos de interesses 5,44 


Nível de envolvimento dos colaboradores nos SAC e na respectiva missão 6,00 


Envolvimento dos colaboradores nos processos de tomada de decisão 4,31 


Envolvimento dos colaboradores em actividades de melhoria 6,00 


Mecanismos de consulta e diálogo entre colaboradores e gestores 4,31 


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


9 - Frequency Tables (Grau de satisfação: Gestão e sistema de gestão dos SAC) 
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O grau de satisfação dos colaboradores em relação à questão da gestão e sistemas de gestão, foi 


igualmente considerada importante para este estudo. Assim, e após análise dos resultados 


apresentados nas tabelas de frequências abaixo apresentadas e no Quadro 4 do ranking de 


respostas relativas a este item, denotou-se uma maior satisfação ao nível da aptidão da “gestão 


de topo” para liderar e conduzir os SAC, e também a “postura destes face à mudança e à 


modernização”. A “forma como são recompensados os esforços individuais”, registou-se como a 


opção que menos satisfação garante. 


 
Tabela de frequências 112 - Satisfação com a gestão: Aptidão da liderança para gerir os SAC, gestão de topo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 6 40,0 66,7 66,7 
Muito Satisfeito 3 20,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


            Fonte: SPSS – Versão 15.0 


Tabela de frequências 113 - Satisfação com a gestão: Aptidão da liderança para gerir os SAC, gestão de nível 
intermédio 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 11,1 11,1 
Satisfeito 7 46,7 77,8 88,9 
Muito Satisfeito 1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 114 - Satisfação com a gestão: Aptidão da gestão para comunicar, gestão de topo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 14,3 14,3 
Satisfeito 4 26,7 57,1 71,4 
Muito Satisfeito 2 13,3 28,6 100,0 


Valid 


Total 7 46,7 100,0   
Missing 99 8 53,3     
Total 15 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 115 - Satisfação com a gestão: Aptidão da gestão para comunicar, gestão de nível 
intermédio 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 14,3 14,3 
Satisfeito 6 40,0 85,7 100,0 


Valid 


Total 7 46,7 100,0   
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Missing 99 8 53,3     
Total 15 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 116 - Satisfação com a gestão: Forma como o sistema de avaliação do desempenho em 


vigor foi implementado 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 5 33,3 55,6 55,6 
Satisfeito 3 20,0 33,3 88,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
Tabela de frequências 117 - Satisfação com a gestão: Forma como os objectivos individuais e partilhados são 


fixados 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 3 20,0 33,3 33,3 
Satisfeito 5 33,3 55,6 88,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 118 - Satisfação com a gestão: Forma como os SAC recompensam os esforços 
individuais 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 7 46,7 70,0 70,0 
Satisfeito 2 13,3 20,0 90,0 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 10,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 119 - Satisfação com a gestão: Forma como os SAC recompensam os esforços de grupo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 6 40,0 60,0 60,0 Valid 


Satisfeito 3 20,0 30,0 90,0 
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Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 10,0 100,0 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 120 - Satisfação com a gestão: Postura dos SAC face à mudança e à modernização 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 10,0 10,0 
Satisfeito 7 46,7 70,0 80,0 
Muito Satisfeito 2 13,3 20,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


            Fonte: SPSS – Versão 15.0 


Quadro 4 – Ranking de respostas relativamente ao grau de satisfação com a gestão e sistema de gestão 


  Mean Rank 


Aptidão da liderança para gerir os SAC, gestão de topo 7,25 


Aptidão da liderança para gerir os SAC, gestão de nível intermédio 5,75 


Aptidão da gestão para comunicar, gestão de topo 5,83 


Aptidão da gestão para comunicar, gestão de nível intermédio 5,08 


Forma como o sistema de avaliação do desempenho em vigor foi 
implementado 3,58 


Forma como os objectivos individuais e partilhados são fixados 4,33 


Forma como os SAC recompensam os esforços individuais 3,08 


Forma como os SAC recompensam os esforços de grupo 3,58 


Postura dos SAC face à mudança e à modernização 6,50 


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
10 - Frequency Tables (Grau de satisfação: Condições de trabalho dos SAC) 


 
As condições de trabalho são um factor que também ajuda a ditar o sucesso ou insucesso de uma 


organização. Assim, foi propósito deste trabalho avaliar também este item. Assim, face à análise 


das respectivas tabelas de frequência e ao Quadro 5 relativo ao ranking de respostas sobre o grau 


de satisfação com as condições de trabalho que os colaboradores enfrentam diariamente, 


conclui-se que o que mais satisfaz os respondentes em relação às condições de trabalho é o 


próprio “ambiente”, “horário de trabalho” e a possibilidade de conciliar o trabalho com a vida 


familiar, assuntos pessoais e relacionados com a saúde, sendo as “igualdades de oportunidades 


nos processos de promoção” o que menos satisfação traz aos seus colaboradores. 
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Tabela de frequências 121 - Satisfação com as condições de trabalho: Ambiente de trabalho 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 13,3 13,3 
Satisfeito 5 33,3 33,3 46,7 
Muito Satisfeito 8 53,3 53,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 122 - Satisfação com as condições de trabalho: Modo como os SAC lida com os 
conflitos, queixas ou problemas pessoais 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 13,3 13,3 
Satisfeito 6 40,0 40,0 53,3 
Muito Satisfeito 6 40,0 40,0 93,3 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 123 - Satisfação com as condições de trabalho: Horário de trabalho 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 13,3 13,3 
Satisfeito 8 53,3 53,3 66,7 
Muito Satisfeito 5 33,3 33,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 124 - Satisfação com as condições de trabalho: Possibilidade de conciliar o trabalho 
com a vida familiar e assuntos pessoais 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 14,3 14,3 
Satisfeito 6 40,0 42,9 57,1 
Muito Satisfeito 6 40,0 42,9 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 125 - Satisfação com as condições de trabalho: Possibilidade de conciliar o trabalho 
com assuntos relacionados com a saúde 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 14,3 14,3 
Satisfeito 6 40,0 42,9 57,1 
Muito Satisfeito 6 40,0 42,9 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 126 - Satisfação com as condições de trabalho: Igualdade de oportunidades para o 
desenvolvimento de novas competências profissionais 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 5 33,3 35,7 35,7 
Satisfeito 4 26,7 28,6 64,3 
Muito Satisfeito 4 26,7 28,6 92,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 7,1 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


          Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 127 - Satisfação com as condições de trabalho: Igualdade de oportunidades nos 
processos de promoção 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 1 6,7 6,7 6,7 
Insatisfeito 10 66,7 66,7 73,3 
Satisfeito 3 20,0 20,0 93,3 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 128 - Satisfação com as condições de trabalho: Igualdade de tratamento dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 7 46,7 50,0 50,0 
Satisfeito 6 40,0 42,9 92,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 7,1 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     
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             Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


 
Quadro 5 – Ranking de respostas relativamente ao grau de satisfação com as condições de trabalho 


  Mean Rank 


Ambiente de trabalho 5,73 


Modo como os SAC lida com os conflitos, queixas ou problemas pessoais 5,15 


Horário de trabalho 5,42 


Possibilidade de conciliar o trabalho com a vida familiar e assuntos pessoais 5,12 


Possibilidade de conciliar o trabalho com assuntos relacionados com a saúde 5,12 


Igualdade de oportunidades para o desenvolvimento de novas competências 
profissionais 3,92 


Igualdade de oportunidades nos processos de promoção 2,23 


Igualdade de tratamento dos SAC 3,31 


        Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


11 - Frequency Tables (Grau de satisfação: Desenvolvimento da carreira dos colaboradores 
dos SAC) 
 


O desenvolvimento da carreira, para qualquer colaborador é muito importante. Depois de 


analisadas as respostas dadas a este item concluiu-se que o que mais satisfaz os colaboradores, é 


o “nível de conhecimento que tem dos objectivos dos SAC”, sendo a opção “oportunidades 


criadas pelos SAC para desenvolver novas competências” aquela que produz mais insatisfação 


(ver Quadro 6). As tabelas de frequência, dão-nos também os resultados da medição do grau de 


satisfação sobre o desenvolvimento da carreira dos colaboradores dos SAC que responderam ao 


questionário de diagnóstico e satisfação dos Serviços Académicos. 


 


 
Tabela de frequências 129 - Satisfação com a carreira: Política de gestão de recursos humanos existentes no 


SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 1 6,7 7,1 7,1 
Insatisfeito 6 40,0 42,9 50,0 
Satisfeito 5 33,3 35,7 85,7 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


2 13,3 14,3 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


            Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 130 - Satisfação com a carreira: Oportunidades criadas pelos SAC para desenvolver 
novas competências 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 1 6,7 7,1 7,1 
Insatisfeito 7 46,7 50,0 57,1 
Satisfeito 4 26,7 28,6 85,7 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


2 13,3 14,3 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 131 - Satisfação com a carreira: Acções de formação que realizou até ao presente 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 1 6,7 7,1 7,1 
Insatisfeito 8 53,3 57,1 64,3 
Satisfeito 5 33,3 35,7 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 132 - Satisfação com a carreira: Mecanismos de consulta e diálogo existentes nos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 7 46,7 46,7 46,7 
Satisfeito 8 53,3 53,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 133 - Satisfação com a carreira: Nível de conhecimento que tem dos objectivos dos 
SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 3 20,0 23,1 23,1 
Satisfeito 8 53,3 61,5 84,6 
Muito Satisfeito 1 6,7 7,7 92,3 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 7,7 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Quadro 6 – Ranking de respostas relativamente ao grau de satisfação com o desenvolvimento da carreira 


  Mean Rank 


Política de gestão de recursos humanos existentes no SAC 2,68 


Oportunidades criadas pelos SAC para desenvolver novas competências 2,50 


Acções de formação que realizou até ao presente 2,82 


Mecanismos de consulta e diálogo existentes nos SAC 3,14 


Nível de conhecimento que tem dos objectivos dos SAC 3,86 


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
12 - Frequency Tables (Grau de satisfação: Níveis de motivação dos colaboradores dos 
SAC) 
 
Uma organização com colaboradores motivados produz mais e melhor. De entre os vários 


factores identificados no questionário aplicado aos colaboradores dos SAC, o factor que mais 


motivação exerce nos colaboradores dos SAC, é o de “desenvolverem trabalho em equipa”. Por 


outro lado, o que menos os motiva é a “participação em acções de formação”, o que se poderá 


traduzir num contra-senso, pois é a constante aprendizagem ao longo da vida que nos valoriza e 


promove no desenvolvimento das competências e nos habilita nas mais diversas tarefas. 


 
 


Tabela de frequências 134 - Níveis de motivação: Aprender novos métodos de trabalho 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 13,3 13,3 
Satisfeito 13 86,7 86,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 135 - Níveis de motivação: Desenvolver trabalho em equipa 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 13 86,7 86,7 86,7 
Muito Satisfeito 2 13,3 13,3 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 136 - Níveis de motivação: Participar em acções de formação 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 5 33,3 38,5 38,5 
Insatisfeito 4 26,7 30,8 69,2 


Valid 


Satisfeito 4 26,7 30,8 100,0 
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Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 137 - Níveis de motivação: Participar em projectos de mudança nos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 1 6,7 7,1 7,1 
Insatisfeito 5 33,3 35,7 42,9 
Satisfeito 8 53,3 57,1 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


               Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 138 - Níveis de motivação: Sugerir melhorias 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 14,3 14,3 
Satisfeito 8 53,3 57,1 71,4 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


4 26,7 28,6 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


 
Quadro 7 – Ranking de respostas relativamente ao grau de satisfação com os níveis de motivação 


  Mean Rank 


Aprender novos métodos de trabalho 3,39 


Desenvolver trabalho em equipa 3,67 


Participar em acções de formação 2,00 


Participar em projectos de mudança nos SAC 2,83 


Sugerir melhorias 3,11 


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


 
13 - Frequency Tables (Grau de satisfação: Condições de higiene, segurança, equipamentos 
e serviços dos SAC) 
 
As condições de higiene, segurança, equipamentos e serviços, são outro dos factores que 


contribui para a satisfação dos colaboradores de uma organização. Os SAC não são excepção e 


por isso, decidiu-se observar o grau de satisfação dos colaboradores referente a este parâmetro. 


Assim, observou-se que os respondentes, embora na generalidade insatisfeitos com as condições 
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de higiene, segurança, equipamentos e serviços, se encontram mais satisfeitos com os 


“equipamentos de comunicação” e “software” disponíveis, do que com os “serviços sociais” e 


de “refeitório e bar” (ver Quadro 8). As tabelas de frequências são também demonstradoras do 


que foi mencionado. 


 
 


Tabela de frequências 139 - Condições de higiene, segurança, equipamentos e serviços: Equipamentos 
informáticos disponíveis 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 3 20,0 20,0 20,0 
Insatisfeito 6 40,0 40,0 60,0 
Satisfeito 5 33,3 33,3 93,3 
Muito Satisfeito 1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 140 - Condições de higiene, segurança, equipamentos e serviços: Software disponível 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 1 6,7 6,7 6,7 
Insatisfeito 8 53,3 53,3 60,0 
Satisfeito 5 33,3 33,3 93,3 
Muito Satisfeito 1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 141 - Condições de higiene, segurança, equipamentos e serviços: Equipamentos de 
comunicação disponíveis 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 2 13,3 13,3 13,3 
Insatisfeito 8 53,3 53,3 66,7 
Satisfeito 4 26,7 26,7 93,3 
Muito Satisfeito 1 6,7 6,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 142 - Condições de higiene, segurança, equipamentos e serviços: Condições de higiene 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 10 66,7 66,7 66,7 
Insatisfeito 1 6,7 6,7 73,3 
Satisfeito 4 26,7 26,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 143 - Condições de higiene, segurança, equipamentos e serviços: Condições de 
segurança 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 7 46,7 46,7 46,7 
Insatisfeito 4 26,7 26,7 73,3 
Satisfeito 4 26,7 26,7 100,0 


Valid 


Total 15 100,0 100,0   


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 144 - Condições de higiene, segurança, equipamentos e serviços: Serviços de refeitório 


e bar 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 10 66,7 71,4 71,4 
Insatisfeito 3 20,0 21,4 92,9 
Satisfeito 1 6,7 7,1 100,0 


Valid 


Total 14 93,3 100,0   
Missing 99 1 6,7     
Total 15 100,0     


                  Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 145 - Condições de higiene, segurança, equipamentos e serviços: Serviços sociais 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 8 53,3 61,5 61,5 
Insatisfeito 3 20,0 23,1 84,6 
Satisfeito 1 6,7 7,7 92,3 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 7,7 100,0 


Valid 


Total 13 86,7 100,0   
Missing 99 2 13,3     
Total 15 100,0     


                  Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


 
Quadro 8 – Ranking de respostas relativamente ao grau de satisfação com as condições de higiene, 


segurança, equipamentos e serviços 


  Mean Rank 


Equipamentos informáticos disponíveis 4,67 


Software disponível 5,25 


Equipamentos de comunicação disponíveis 5,13 


Condições de higiene 3,46 


Condições de segurança 3,75 
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Serviços de refeitório e bar 2,88 


Serviços sociais 2,88 


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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14 - Frequency Tables (Grau de satisfação: Estilo de liderança aplicado nos SAC) 
 


Os colaboradores voltam a ser questionados sobre a liderança mas agora na perspectiva do seu 


grau de satisfação. Desta forma, ao serem inquiridos sobre o seu grau de satisfação com o estilo 


de liderança dos gestores de topo e de nível intermédio, verifica-se que é no primeiro caso que 


se regista uma maior disparidade na satisfação. Assim, enquanto que no primeiro caso, os 


respondentes se sentem mais satisfeitos com a “demonstração de empenho no processo de 


mudança” e com o “assegurar do desenvolvimento de uma cultura de mudança”, no segundo 


caso não se encontram grandes destaques quando aplicadas as mesmas questões mas aos 


gestores de nível intermédio. No primeiro caso, verificam-se ainda, duas opções como mais 


baixas satisfatoriamente: “promoção de acções de formação”; e, “reconhecimento e atribuição 


de prémios aos esforços individuais e das equipas”. No segundo caso, destaca-se apenas uma 


questão com classificação mais baixa: “promoção de acções de formação”, tal como já se tinha 


verificado no caso dos gestores de topo (ver Quadros 9 e 10). 


 


As tabelas de frequências permitem-nos ver de forma mais detalhada a taxa de respostas a cada 


item relacionado com a liderança de topo e de nível intermédio. 


 
 


Tabela de frequências 146 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Lidera através do exemplo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 11,1 11,1 
Satisfeito 6 40,0 66,7 77,8 
Muito Satisfeito 2 13,3 22,2 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 147 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Demonstra empenho no processo de 


mudança 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 7 46,7 70,0 70,0 
Muito Satisfeito 3 20,0 30,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


                  Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 148 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Aceita críticas construtivas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 9,1 9,1 
Satisfeito 7 46,7 63,6 72,7 
Muito Satisfeito 3 20,0 27,3 100,0 


Valid 


Total 11 73,3 100,0   
Missing 99 4 26,7     
Total 15 100,0     


                  Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 149 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Aceita sugestões de melhoria 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 9,1 9,1 
Satisfeito 7 46,7 63,6 72,7 
Muito Satisfeito 3 20,0 27,3 100,0 


Valid 


Total 11 73,3 100,0   
Missing 99 4 26,7     
Total 15 100,0     


                  Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 150 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Delega competências e 
responsabilidades 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 9,1 9,1 
Satisfeito 7 46,7 63,6 72,7 
Muito Satisfeito 2 13,3 18,2 90,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 9,1 100,0 


Valid 


Total 11 73,3 100,0   
Missing 99 4 26,7     
Total 15 100,0     


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 151 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Estimula a iniciativa das pessoas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 9,1 9,1 
Satisfeito 7 46,7 63,6 72,7 
Muito Satisfeito 1 6,7 9,1 81,8 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


2 13,3 18,2 100,0 


Valid 


Total 11 73,3 100,0   
Missing 99 4 26,7     
Total 15 100,0     


            Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 152 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Encoraja a confiança mútua e o 
respeito 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 9,1 9,1 
Satisfeito 7 46,7 63,6 72,7 
Muito Satisfeito 2 13,3 18,2 90,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 9,1 100,0 


Valid 


Total 11 73,3 100,0   
Missing 99 4 26,7     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
Tabela de frequências 153 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Assegura o desenvolvimento de uma 


cultura de mudança 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 7 46,7 63,6 63,6 
Muito Satisfeito 2 13,3 18,2 81,8 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


2 13,3 18,2 100,0 


Valid 


Total 11 73,3 100,0   
Missing 99 4 26,7     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 154 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Promove acções de formação 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 5 33,3 45,5 45,5 
Satisfeito 4 26,7 36,4 81,8 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


2 13,3 18,2 100,0 


Valid 


Total 11 73,3 100,0   
Missing 99 4 26,7     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
Tabela de frequências 155 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Reconhece e premeia os esforços 


individuais e das equipas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 4 26,7 36,4 36,4 
Satisfeito 5 33,3 45,5 81,8 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


2 13,3 18,2 100,0 


Valid 


Total 11 73,3 100,0   
Missing 99 4 26,7     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 156 - Satisfação com a liderança (gestor de topo): Adequa o tratamento dado às 
pessoas, às necessidades e às situações em causa 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 2 13,3 18,2 18,2 
Satisfeito 6 40,0 54,5 72,7 
Muito Satisfeito 1 6,7 9,1 81,8 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


2 13,3 18,2 100,0 


Valid 


Total 11 73,3 100,0   
Missing 99 4 26,7     
Total 15 100,0     


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Quadro 9 – Ranking de respostas relativamente ao grau de satisfação com o estilo de liderança (gestor de 
topo: Director dos Serviços Académicos) 


 Satisfação com a liderança: gestor de topo (Director dos Serviços Académicos) Mean Rank 


Lidera através do exemplo 6,63 


Demonstra empenho no processo de mudança 7,31 


Aceita críticas construtivas 6,63 


Aceita sugestões de melhoria 6,63 


Delega competências e responsabilidades 6,63 


Estimula a iniciativa das pessoas 6,06 


Encoraja a confiança mútua e o respeito 6,06 


Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança 7,31 


Promove acções de formação 3,69 


Reconhece e premeia os esforços individuais e das equipas 3,69 


Adequa o tratamento dados às pessoas, às necessidades e às situações em 
causa 


5,38 


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 157 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Lidera através do 
exemplo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 3 20,0 30,0 30,0 
Satisfeito 5 33,3 50,0 80,0 
Muito Satisfeito 1 6,7 10,0 90,0 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 10,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 158 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Demonstra empenho no 
processo de mudança 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 8 53,3 80,0 80,0 
Muito Satisfeito 1 6,7 10,0 90,0 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 10,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 159 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Aceita críticas 
construtivas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 8 53,3 80,0 80,0 
Muito Satisfeito 1 6,7 10,0 90,0 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 10,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 160 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Aceita sugestões de 
melhoria 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 8 53,3 80,0 80,0 
Muito Satisfeito 1 6,7 10,0 90,0 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 10,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


 
 
 
Tabela de frequências 161 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Delega competências e 


responsabilidades 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 8 53,3 80,0 80,0 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


2 13,3 20,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 162 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Estimula a iniciativa das 


pessoas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 1 6,7 10,0 10,0 
Satisfeito 7 46,7 70,0 80,0 
Muito Satisfeito 1 6,7 10,0 90,0 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 10,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 163 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Encoraja a confiança 
mútua e o respeito 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 6 40,0 66,7 66,7 
Muito Satisfeito 1 6,7 11,1 77,8 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


2 13,3 22,2 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


               Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 164 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Assegura o 
desenvolvimento de uma cultura de mudança 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Satisfeito 7 46,7 77,8 77,8 
Muito Satisfeito 1 6,7 11,1 88,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 165 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Promove acções de 
formação 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Muito Insatisfeito 1 6,7 11,1 11,1 
Insatisfeito 4 26,7 44,4 55,6 


Valid 


Satisfeito 2 13,3 22,2 77,8 
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Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


2 13,3 22,2 100,0 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 166 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Reconhece e premeia os 


esforços individuais e das equipas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 3 20,0 33,3 33,3 
Satisfeito 5 33,3 55,6 88,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                 Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 167 - Satisfação com a liderança (gestor de nível intermédio): Adequa o tratamento 
dados às pessoas, às necessidades e às situações em causa 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Insatisfeito 3 20,0 33,3 33,3 
Satisfeito 5 33,3 55,6 88,9 
Não sei, não se 
aplica, estou 
indeciso 


1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


Quadro 10 – Ranking de respostas relativamente ao grau de satisfação com o estilo de liderança (gestor 
intermédio) 


 Satisfação com a liderança: gestor intermédio Mean Rank 


Lidera através do exemplo 5,08 


Demonstra empenho no processo de mudança 6,83 


Aceita críticas construtivas 6,83 


Aceita sugestões de melhoria 6,83 


Delega competências e responsabilidades 6,83 


Estimula a iniciativa das pessoas 6,83 


Encoraja a confiança mútua e o respeito 6,83 


Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança 6,83 
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Promove acções de formação 2,92 


Reconhece e premeia os esforços individuais e das equipas 5,08 


Adequa o tratamento dados às pessoas, às necessidades e às situações em 
causa 


5,08 


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Desta análise pode-se constatar a existência de uma maior satisfação com os gestores 


intermédios do que com os gestores de topo, questão que pode estar relacionada com o facto de 


os segundos operarem mais próximo dos próprios colaboradores do que os primeiros. 


 
15 - Frequency Tables (Caracterização dos colaboradores dos SAC) 
 
 
Dos que indicaram a idade verifica-se que todos se situam na faixa etária 30-40 anos. Apenas 


dois dos respondentes trabalham há mais de 10 anos nos SAC e na Universidade. 


 


 
 
 
 


Tabela de frequências 168 - Sexo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Masculino 2 13,3 22,2 22,2 
Feminino 7 46,7 77,8 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 169 - Idade 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
31 1 6,7 14,3 14,3 
32 1 6,7 14,3 28,6 
34 2 13,3 28,6 57,1 
39 3 20,0 42,9 100,0 


Valid 


Total 7 46,7 100,0   
Missing 99 8 53,3     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 170 - Habilitações Literárias 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
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12º Ano 7 46,7 70,0 70,0 
Licenciatura 3 20,0 30,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 171 - Estado Civil 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Solteiro(a) 1 6,7 11,1 11,1 
Casado(a) 6 40,0 66,7 77,8 
União de facto 1 6,7 11,1 88,9 
Separado(a) 1 6,7 11,1 100,0 


Valid 


Total 9 60,0 100,0   
Missing 99 6 40,0     
Total 15 100,0     


                        Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 172 - Função que desempenha 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Administrativo 7 46,7 70,0 70,0 
Técnico 3 20,0 30,0 100,0 


Valid 


Total 10 66,7 100,0   
Missing 99 5 33,3     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 173 - Secção/Departamento a que pertence 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Secção dos estudos 


pós-graduados 4 26,7 100,0 100,0 


Missing 99 11 73,3     
Total 15 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
 


Tabela de frequências 174 - Há quanto tempo está a trabalhar nos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
2 4 26,7 50,0 50,0 
4 2 13,3 25,0 75,0 
10 1 6,7 12,5 87,5 
20 1 6,7 12,5 100,0 


Valid 


Total 8 53,3 100,0   
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Missing 99 7 46,7     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 175 - Há quanto tempo está a trabalhar na UE 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
2 2 13,3 28,6 28,6 
4 1 6,7 14,3 42,9 
8 1 6,7 14,3 57,1 
10 1 6,7 14,3 71,4 
14 1 6,7 14,3 85,7 
20 1 6,7 14,3 100,0 


Valid 


Total 7 46,7 100,0   
Missing 99 8 53,3     
Total 15 100,0     


                     Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


Gráfico 1 – Caracterização dos respondentes 
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Gráfico 2 – Sexo 
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Gráfico 3 – Estado civil 
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Gráfico 4 – Habilitações literárias 
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Gráfico 5 – Situação profissional 
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Dos respondentes, apenas 22% pertencem ao sexo masculino; o grupo dos casados, é aquele que 


tem maior expressão (55%). Dos respondentes, 70% são detentores de uma licenciatura e os 


restantes 30% possuem o 12º ano de escolaridade. 


 


Em termos profissionais, a maior parte dos respondentes desempenha funções administrativas 


(70%) e somente 30% desempenha funções técnicas. Os 30% que desempenha funções técnicas 


são os que possuem o grau de licenciado. 
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Questionário de diagnóstico para “Gestores dos Serviços Académicos” 
Neste anexo far-se-á a análise dos resultados obtidos respeitantes a vários itens como a 


liderança, o planeamento e estratégia, gestão das pessoas e gestão dos processos e da 


mudança. Também se caracterizará a população respondente quanto ao sexo, à idade, às 


habilitações literárias, estado civil, categoria profissional, tempo de experiência 


profissional, regime contratual, função que desempenham, tempo no exercício da 


função de chefia e tempo de trabalho nos SAC e na Universidade de Évora. As 


Frequency tables auxiliarão no diagnóstico dos elementos acima mencionados. 


 


Estatística Descritiva: Diagnóstico sobre a liderança, o planeamento e estratégia, a 


gestão das pessoas e a gestão dos processos e da mudança 


 


1 - Frequency Tables (A liderança: sub-critério 1.1) 
 


O conhecimento sobre a missão de uma organização, saber o que a própria organização 


pretende fazer e alcançar no médio e longo prazo, saber os valores que defende e os 


objectivos estratégicos que foram definidos para que se possa afirmar de forma 


sustentada e duradoura, são factores que se revestem de uma importância crucial nas 


organizações. Assim, considerou-se importante efectuar o diagnóstico relativamente às 


questões sobre a missão, visão, valores e objectivos estratégicos definidos e defendidos 


pelos SAC da Universidade de Évora. As tabelas de frequência seguintes apresentam os 


resultados estatísticos obtidos no que concerne a estas questões. 


 


 
Tabela de frequências 1 - Conhece e percebe a missão da Universidade de Évora 


 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 4 100,0 100,0 100,0 


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 2 - Qual pensa ser a missão da Universidade de Évora 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid É um centro de criação, 


transmissão e difusão da 
cultura, da ciência e da 
tecnologia que, através da 
articulação (...) 


4 100,0 100,0 100,0 


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 3 - Qual a missão dos Serviços Académicos 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Diferente da 
Universidade de Évora 1 25,0 25,0 25,0 


Alinhada com a da 
Universidade de Évora 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


        Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 4 - Conhece e percebe a visão formulada para a Universidade de Évora 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 4 100,0 100,0 100,0 


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 5 - Para si a visão da Universidade de Évora é: 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Ser uma instituição virada 
para a cooperação, 
formação, investigação e 
prestação de serviços e 
intercâmbio cultural (..) 


3 75,0 75,0 75,0 


Tento perceber mas nesta 
altura não é fácil 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 6 - Como teve conhecimento dessa visão 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Leu os estatutos da 
Universidade de Évora 2 50,0 50,0 50,0 


É a minha perspectiva do 
que deve ser 1 25,0 25,0 75,0 


Lendo vários documentos 
e opiniões da Assembleia 
Ad-Hoc 


1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 


Tabela de frequências 7 - Conhece e percebe a visão formulada para os SAC da Universidade de 
Évora 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 2 50,0 66,7 66,7 
Sim 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 8 - Para si a visão dos SAC da Universidade de Évora é 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Assegurar o máximo de 
qualidade através de uma 
gestão moderna e eficiente 
a vida 
académica/administrativa 
do aluno 


1 25,0 33,3 33,3 


Não Aplicável 2 50,0 66,7 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 


Tabela de frequências 9 - Contribuiu de alguma forma para a construção da missão e visão dos 
SAC da UE 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 1 25,0 33,3 33,3 
Sim 2 50,0 66,7 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 10 - O seu contributo foi feito 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Comunicando 
activamente à chefia 
as suas sugestões e 
opiniões sobre o que 
deve ser a missão e a 
visão dos SAC 


2 50,0 66,7 66,7 


Não Aplicável 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 


Tabela de frequências 11 - Na sua opinião, os valores essenciais defendidos pelos SAC são 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Experiência, qualidade e 
excelência 1 25,0 25,0 25,0 


Honestidade, experiência 
e qualidade 1 25,0 25,0 50,0 


Honestidade, respeito, 
qualidade, excelência, 
experiência, serviço 


1 25,0 25,0 75,0 


Todos os referidos 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 12 - Teve conhecimento desses valores defendidos pelos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
 
 


Tabela de frequências 13 - Refira como teve conhecimento desses valores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Aplicável 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
 
Tabela de frequências 14 - Já, alguma vez, foi solicitada a sua opinião sobre os valores vigentes nos 


SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 4 100,0 100,0 100,0 


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
 
 


Tabela de frequências 15 - Refira como contribuiu para a definição desses valores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Aplicável 4 100,0 100,0 100,0 


               Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
 


Tabela de frequências 16 - Conhece os objectivos estratégicos dos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 17 - Refira, resumidamente, quais são esses objectivos estratégicos 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Melhorar o relacionamento 
com a comunidade, ser um 
aliado e não um adversário 1 25,0 33,3 33,3 


Atingir a excelência no 
atendimento e resposta 1 25,0 33,3 66,7 


Melhorar sempre os 
serviços prestados aos 
alunos e docentes da UE 


1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


     Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 


 


 


2 - Frequency Tables (A liderança: sub-critério 1.2) 
 


Tendo em conta apenas os Inquéritos respondidos pelos Gestores dos SAC da 


Universidade de Évora, verificou-se que quando questionados sobre se reconheciam a 


existência dos mecanismos indicados, destacou-se o reconhecimento de uma “clara 


definição das funções, responsabilidades e autonomia”. Todos os outros mecanismos 


indicados receberam, pelo menos, uma resposta negativa. 


 


Apesar de todas as respostas recolhidas terem indicado que as suas “funções e 


responsabilidades, bem como o seu grau de autonomia” não se encontram perfeitamente 


definidos, apenas se registaram respostas afirmativas sobre terem “participado no 


processo de definição dos objectivos para a Secção/Departamento que dirigem”. 


 


 


 
Tabela de frequências 18 - Reconhece a existência de: Clara definição das funções, 


responsabilidades e autonomia 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 19 - Reconhece a existência de: Objectivos mensuráveis 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 2 50,0 66,7 66,7 
Sim 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 20 - Reconhece a existência de: Sistema de informação para a gestão 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 2 50,0 66,7 66,7 
Sim 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 21 -  Reconhece a existência de: Auditorias internas e/ou avaliações 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 22 - Reconhece a existência de: Ferramentas de gestão para os projectos e 
equipas de trabalho 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 23 - Reconhece a existência de: Sistema de Gestão da Qualidade Total 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 24 - Reconhece a existência de: Sistema operacional de medição do 


desempenho 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 25 - Reconhece a existência de: Outro 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                               Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 26 - Considera que as suas funções e responsabilidades, bem como o seu grau 


de autonomia estão perfeitamente definidos? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 2 50,0 66,7 66,7 
Sim 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 27 - Participou no processo de definição dos objectivos para a 
Secção/Departamento que dirige? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                    Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


3 - Frequency Tables (A liderança: sub-critério 1.3) 
 


Neste ponto são avaliados os seguintes itens: Estilos de liderança utilizados na 


actividade dos gestores; Participação no processo de mudança da secção, departamento 


ou serviço; Iniciativas para a motivação das pessoas; e, Incentivos à criatividade e 


desempenho das pessoas.  
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Assim, os gestores, quando inquiridos sobre até que ponto consideravam importante 


demonstrar os estilos de liderança na actividade que desenvolvem (gestão), verificou-se 


que todas as opções dadas recolheram respostas entre o “Importante” e o “Muito 


Importante”. Porém, considerou-se mais importante destacar apenas aquelas que 


reuniram quatro respostas idênticas, ou seja, apenas aquelas que obtiveram resposta e 


que se situavam no mesmo nível. Deste modo, consideraram-se então como “muito 


importantes”: “liderar através do exemplo”; “partilhar de informação relevante com as 


pessoas”; “delegar competências e responsabilidades”; “ajudar as pessoas a atingirem os 


planos e objectivos individuais na prossecução dos objectivos organizacionais”; 


“estimular a iniciativa das pessoas, a capacidade de inovação e as atitudes pró-activas”; 


e por último, “encorajar a confiança mútua e o respeito”. 


 
A participação no processo de mudança na Secção, Departamento ou Serviço, por parte 


dos gestores, é principalmente rara, sendo que no caso da “participação em acções de 


formação no âmbito da qualidade” e em “grupos de autoavaliação” se registou uma 


resposta relativa a “sempre”. 


 


Os tipos de iniciativas consideradas mais relevantes para a motivação das pessoas 


receberam, na sua maioria, a classificação de “relevante” ou “muito relevante”. Sendo 


que apenas um dos inquiridos considerou como “pouco relevante” a “responsabilização 


das pessoas pelo trabalho” executado. 


 
Relativamente à promoção de criatividade e do desempenho das pessoas, as questões 


apresentadas foram consideradas, de um modo geral, como “importantes” ou “muito 


importantes”. Situação apenas alterada no caso da “flexibilidade de horário”, que 


recebeu uma (1) classificação de “nada importante”; e, no caso da “participação em 


seminários”, em que dois respondentes atribuíram a classificação de “nada importante” 


e os outros dois de “importante”. 


 


 
Tabela de frequências 28 - Lidera através do exemplo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Muito Importante 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 29 - Demonstra empenho no processo de mudança aceitando críticas 
construtivas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 1 25,0 25,0 25,0 
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 30 - Demonstra empenho no processo de mudança aceitando sugestões para 


a melhoria do estilo de liderança 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 1 25,0 25,0 25,0 
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 31 - Demonstra empenho no processo de mudança aceitando críticas 
construtivas e sugestões para a melhoria do estilo de liderança 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 1 25,0 25,0 25,0 
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 32 - Actua de acordo com os objectivos e valores definidos 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 2 50,0 50,0 50,0 
Muito Importante 2 50,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 33 - Partilha a informação relevante com as pessoas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0 


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 34 - Delega competências e responsabilidades 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0 


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 35 - Ajuda as pessoas a atingirem os planos e objectivos individuais na 
prossecução dos objectivos organizacionais 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0 


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
Tabela de frequências 36 - Estimula a iniciativa das pessoas, a capacidade de inovação e as atitudes 


pró-activas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0 


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 37 - Encoraja a confiança mútua e o respeito 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0 


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 38 - Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova a 


identificação 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 2 50,0 66,7 66,7 
Muito Importante 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 39 - Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova o 


planeamento 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 2 50,0 50,0 50,0 
Muito Importante 2 50,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 40 - Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova a 
implementação de inovações 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 1 25,0 25,0 25,0 
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 41 - Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudança que promova a 


identificação, o planeamento e a implementação de inovações 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 2 50,0 50,0 50,0 
Muito Importante 2 50,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
 
Tabela de frequências 42 - Promove e financia acções de formação para a melhoria do desempenho 


organizacional 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 3 75,0 75,0 75,0 
Muito Importante 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 43 - Debate o desempenho individual com as pessoas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 3 75,0 75,0 75,0 
Muito Importante 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 44 - Reconhece e premeia os esforços indivivuais e das equipas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0 


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 







 22 


Tabela de frequências 45 - Adequa o tratamento dado às pessoas, às necessidades e às situações em 
causa 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 1 25,0 33,3 33,3 
Muito Importante 2 50,0 66,7 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 46 - Forma como participa no processo de mudança na sua 
Secção/Departamento/Serviço: Participação em acções de formação no âmbito da qualidade 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Nunca 1 25,0 25,0 25,0 
Algumas vezes 2 50,0 50,0 75,0 
Sempre 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 47 - Forma como participa no processo de mudança na sua 
Secção/Departamento/Serviço: Participação no Grupo de Auto-Avaliação 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Nunca 1 25,0 25,0 25,0 
Algumas vezes 1 25,0 25,0 50,0 
Frequentemente 1 25,0 25,0 75,0 
Sempre 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 48 - Forma como participa no processo de mudança na sua 
Secção/Departamento/Serviço: Participação em seminários para a actualização de conhecimentos 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Nunca 1 25,0 25,0 25,0 
Algumas vezes 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 49 - Forma como participa no processo de mudança na sua 
Secção/Departamento/Serviço: Envolvimento directo nas actividades de execução da Política 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Nunca 2 50,0 50,0 50,0 
Algumas vezes 2 50,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 50 - Tipo de iniciativas considera relevantes para a motivação: Diálogo 
interno 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Muito Relevante 4 100,0 100,0 100,0 


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 51 - Tipo de iniciativas considera relevantes para a motivação: Reuniões 
periódicas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Relevante 1 25,0 25,0 25,0 
Muito Relevante 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 52 - Tipo de iniciativas considera relevantes para a motivação: Grupos de 
trabalho para a identificação de processos criticos e desenvolvimento de propostas de solução 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Relevante 2 50,0 50,0 50,0 
Muito Relevante 2 50,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 53 - Tipo de iniciativas considera relevantes para a motivação: Delegação de 


competências 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Pouco Relevante 1 25,0 25,0 25,0 
Relevante 2 50,0 50,0 75,0 
Muito Relevante 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 54 - Tipo de iniciativas considera relevantes para a motivação: 
Responsabilização das pessoas pelo trabalho 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Pouco Relevante 1 25,0 25,0 25,0 
Muito Relevante 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 55 - Promoção da criatividade e do desempenho das pessoas avalie a 
importância de: Flexibilidade de horário 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Nada Importante 1 25,0 25,0 25,0 
Importante 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 56 - Promoção da criatividade e do desempenho das pessoas avalie a 
importância de: Reconhecimento público do mérito individual 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 1 25,0 25,0 25,0 
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 57 - Promoção da criatividade e do desempenho das pessoas avalie a 
importância de: Reconhecimento público do mérito de grupos de trabalho/equipas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 1 25,0 25,0 25,0 
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 58 - Promoção da criatividade e do desempenho das pessoas avaliea 
importância de: Participação em seminários 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Pouco Importante 2 50,0 50,0 50,0 
Importante 2 50,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 59 - Promoção da criatividade e do desempenho das pessoas avaliea 
importância de: Participação em acções de formação 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Importante 2 50,0 50,0 50,0 
Muito Importante 2 50,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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4 - Frequency Tables (Planeamento e estratégia: sub-critério 2.2) 
 


O planeamento das actividades e a definição da estratégia para a 


secção/departamento/serviço é feito, segundo as respostas obtidas, com base no “plano 


de actividades do organismo”; nas “sugestões dos colaboradores”; nas “necessidades e 


expectativas dos cidadãos/clientes”; e, nas “sugestões de outras partes interessadas”. No 


entanto, não se pode deixar de referir o facto de a última opção ter registado apenas 


duas respostas, enquanto que as outras registaram três respostas cada (ver Quadro 1). 


 


 
Quadro 1 Percentagem relativa ao planeamento das actividades e definição da estratégia 


Responses 
Percent of 


Cases 


  N Percent N 
Planeamento é feito com 
base em: Plano de 
actividades do organismo 


3 27,3% 75,0% 


Planeamento é feito com 
base em: Sugestões dos 
colaboradores 


3 27,3% 75,0% 


Planeamento é feito com 
base em: Necessidades e 
expectativas dos 
cidadãos/clientes 


3 27,3% 75,0% 


Planeamento 
feito com base 
em:(a) 


Planeamento é feito com 
base em: Sugestões de 
outras partes interessadas 2 18,2% 50,0% 


Total 11 100,0% 275,0% 
a  Dichotomy group tabulated at value 1. 


         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
 


Tabela de frequências 60 - Planeamento é feito com base em: Plano de actividades do organismo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Plano de actividades 


do organismo 3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


       Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 61 - Planeamento é feito com base em: Sugestões dos colaboradores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sugestões dos 


colaboradores 3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 62 - Planeamento é feito com base em: Necessidades e expectativas dos 
cidadãos/clientes 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Necessidades e 


expectativas dos 
cidadãos/clientes 


3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 63 - Planeamento é feito com base em: Sugestões de outras partes 
interessadas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sugestões de outras 


partes interessadas 2 50,0 100,0 100,0 


Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


5 - Frequency Tables (Planeamento e estratégia: sub-critério 2.3) 
 


Os gestores, no que concerne ao planeamento e estratégia, quando questionados acerca 


de quais eram as medidas tomadas no processo de implementação do planeamento e 


estratégia, todas as opções dadas obtiveram pelo menos uma resposta positiva, no 


entanto, interessa destacar que a “definição de responsabilidades” reuniu o consenso dos 


quatro respondentes. Um outro, acrescentou ainda, que o “diálogo entre os 


responsáveis”, também é uma das medidas aplicadas. 
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Tabela de frequências 64 - Processo de implementação do planeamento e estratégia as medidas 


tomadas são: Negociação com os colaboradores relativamente às prioridades 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Negociação com 


os colaboradores 
relativamente às 
prioridades 


1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


 
Tabela de frequências 65 - Processo de implementação do planeamento e estratégia as medidas 


tomadas são: Consenso Interno 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Consenso Interno 1 25,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
 


Tabela de frequências 66 - Processo de implementação do planeamento e estratégia as medidas 
tomadas são: Estabelecimento de um calendário 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Estabelecimento de 


um calendário 2 50,0 100,0 100,0 


Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
 


Tabela de frequências 67 - Processo de implementação do planeamento e estratégia as medidas 
tomadas são: Definição de responsabilidades 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Definição de 


responsabilidades 4 100,0 100,0 100,0 


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 68 - Processo de implementação do planeamento e estratégia as medidas 
tomadas são: Articulação dos objectivos com os processos chave 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Articulação dos objectivos 


com os processos chave 1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 69 - Processo de implementação do planeamento e estratégia as medidas 
tomadas são: Criação de canais de comunicação interna para divulgação dos objectivos e planos do 


sector/departamento/serviço 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Criação de canais de 


comunicação interna 
para divulgação dos 
objectivos e planos do 
sector/departamento/ser
viço 


2 50,0 100,0 100,0 


Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


 
Tabela de frequências 70 - Processo de implementação do planeamento e estratégia as medidas 


tomadas são: Criação de indicadores para a medição do desempenho do 
sector/departamento/serviço 


 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 


Valid Criação de indicadores 
para a medição do 
desempenho do 
sector/departamento/serv
iço 


1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0   
Total 4 100,0   


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 71 - Processo de implementação do planeamento e estratégia as medidas 
tomadas são: Avaliação do grau de cumprimento dos objectivos 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Avaliação do grau 


de cumprimento 
dos objectivos 


2 50,0 100,0 100,0 


Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 72 - Processo de implementação do planeamento e estratégia as medidas 
tomadas são: Outros 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Diálogo entre os 


responsáveis 1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


Gráfico 1 – Implementação do planeamento e estratégia 
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  Fonte: Elaboração própria 


 
 


6 - Frequency Tables (Gestão das pessoas: sub-critério 3.1) 
 


Nenhum dos gestores respondentes afirmou possuir os recursos humanos necessários 


para alcançar os objectivos definidos para a sua secção/departamento, sendo que, na sua 


opinião, 3 deles consideram necessitar de “colaboradores”, e outro de “colaboradores 


com mais qualificações”. 


 


A forma como os respondentes avaliaram as carências actuais e futuras dos recursos 


humanos da sua secção/departamento foi, para dois deles, através de “inquéritos 


aplicados aos seus colaboradores”, enquanto que outro efectua uma “avaliação do 
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desempenho da secção/departamento” e, ainda outro “avaliações diárias” aos seus 


colaboradores. 


 


Mais uma vez, 3 dos gestores afirmam possuir mecanismos informais para o 


reconhecimento de desempenhos excepcionais por parte dos colaboradores, sendo o 


mecanismo utilizado por todos o “reconhecimento pessoal por parte do líder”. 


 


Ao elaborarem o planeamento das actividades, os 4 respondentes afirmaram ter em 


conta o desenvolvimento profissional dos seus colaboradores, sendo mais ponderado 


neste processo o factor de “satisfação das necessidades e expectativas dos 


colaboradores”. Ainda, afirmaram conhecer as necessidades e expectativas dos seus 


colaboradores, utilizando para isso, o “contacto profissional” e “pessoal”. 


 
 
Tabela de frequências 73 - Considera que a política de gestão de recursos humanos existente na UE 


está adequada às necessidades da secção/departamento 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Nada Adequada 2 50,0 50,0 50,0 
Pouco Adequada 2 50,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


            Fonte: Elaboração própria 
 
 


Tabela de frequências 74 - Possui recursos humanos para alcançar os ojectivos definidos para a 
secção/departamento 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 4 100,0 100,0 100,0 


                       Fonte: Elaboração própria 
 
 


Tabela de frequências 75 - Que recursos estão em falta? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Colaboradores 3 75,0 75,0 75,0 
Colaboradores com 
mais qualificações 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


         Fonte: Elaboração própria 
 
 


Tabela de frequências 76 - Considera que com os recursos humanos de que dispõe conseguiriam 
produzir mais? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Aplicável 4 100,0 100,0 100,0 


               Fonte: Elaboração própria 
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Tabela de frequências 77 - De que forma analisa as carências actuais e futuras dos recursos 
humanos, existentes na secção/departamento? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Inquéritos aos 
colaboradores 2 50,0 50,0 50,0 


Avaliação do 
desempenho da 
secção/departamento 


1 25,0 25,0 75,0 


Observação diária 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


         Fonte: Elaboração própria 
 
 


Tabela de frequências 78 - Tendo em vista premiar o mérito dos colaboradores, a 
secção/departamento possui mecanismos informais para reconhecer o desempenho excepcional? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 1 25,0 25,0 25,0 
Sim 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


                     Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 79 - Os mecanismos informais que os SAC utilizam são: 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Reconhecimento pessoal 
por parte do líder 3 75,0 75,0 75,0 


Não Aplicável 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


         Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 80 - Quando faz o planeamento das actividades, tem em conta o 
desenvolvimento profissional dos seus colaboradores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 4 100,0 100,0 100,0 


                     Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 81 - Que factores são ponderados nesse processo: Competências actuais 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Competências actuais 2 50,0 100,0 100,0 
Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


         Fonte: Elaboração própria 
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Tabela de frequências 82 - Que factores são ponderados nesse processo: Satisfação das necessidades 


e expectativas dos colaboradores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Satisfação das 


necessidades e 
expectativas dos 
colaboradores 


4 100,0 100,0 100,0 


         Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 83 - Que factores são ponderados nesse processo: Desenvolvimento de 
competências 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Desenvolvimento 


de competências 3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


         Fonte: Elaboração própria 
 
 


Tabela de frequências 84 - Que factores são ponderados nesse processo: Conciliação da vida 
profissional e familiar dos colaboradores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Conciliação da vida 


profissional e familiar 
dos colaboradores 


2 50,0 100,0 100,0 


Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


         Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 85 - Que factores são ponderados nesse processo: Outros 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                                Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 86 - Conhece as necessidades e expectativas dos seus colaboradores? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 4 100,0 100,0 100,0 


                      Fonte: Elaboração própria 
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Tabela de frequências 87 - Conhece as necessidades e expectativas através de: Contacto profissional 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Contacto profissional 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


         Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 88 - Conhece as necessidades e expectativas através de: Contacto pessoal 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Contacto pessoal 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


         Fonte: Elaboração própria 
 
 


Tabela de frequências 89 - Conhece as necessidades e expectativas através de: Inquéritos 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                              Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 90 - Conhece as necessidades e expectativas através de: Outros 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                              Fonte: Elaboração própria 
 


Gráfico 2 – Factores que são ponderados no planeamento das actividades tendo em conta o 
desenvolvimento profissional dos colaboradores 
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7 - Frequency Tables (Gestão das pessoas: sub-critério 3.2) 
 


A gestão do desenvolvimento das carreiras é, principalmente, realizado através de 


“formação complementar para actualização” e “aquisição de novas competências”. Para 


tal, o desenvolvimento de aptidões e aquisição de novas competências, é realizado 


essencialmente através de “formações internas” e “externas”, e também através de 


“acções de sensibilização para a qualidade”. Apesar de um (1) dos respondentes 


considerar que o plano de formação é realizado numa “escala reduzida”, os outro três 


(3) respondentes “distribuíram” as suas respostas pelas propostas (opções) do 


“departamento responsável pela formação”, “do director do departamento”, e do próprio 


“colaborador”. Os novos colaboradores são, essencialmente, acompanhados através da 


organização de uma “reunião para apresentação”. 


 
Quadro 2 - Percentagens relativas a Como é feita a gestão do desenvolvimento de carreiras 


Responses 
Percent of 


Cases 


  N Percent N 
Como é feita a gestão do 
desenvolvimento de 
carreiras: Formação 
complementar para 
actualização de 
competências 


3 37,5% 100,0% 


Como é feita a gestão do 
desenvolvimento de 
carreiras: Formação para a 
aquisição de novas 
competências 


3 37,5% 100,0% 


Como é feita a gestão do 
desenvolvimento de 
carreiras: Documentação 
técnica da actividade do 
departamento divulgada 
aos colaboradores 


1 12,5% 33,3% 


Gestão_Carreira(
a) 


Como é feita a gestão do 
desenvolvimento de 
carreiras: Outra 


1 12,5% 33,3% 


Total 8 100,0% 266,7% 
            a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
            Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


 


 


 


 


 







 35 


Gráfico 3 – Como é feita a gestão do desenvolvimento de carreiras 
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             Fonte: Elaboração própria 
 


 


Quadro 3 - Percentagens relativas a Iniciativas para desenvolvimento de aptidões e competências 
dos colaboradores 


Responses 
Percent of 


Cases 


  N Percent N 
Quais as iniciativas levadas 
a cabo para desenvolver 
aptidões e novas 
competências dos 
colaboradores: Formação 
interna 


2 40,0% 66,7% 


Quais as iniciativas levadas 
a cabo para desenvolver 
aptidões e novas 
competências dos 
colaboradores: Formação 
externa 


2 40,0% 66,7% 


Iniciativas_Nvs_C
ompetencias(a) 


Quais as iniciativas levadas 
a cabo para desenvolver 
aptidões e novas 
competências dos 
colaboradores: Acções de 
sensibilização para a 
qualidade 


1 20,0% 33,3% 


Total 5 100,0% 166,7% 
           a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Quadro 4 - Percentagens relativas a Forma de elaboração do plano de formação 


Responses 
Percent of 


Cases 


 N Percent N 
De que forma é 
elaborado o plano de 
formação: Por proposta 
do departamento 
responsável pela 
formação 


1 25,0% 33,3% 


De que forma é 
elaborado o plano de 
formação: Por proposta 
do director do 
departamento 


1 25,0% 33,3% 


De que forma é 
elaborado o plano de 
formação: Por proposta 
do colaborador 


1 25,0% 33,3% 


Elaboração_plano_formaçã
o(a) 


De que forma é 
elaborado o plano de 
formação: Outra 


1 25,0% 33,3% 


Total 4 100,0% 133,3% 
      a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
      Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Apenas um dos gestores respondentes considera que a mobilidade dos trabalhadores não 


oferece quaisquer benefícios, sendo que aqueles que responderam afirmativamente, 


indicaram como razão principal a “aquisição de outras competências válidas para um 


melhor desempenho da realidade” e o “melhor conhecimento da orgânica da 


organização onde trabalham” (ver Quadro 5). 


 
Quadro 5 - Percentagens relativas a Razões que consideram benéfica a mobilidade dos 


colaboradores 


Responses 
Percent of 


Cases 


  N Percent N 
Indique as razões: 
Adquirem outras 
competências válidas 
para um melhor 
desempenho da 
actividade 


2 40,0% 66,7% 


Razões_Mob_Ben_Colab(
a) 


Indique as razões: 
Passam a conhecer 
melhor a orgânica da 
organização onde 
trabalham 


3 60,0% 100,0% 


Total 5 100,0% 166,7% 
        a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
        Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Constata-se da análise dos resultados que 3 dos gestores respondentes, já autorizaram 


“algum” tipo de mobilidade, apesar da maioria delas ter sido a nível “interno”, e apenas 


uma delas “externa, embora dentro da Administração Pública Portuguesa” (ver Quadro 


6). 


 


 
Quadro 6 - Percentagens relativas a Tipo de mobilidade autorizada 


Responses 
Percent of 


Cases 


 N Percent N 
De que tipo: Mobilidade 
interna 3 75,0% 100,0% 


Autor_Mobildad(
a) 


De que tipo: Mobilidade 
externa, embora dentro 
da Administração Pública 
Portuguesa 


1 25,0% 33,3% 


Total 4 100,0% 133,3% 
              a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 91 - Como é feita a gestão do desenvolvimento de carreiras: Formação 
complementar para actualização de competências 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Formação complemetar 


para actualização de 
competências 


3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 92 - Como é feita a gestão do desenvolvimento de carreiras: Formação  para 


a aquisição de novas competências 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Formação  para a 


aquisição de novas 
competências 


3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 93 - Como é feita a gestão do desenvolvimento de carreiras: Documentação 
técnica da actividade do departamento divulgada aos colaboradores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Documentação técnica da 


actividade do 
departamento divulgada 
aos colaboradores 


1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 94 - Como é feita a gestão do desenvolvimento de carreiras: Outra 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid É feita numa 


escala reduzida 1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 95 - Quais as inicativas levadas a cabo para desenvolver aptidões e novas 
competências dos colaboradores: Formação interna 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Formação interna 2 50,0 100,0 100,0 
Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 96 - Quais as iniciativas levadas a cabo para desenvolver aptidões e novas 
competências dos colaboradores: Formação externa 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Formação externa 2 50,0 100,0 100,0 
Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 97 - Quais as iniciativas levadas a cabo para desenvolver aptidões e novas 
competências dos colaboradores: Acções de sensibilização para a qualidade 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Acções de 


sensibilização 
para a qualidade 


1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 







 39 


 
 
 


Tabela de frequências 98 - Quais as iniciativas levadas a cabo para desenvolver aptidões e novas 
competências dos colaboradores: Acções para o desenvolvimento de capacidade interpessoais para 


lidar com cidadãos/clientes 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                               Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
 


Tabela de frequências 99 - Quais as iniciativas levadas a cabo para desenvolver aptidões e novas 
competências dos colaboradores: Outros 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                               Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 100 - De que forma é elaborado o plano de formação: Por apresentação de 
necessidades organizacionais 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                               Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 101 - De que forma é elaborado o plano de formação: Por apresentação de 
necessidades pessoais 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                               Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 102 - De que forma é elaborado o plano de formação: Por proposta do 
departamento responsável pela formação 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Por proposta do 


departamento 
responsável pela 
formação 


1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 103 - De que forma é elaborado o plano de formação: Por proposta do 
director do departamento 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Por proposta do director 


do departamento 1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 104 - De que forma é elaborado o plano de formação: Por proposta do 
colaborador 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Por proposta do 


colaborador 1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 105 - De que forma é elaborado o plano de formação: Outra 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Acção de formação 1 25,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 106 - Como são acompanhados os novos colaboradores: Através de reunião 


para apresentação 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Através de reunião 


para apresentação 3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 107 - Como são acompanhados os novos colaboradores: Através de um 
manual de acolhimento 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                              Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 108 - Como são acompanhados os novos colaboradores: Através da formação 
inicial para novos colaboradores sobre as competências para que foi recrutado 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Através da formação 


inicial para novos 
colaboradores sobre as 
competências para que 
foi recrutado 


1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 109 - Como são acompanhados os novos colaboradores: Outros 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Apresentação do 


serviço pelo director 
e informação sobre a 
documentação 


1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 110 - Considera benéfica a mobilidade dos trababalhadores? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 1 25,0 25,0 25,0 
Sim 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


                       Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 111 - Indique as razões: Adquirem outras competências válidas para um 
melhor desempenho da actividade 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Adquirem outras 
competências válidas 
para um melhor 
desempenho da 
actividade 


2 50,0 66,7 66,7 


Não Aplicável 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 112 - Indique as razões: Passam a conhecer melhor a orgânica da 
organização onde trabalham 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
 Passam a conhecer 
melhor a orgânica da 
organização onde 
trabalham 


3 75,0 75,0 75,0 


Não Aplicável 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 113 - Indique as razões: Outra 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Aplicável 1 25,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 114 - Já autorizou algum tipo de mobilidade aos seus colaboradores? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 1 25,0 25,0 25,0 
Sim 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 115 - De que tipo: Mobilidade interna 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Mobilidade interna 3 75,0 75,0 75,0 
Não Aplicável 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 116 - De que tipo: Mobilidade externa, embora dentro da Administração 
Pública Portuguesa 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Mobilidade externa, 
embora dentro da 
Administração 
Pública Portuguesa 


1 25,0 50,0 50,0 


Não Aplicável 1 25,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 2 50,0 100,0   
Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 117 - De que tipo: Mobilidade para organismos internacionais 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Aplicável 1 25,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
 


Tabela de frequências 118 - De que tipo: Outro 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não Aplicável 1 25,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
 
8 - Frequency Tables (Gestão das pessoas: sub-critério 3.3) 
 
 
Os gestores que responderam a este questionário, quando questionados acerca da 


frequência com que os colaboradores são envolvidos nas actividades de melhoria, 


referiram apenas uma das opções facultadas recolheu respostas essencialmente 


“positivas”, ou seja, é apenas nos “sistemas de sugestões” que os colaboradores são 


envolvidos “frequentemente”. Todavia, nas restantes opções de respostas, registou-se 


pelo menos uma resposta de nível inferior a 3 – “frequentemente”. 


 


 
Os colaboradores são, segundo as respostas registadas, essencialmente 


responsabilizados através da “definição dos objectivos individuais com o director do 


serviço” e da “delegação de competências” (ver Quadro 7). 
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Quadro 7 -  Modo de responsabilização dos colaboradores 


  Responses 
Percent of 


Cases 


  N Percent N 
Respons_Colaboradores De que modo os 


colaboradores são 
responsabilizados: 
Objectivos individuais 
definidos com o Director 
do Serviço 


2 33,3% 50,0% 


  De que modo os 
colaboradores são 
responsabilizados: 
Delegação de 
competências 


2 33,3% 50,0% 


  De que modo os 
colaboradores são 
responsabilizados: 
Avaliação de 
desempenho 


1 16,7% 25,0% 


  De que modo os 
colaboradores são 
responsabilizados: 
Desempenho global do 
sector 


1 16,7% 25,0% 


Total 6 100,0% 150,0% 
       a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
       Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
 
 
 


Gráfico 4 – Modo de responsabilização dos colaboradores 
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             Fonte: Elaboração própria 
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Enquanto gestores de uma secção/departamento/serviço, todos os gestores inquiridos 


são avaliados, sendo que três (3) deles afirmaram que essa avaliação era efectuada 


“anualmente” e, apenas um (1) deles, afirmou ser avaliado “diariamente”. 


 
 
 


Tabela de frequências 119 - Envolvência em actividades de melhoria: Grupos de qualidade para 
identificação de processos críticos e desenvolvimento de soluções 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Algumas vezes 2 50,0 66,7 66,7 
Sempre 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 120 - Envolvência em actividades de melhoria: Participação activa das 
pessoas através de instrumentos de comunicação interna 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Algumas vezes 1 25,0 33,3 33,3 
Frequentemente 1 25,0 33,3 66,7 
Sempre 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 121 - Envolvência em actividades de melhoria: Reuniões de brainstorming 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Algumas vezes 1 25,0 33,3 33,3 
Frequentemente 2 50,0 66,7 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 122 - Envolvência em actividades de melhoria: Sistemas de sugestões 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Frequentemente 4 100,0 100,0 100,0 


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 123 - Envolvência em actividades de melhoria: Negociação com as pessoas 
sobre os objectivos do departamento 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Nunca 1 25,0 25,0 25,0 
Algumas vezes 1 25,0 25,0 50,0 
Frequentemente 1 25,0 25,0 75,0 
Sempre 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
Tabela de frequências 124 - Envolvência em actividades de melhoria: Participação das pessoas na 


definição de planos e estratégias 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Algumas vezes 1 25,0 25,0 25,0 
Frequentemente 2 50,0 50,0 75,0 
Sempre 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Tabela de frequências 125 - De que modo os colaboradores são responsabilizados: Objectivos 
individuais definidos com o Director do Serviço 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Objectivos individuais 


definidos com o 
Director do Serviço 


2 50,0 100,0 100,0 


Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


       Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
 


Tabela de frequências 126 - De que modo os colaboradores são responsabilizados: Delegação de 
competências 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Delegação de 


competências 2 50,0 100,0 100,0 


Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 127 - De que modo os colaboradores são responsabilizados: Avaliação de 
desempenho 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Avaliação de 


desempenho 1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 128 - De que modo os colaboradores são responsabilizados: Outro 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Desempenho 


global do sector 1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 129 - Enquanto gestor de uma secção/departamento/serviço o seu 
desempenho é avaliado 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 4 100,0 100,0 100,0 


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Tabela de frequências 130 - Com que periodicidade 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Anualmente 3 75,0 75,0 75,0 
Diariamente 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


              Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
9 - Frequency Tables (Gestão dos processos e da mudança: sub-critério 5.1) 
 
Na sequência da detecção de falhas nos circuitos internos dos processos, as opções 


apresentadas no questionário reúnem uma baixa classificação (Nunca/Algumas vezes), 


sendo que a “constituição de grupos de trabalho para identificação de falhas e 


desenvolvimento de propostas de soluções”, “nunca” foi mesmo tomada em 


consideração. 
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Após a definição de novos procedimentos, os três respondentes afirmaram ter existido 


uma avaliação dos resultados. Situação idêntica de resposta afirmativa, registou-se 


quando inquiridos acerca da possibilidade, aquando da adopção de novos 


procedimentos, serem definidas responsabilidades individuais dos colaboradores do 


serviço relativamente às tarefas e aos resultados esperados. 


 
 


Tabela de frequências 131 - Frequência em que é tomada a seguinte medida: Constituição de 
grupos de trabalho para identificação de falhas e desenvolvimento de propostas de soluções 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Nunca 1 25,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


                   Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


Tabela de frequências 132 - Frequência em que é tomada a seguinte medida: Redefinição do 
circuito ao nível do Director de Serviços/Chefe de Divisão 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Algumas vezes 2 50,0 66,7 66,7 
Frequentemente 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


            Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
Tabela de frequências 133 - Frequência em que é tomada a seguinte medida: Reuniões de trabalho 


com colaboradores para encontrar soluções 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Algumas vezes 1 25,0 50,0 50,0 
Frequentemente 1 25,0 50,0 100,0 


Valid 


Total 2 50,0 100,0   
Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


            Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
Tabela de frequências 134 - Frequência em que é tomada a seguinte medida: Participação de outros 


departamentos da Organização na definição de circuitos adequados aos resultados 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Algumas vezes 1 25,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


           Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 135 - Após a definição de novos procedimentos, existe avaliação de 
resultados? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                   Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 136 - Na adopção de novos procedimentos são definidas responsabilidades 
individuais dos colaboradores do serviço relativamente às tarefas e aos resultados esperados 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Sim 3 75,0 100,0 100,0 
Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


                   Fonte: SPSS - Versão 15.0 
 
 
 
 
10 - Frequency Tables (Gestão dos processos e da mudança: sub-critério 5.3) 
 


Dos quatro (4) respondentes, três afirmaram não existir uma “cultura de resistência à 


mudança na secção/departamento”. 


 
 
 
Tabela de frequências 137 - Existe uma cultura de resistência à mudança na secção/departamento? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Não 3 75,0 75,0 75,0 
Sim 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
Enquanto gestores da secção/departamento, a maioria dos gestores respondentes (75%) 


incentiva os seus colaboradores a participarem no processo de mudança, através do 


“agradecimento e enaltecimento do trabalho desenvolvido”, preparando-os para uma 


mudança/melhoria contínua, através de “sessões de esclarecimento” e da “solicitação de 


sugestões de melhoria” (ver Quadros 8 e 9). 
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Quadro 8 – Incentivos à participação no processo de mudança 


Responses 
Percent of 


Cases 


  N Percent N 
Enquanto gestor, como 
incentiva os seus 
colaboradores a 
participar na mudança: 
Tecendo-lhes elogios 


2 25,0% 50,0% 


Enquanto gestor, como 
incentiva os seus 
colaboradores a 
participar na mudança: 
Agradecendo e 
enaltecendo o trabalho 
desenvolvido 


3 37,5% 75,0% 


Enquanto gestor, como 
incentiva os seus 
colaboradores a 
participar na mudança: 
Atribuindo uma 
classificação na 
avaliação do 
desempenho 


2 25,0% 50,0% 


Iniciativa_Proc_Mudança(
a) 


Enquanto gestor, como 
incentiva os seus 
colaboradores a 
participar na mudança: 
Promovendo-os e 
atribuindo-lhes mais 
responsabilidades 


1 12,5% 25,0% 


Total 8 100,0% 200,0% 
        a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


Gráfico 5 – Incentivos à participação no processo de mudança 
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             Fonte: Elaboração própria 
 


 


 
Quadro 9 – Forma de preparação dos colaboradores para a mudança/melhoria contínua 


Responses 
Percent of 


Cases 


  N Percent N 
De que forma prepara os 
seus colaboradores para a 
mudança/melhoria 
contínua: Por sessões de 
esclarecimento 


4 40,0% 100,0% 


De que forma prepara os 
seus colaboradores para a 
mudança/melhoria 
contínua: Solicitando 
sugestões de melhoria 


3 30,0% 75,0% 


De que forma prepara os 
seus colaboradores para a 
mudança/melhoria 
contínua: Adequação das 
pessoas às novas 
competências 


2 20,0% 50,0% 


Prepar_Muda_Melhoria(
a) 


De que forma prepara os 
seus colaboradores para a 
mudança/melhoria 
contínua: Por acções de 
sensibilização para a 
Qualidade 


1 10,0% 25,0% 


Total 10 100,0% 250,0% 
       a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
       Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Gráfico 6 – Forma de preparação dos colaboradores para a mudança/melhoria contínua 
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             Fonte: Elaboração própria 


 


Tabela de frequências 138 - Enquanto gestor, como incentiva os seus colaboradores a participar na 
mudança: Tecendo-lhes elogios 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Tecendo-lhes elogios 2 50,0 100,0 100,0 
Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 139 - Enquanto gestor, como incentiva os seus colaboradores a participar na 


mudança: Agradecendo e enaltecendo o trabalho desenvolvido 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Agradecendo e 


enaltecendo o trabalho 
desempenho 


3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 140 - Enquanto gestor, como incentiva os seus colaboradores a participar na 


mudança: Atribuindo uma classificação na avaliação do desempenho 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Atribuindo uma 


classificação na 
avaliação do 
desempenho 


2 50,0 100,0 100,0 


Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 141 - Enquanto gestor, como incentiva os seus colaboradores a participar na 


mudança: Promovendo-os e atribuindo-lhes mais responsabilidades 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Promovendo-os e 


atribuindo-lhes mais 
responsabilidades 


1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 142 - Enquanto gestor, como incentiva os seus colaboradores a participar na 


mudança: Outros 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                                Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 143 - De que forma prepara os seus colaboradores para a mudança/melhoria 


contínua: Por sessões de esclarecimento 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Por sessões de 


esclarecimento 4 100,0 100,0 100,0 


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 144 - De que forma prepara os seus colaboradores para a mudança/melhoria 


contínua: Formando grupos de trabalho por sector 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                              Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 145 - De que forma prepara os seus colaboradores para a mudança/melhoria 


contínua: Solicitando sugestões de melhoria 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Solicitando sugestões 


de melhoria 3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 146 - De que forma prepara os seus colaboradores para a mudança/melhoria 
contínua: Adequação das pessoas às novas competências 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Adequação das pessoas às 


novas competências 2 50,0 100,0 100,0 


Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 147 - De que forma prepara os seus colaboradores para a mudança/melhoria 


contínua: Por acções de formação 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                               Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 148 - De que forma prepara os seus colaboradores para a mudança/melhoria 


contínua: Por acções de sensibilização para a Qualidade 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Por acções de 


sensibilização para 
a Qualidade 


1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 149 - De que forma prepara os seus colaboradores para a mudança/melhoria 


contínua: Outro 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                               Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 


 


Nenhum dos gestores respondentes realizou acções de benchmarking com 


secções/departamentos que prosseguem missões idênticas noutras organizações.  


 


 
 


Tabela de frequências 150 - Já realizou acções de benchmarking com secções/departamentos que 
prosseguem missões idênticas noutras organizações 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 4 100,0 100,0 100,0 


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Também afirmaram que não possuem os recursos necessários para promover a 


modernização na secção/serviço, considerando, essencialmente, que falta “formação 


para os colaboradores”, mas também, “recursos tecnológicos”, “financeiros” e 


“humanos qualificados” (ver Quadro 10). 


 
Quadro 10 - Recursos que são necessários para promover a modernização da secção/serviço e que 


estão em falta 


Responses 
Percent of 


Cases 


  N Percent N 
O que falta: Recursos 
Humanos qualificados 2 25,0% 50,0% 


O que falta: Recursos 
Tecnológicos 2 25,0% 50,0% 


O que falta: Recursos 
Financeiros 1 12,5% 25,0% 


Falta_Para_Promov
er_Modern(a) 


O que falta: Formação 
para os colaboradores 3 37,5% 75,0% 


Total 8 100,0% 200,0% 
             a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
             Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 
 


Gráfico 7 – Recursos que são necessários para promover a modernização da secção/serviço e que 
estão em falta 
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             Fonte: Elaboração própria 


 
 


 
Tabela de frequências 151 - Possui os recursos necessários para promover a modernização na 


secção/serviço? 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Não 4 100,0 100,0 100,0 


                      Fonte: SPSS – Versão 15.0 







 56 


 
 
 


Tabela de frequências 152 - O que falta: Recursos Humanos qualificados 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Recursos Humanos 


qualificados 2 50,0 100,0 100,0 


Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 153 - O que falta: Recursos Tecnológicos 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Recursos Tecnológicos 2 50,0 100,0 100,0 
Missing 99 2 50,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 154 - O que falta: Recursos Financeiros 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Recursos Financeiros 1 25,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 155 - O que falta: Formação para os colaboradores 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid  Formação para os 


colaboradores 3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 156 - O que falta: Autonomia de gestão 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                              Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 157 - O que falta: Outros 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                              Fonte: SPSS - Versão 15.0 
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No que diz respeito ao planeamento das mudanças, os respondentes mostram que quem 


participa é: a “reitoria e os restantes dirigentes dos serviços”, “todos os colaboradores da 


organização”, bem como “outros colaboradores” (ver Quadro 11). 


 


 


Quadro 11 –  Participação no planeamento das mudanças 


Responses 
Percent of 


Cases 


 N Percent N 
Quem participa no 
planeamento das 
mudanças: Reitoria e os 
restantes dirigentes dos 
serviços 


1 20,0% 25,0% 


Quem participa no 
planeamento das 
mudanças: Todos os 
colaboradores da 
organização 


3 60,0% 75,0% 


Particip_Plan_Mudanç(
a) 


Quem participa no 
planeamento das 
mudanças: Outros 


1 20,0% 25,0% 


Total 5 100,0% 125,0% 
         a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
         Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


 
 
Tabela de frequências 158 - Quem participa no planeamento das mudanças: Apenas os dirigentes 


dos serviços 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                               Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 159 - Quem participa no planeamento das mudanças: Reitoria 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                              Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 
Tabela de frequências 160 - Quem participa no planeamento das mudanças: Reitoria e os restantes 


dirigentes dos serviços 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid  Reitoria e os restantes 


dirigentes dos serviços 1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Tabela de frequências 161 - Quem participa no planeamento das mudanças: Todos os 
colaboradores da organização 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Todos os colaboradores da 


organização 3 75,0 100,0 100,0 


Missing 99 1 25,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 
 


Tabela de frequências 162 - Quem participa no planeamento das mudanças: Outros 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Outros colaboradores 1 25,0 100,0 100,0 
Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: SPSS – Versão 15.0 
 
 


A avaliação do processo de modernização da secção/departamento a que o próprio 


gestor pertence, é, para a totalidade dos respondentes (4), realizado através da 


“observação directa”. No entanto, foram também referidas a “observação indirecta por 


análise de resultados de práticas inovadoras aplicadas” e o “diálogo com os próprios 


colaboradores”, reunindo cada uma delas apenas uma resposta (ver Quadro 12). 


 


Quadro 12 – Tabela de frequências: Avaliação do processo de modernização da secção/serviço 


Responses 
Percent of 


Cases 


  N Percent N 
Como avalia o processo 
de modernização da 
secção/departamento a 
que pertence: Observação 
directa 


4 66,7% 100,0% 


Como avalia o processo 
de modernização da 
secção/departamento a 
que pertence: Observação 
indirecta por análise de 
resultados de práticas 
inovadoras aplicadas 


1 16,7% 25,0% 


Avaliação_proc_Moder(
a) 


Como avalia o processo 
de modernização da 
secção/departamento a 
que pertence: Outras 


1 16,7% 25,0% 


Total 6 100,0% 150,0% 
        a  Dichotomy group tabulated at value 1. 
        Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Gráfico 8 – Avaliação do processo de modernização da secção/serviço 
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             Fonte: Elaboração própria 


 
 


Tabela de frequências 163 - Como avalia o processo de modernização da secção/departamento a 
que pertence: Aplicando questionários de monitorização 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                              Fonte: Elaboração própria 
 
 


Tabela de frequências 164 - Como avalia o processo de modernização da secção/departamento a 
que pertence: Observação directa 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Observação directa 4 100,0 100,0 100,0 


             Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 165 - Como avalia o processo de modernização da secção/departamento a 
que pertence: Solicitando auditorias 


  Frequency Percent 
Missing 99 4 100,0 


                                              Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 166 - Como avalia o processo de modernização da secção/departamento a 
que pertence: Observação indirecta por análise de resultados de práticas inovadoras aplicadas 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Observação indirecta 


por análise de 
resultados de práticas 
inovadoras aplicadas 


1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: Elaboração própria 
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Tabela de frequências 167 - Como avalia o processo de modernização da secção/departamento a 
que pertence: Outras 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Diálogo com os 


colaboradores 1 25,0 100,0 100,0 


Missing 99 3 75,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: Elaboração própria 
 


 


 


11 - Frequency Tables (Caracterização dos respondentes) 
 


Colocaram-se as seguintes questões relativas a: tempo no exercício das funções de 


chefia, tempo de trabalho nos Serviços Académicos e, por último tempo de serviço na 


Universidade de Évora. Assim, constatou-se que apenas um respondente quando iniciou 


funções na Universidade de Évora foi directamente para os Serviços Académicos 


(respondente 2) e que, embora detendo a categoria de Assistente Administrativa 


Principal exerce funções de coordenação há 2 anos. O respondente 4, está há 15 anos na 


Universidade de Évora e, embora exerça a função de chefia nos Serviços Académicos 


há cerca de 1 ano, exerceu-as durante 5 anos noutro serviço. O respondente 1, é de entre 


os 4 aquele que menos experiência tem em funções de chefia. O respondente 3 é aquele 


que há mais tempo trabalha na Universidade de Évora (29 anos), exerce função de 


chefia intermédia de 1º grau há 2 anos o que coincide com o período de tempo de 


exercício de funções nos SAC. Os respondentes 1, 3 e 4 detêm uma categoria 


profissional na carreira Técnica Superior.  


 


Todos os respondentes são do sexo feminino, 3 são casados e apenas um é solteiro. Em 


termos de idade, 3 estão na faixa etária dos 30 anos e apenas 1 na faixa etária dos 50 


anos. Os 4 respondentes são detentores de uma licenciatura. 
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Gráfico 9 – Situação Profissional 
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             Fonte: Elaboração própria 


Quadro 13 – Situação Profissional 


 


Função 
de 


chefia 
(anos) 


Tempo 
de 


trabalho 
nos SAC 
(anos) 


Tempo 
de 


trabalho 
na 


Uevora 
(anos) 


Respondente 1 
0,33 4 8 


Respondente 2 
2 14 14 


Respondente 3 
2 2 29 


Respondente 4 
6 1 15 


                                            Fonte: Elaboração própria 


 


 
Tabela de frequências 168 - Sexo 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Feminino 4 100,0 100,0 100,0 


                  Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 169 - Idade 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
35 anos 1 25,0 25,0 25,0 
38 anos 1 25,0 25,0 50,0 
39 anos 1 25,0 25,0 75,0 
53 anos 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


                    Fonte: Elaboração própria 
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Tabela de frequências 170 - Habilitações Literárias 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Licenciatura 4 100,0 100,0 100,0 


                Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 171 - Estado Civil 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Solteiro(a) 1 25,0 25,0 25,0 
Casado(a) 3 75,0 75,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


                  Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 172 - Categoria Profissional 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Técnico Superior de 2ª 
classe 1 25,0 25,0 25,0 


Assistente Administrativo 
Principal 1 25,0 25,0 50,0 


Técnico Superior 
Principal 1 25,0 25,0 75,0 


Técnico Superior de 1ª 
classe 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


             Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 173 - Tempo de experiência profissional 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
10 anos 1 25,0 25,0 25,0 
14 anos 1 25,0 25,0 50,0 
15 anos 1 25,0 25,0 75,0 
30 anos 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


                    Fonte: Elaboração própria 
 
 
 


Tabela de frequências 174 - Regime contratual 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Valid Pertence ao quadro 4 100,0 100,0 100,0 


             Fonte: Elaboração própria 
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Tabela de frequências 175 - Função que desempenha 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Técnico Superior 2 50,0 50,0 50,0 
Dirigente 1 25,0 25,0 75,0 
Coordenador 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


             Fonte: Elaboração própria 
 
 


Tabela de frequências 176 -  Sector/Secção/Departamento que gere 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
Sector de atendimento e 
promoção da qualidade 1 25,0 33,3 33,3 


Serviços Académicos 1 25,0 33,3 66,7 
Secção de registo e 
certificação escolar 1 25,0 33,3 100,0 


Valid 


Total 3 75,0 100,0   
Missing System 1 25,0     
Total 4 100,0     


             Fonte: Elaboração própria 
 


 
Tabela de frequências 177 - Há quanto tempo exerce a função de chefia 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
4 meses 1 25,0 25,0 25,0 
2 anos 2 50,0 50,0 75,0 
5 anos e 10 meses 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


             Fonte: Elaboração própria 
 
 


Tabela de frequências 178 - Há quanto tempo está a trabalhar nos SAC 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
10 meses 1 25,0 25,0 25,0 
2 anos 1 25,0 25,0 50,0 
4 anos 1 25,0 25,0 75,0 
14 anos 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


                  Fonte: Elaboração própria 
 
 


Tabela de frequências 179 - Há quanto tempo está a trabalhar na UE 


  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 


Percent 
8 anos 1 25,0 25,0 25,0 
14 anos 1 25,0 25,0 50,0 
15 anos 1 25,0 25,0 75,0 
29 anos 1 25,0 25,0 100,0 


Valid 


Total 4 100,0 100,0   


                    Fonte: Elaboração própria 








 1 


Anexo 8  - Colaboradores vs Gestores 


Índice 


 


Índice de Quadros............................................................................................................ 2 


Índice de Gráficos............................................................................................................ 3 


Questionário de Diagnóstico e Satisfação para Colaboradores Internos vs 
Questionário de Diagnóstico para Gestores ................................................................... 4 


A Liderança: Desenvolvimento e comunicação da visão, missão e valores da 
organização...................................................................................................................... 4 


Colaboradores vs Gestores dos Serviços Académicos .................................................. 16 
 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 







 2 


 


Índice de Quadros 


Quadro 1 - Crosstabulation: Missão da Universidade de Évora....................................... 4 
Quadro 2 - Crosstabulation:  Missão dos Serviços Académicos da Universidade de 
Évora................................................................................................................................. 5 
Quadro 3 -  Crosstabulation: Conhecimento e percepção da visão formulada para a 
Universidade de Évora...................................................................................................... 6 
Quadro 4 - Crosstabulation: Visão formulada para a Universidade de Évora.................. 6 
Quadro 5 - Crosstabulation: Conhecimento da visão da Universidade de Évora............. 7 
Quadro 6 - Crosstabulation: Conhecimento e percepção da visão formulada para os 
Serviços Académicos da Universidade de Évora ............................................................. 8 
Quadro 7 - Crosstabulation: Visão dos Serviços Académicos da Universidade de Évora9 
Quadro 8 - Crosstabulation: Contribuição na construção da missão e da visão dos 
Serviços Académicos da Universidade de Évora ........................................................... 10 
Quadro 9 - Crosstabulation: Forma de contribuição na construção da missão e da visão 
dos Serviços Académicos da Universidade de Évora..................................................... 10 
Quadro 10 - Crosstabulation: Valores essenciais defendidos pelos Serviços Académicos 
da Universidade de Évora............................................................................................... 11 
Quadro 11 - Crosstabulation: Conhecimento sobre os valores defendidos pelos Serviços 
Académicos da Universidade de Évora .......................................................................... 12 
Quadro 12 - Crosstabulation: Formas de conhecer os valores defendidos pelos Serviços 
Académicos da Universidade de Évora .......................................................................... 13 
Quadro 13 - Crosstabulation: Solicitação de opinião sobre os valores vigentes nos 
Serviços Académicos da Universidade de Évora ........................................................... 14 
Quadro 14 - Crosstabulation: Forma de contributo para a definição dos valores 
defendidos pelos Serviços Académicos da Universidade de Évora ............................... 14 
Quadro 15 - Crosstabulation: Conhecimento sobre os objectivos estratégicos dos 
Serviços Académicos da Universidade de Évora ........................................................... 15 
Quadro 16 - Crosstabulation: Objectivos estratégicos dos Serviços Académicos da 
Universidade de Évora.................................................................................................... 16 







 3 


 


Índice de Gráficos 


Gráfico 1 – Tempo de serviço: colaboradores dos SAC................................................ 17 
Gráfico 2 – Tempo de serviço: gestores ......................................................................... 17 
 


 


 


 


 


 


 


 


 


 







 4 


Questionário de Diagnóstico e Satisfação para Colaboradores Internos vs 


Questionário de Diagnóstico para Gestores 


 


Para uma organização, é vital que todos os que nela trabalham conheçam e percebam o 


propósito da sua existência, saibam o que esta pretende fazer e alcançar a médio e longo 


prazo, e, quais os valores que defende. Desta forma, quisemos indagar se nos Serviços 


Académicos da Universidade de Évora estes conceitos (missão, visão e valores) se 


encontram perfeitamente conhecidos e percebidos da mesma forma, ou de forma 


diferente, pelos colaboradores internos e gestores destes serviços. 


 


A Liderança: Desenvolvimento e comunicação da visão, missão e valores da 


organização 


Os dois grupos, quando inquiridos acerca de terem ou não conhecimento da missão da 


Universidade de Évora, demonstraram uma grande “sintonia” entre os respondentes, 


pois, todos sem excepção, responderam afirmativamente. Ao avaliarem qual a missão da 


Universidade, apesar da diferença mínima, a grande maioria referiu que esta “é um 


centro de criação, transmissão e difusão da cultura, da ciência e da tecnologia que, 


através da articulação do estudo, da docência e da investigação, se integra na vida da 


sociedade” (94,7% - 18 respondentes), enquanto que apenas 1 (5,3%) respondente se 


distanciou desta opinião, tendo afirmado que a Universidade de Évora “é um centro de 


investigação e ensino”.  


 


 
Quadro 1 - Crosstabulation: Missão da Universidade de Évora 


Gestor ou Colaborador 
dos Serviços Académicos 
da Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


Qual 
pensa ser 
a missão 
da 
Universida
de de 
Évora 


É um centro de criação, 
transmissão e difusão 
da cultura, ciência e da 
tecnologia que, através 
da articulação (...) 


Count 


4 14 18 


    % within Qual pensa 
ser a missão da 
Universidade de Évora 22,2% 77,8% 100,0


% 


  É um centro de 
investigação e ensino 


Count 0 1 1 
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    % within Qual pensa 
ser a missão da 
Universidade de Évora 


0,0% 100,0% 100,0
% 


Total Count 4 15 19 
  % within Qual pensa 


ser a missão da 
Universidade de Évora 


21,1% 78,9% 100,0
% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


Situação quase idêntica foi aquela que se verificou quando se reformulou a questão, 


redireccionando-a aos Serviços Académicos da Universidade: 17 respondentes (89,5%) 


responderam que a missão destes é “alinhada com a da Universidade de Évora”; e 


apenas 2 (10,5%) afirmaram que esta é “diferente da Universidade de Évora”. 


 


 
Quadro 2 - Crosstabulation:  Missão dos Serviços Académicos da Universidade de Évora 


Gestor ou Colaborador 
dos Serviços Académicos 
da Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


Qual a missão 
dos Serviços 
Académicos da 
Universidade de 
Évora 


Count 


1 1 2 


  


Diferente da 
Universidade de 
Évora 
  


% within Qual a missão 
dos Serviços 
Académicos da 
Universidade de Évora 


50,0% 50,0% 100,0% 


  Count 3 14 17 
  


Alinhada com a 
da Universidade 
de Évora 
  


% within Qual a missão 
dos Serviços 
Académicos da 
Universidade de Évora 


17,6% 82,4% 100,0% 


Count 4 15 19 Total 
  % within Qual a missão 


dos Serviços 
Académicos da 
Universidade de Évora 


21,1% 78,9% 100,0% 


 
   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


Apesar da totalidade dos Inquiridos afirmarem que conhecem e percebem qual a visão 


formulada para a Universidade, a opinião sobre qual é, diverge um pouco entre os 


respondentes, pois 73,7% (14 Inquiridos) afirmou que esta é “uma instituição virada 


para a cooperação, a investigação, a formação, a prestação de serviços e o intercâmbio 


cultural, cientifico e técnico de excelência”; 21,1% (4 Inquiridos), “uma instituição 


universitária de excelência no âmbito do ensino, investigação e prestação de serviços”; e 
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por último, apenas 1 respondente afirma “tentar perceber a visão da instituição mas que 


é difícil”, contradizendo-se um pouco em relação à resposta dada à questão anterior. 


 


 
Quadro 3 -  Crosstabulation: Conhecimento e percepção da visão formulada para a Universidade 


de Évora 
Gestor ou Colaborador dos 


Serviços Académicos da 
Universidade de Évora Total   


  
  
  Gestor Colaborador  


Count 4 15 19 Conhece e percebe a 
visão formulada para a 
Universidade de Évora 


Sim 


% within Conhece e 
percebe a visão 
formulada para a 
Universidade de Évora 


21,1% 78,9% 100,0% 


Count 4 15 19 Total 


% within Conhece e 
percebe a visão 
formulada para a 
Universidade de Évora 


21,1% 78,9% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


 
Quadro 4 - Crosstabulation: Visão formulada para a Universidade de Évora 


Gestor ou Colaborador 
dos Serviços 


Académicos da 
Universidade de Évora Total   


  
  
  Gestor Colaborador  
Para si a visão 
da 
Universidade 
de Évora é: 


Ser uma instituição 
universitária de excelência 
no âmbito do ensino, 
investigação e prestação de 
serviços 


Count 


0 4 4 


    % within Para si a 
visão da 
Universidade de 
Évora é: 


,0% 100,0% 100,0% 


  Ser uma instituição virada 
para a cooperação, 
formação, investigação e 
prestação de serviços e 
intercâmbio cultural (..) 


Count 


3 11 14 


    % within Para si a 
visão da 
Universidade de 
Évora é: 


21,4% 78,6% 100,0% 


  Tento perceber mas nesta 
altura não é fácil 


Count 1 0 1 


    % within Para si a 
visão da 
Universidade de 
Évora é: 


100,0% ,0% 100,0% 
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Total Count 4 15 19 
  % within Para si a 


visão da 
Universidade de 
Évora é: 


21,1% 78,9% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


Os respondentes afirmaram ter sabido da visão, principalmente, através da “leitura dos 


estatutos da Universidade de Évora” (52,6% - 10 respondentes), seguidos de 21,1% (4 


respondentes), que afirmaram ter conhecimento dessa visão através de “outra” forma, 


sem no entanto, especificar qual. Apenas 2 respondentes (10,5%), afirmaram ter 


conhecido a visão da Universidade de Évora (UE) através da “apresentação do plano de 


actividades”. 


 


 
Quadro 5 - Crosstabulation: Conhecimento da visão da Universidade de Évora 


Gestor ou Colaborador 
dos Serviços 


Académicos da 
Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


Como teve 
conhecimento 
dessa visão 


Foi através da 
apresentação do plano 
de actividades 


Count 
0 2 2 


    % within Como 
teve 
conhecimento 
dessa visão 


,0% 100,0% 100,0% 


  Leu os estatutos da 
Universidade de Évora 


Count 2 8 10 


    % within Como 
teve 
conhecimento 
dessa visão 


20,0% 80,0% 100,0% 


  No âmbito da licenciatura 
em Gestão 


Count 0 5 5 


    % within Como 
teve 
conhecimento 
dessa visão 


,0% 100,0% 100,0% 


  Lendo vários documentos 
e opiniões da Assembleia 
Ad-Hoc 


Count 
1 0 1 


    % within Como 
teve 
conhecimento 
dessa visão 


100,0% ,0% 100,0% 


  É a minha perspectiva do 
que deve ser 


Count 1 0 1 


    % within Como 
teve 
conhecimento 
dessa visão 


100,0% ,0% 100,0% 


Total Count 4 15 19 
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  % within Como 
teve 
conhecimento 
dessa visão 


21,1% 78,9% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
Redireccionando esta última questão para os Serviços Académicos (SAC) da 


Universidade, verificou-se que mais de metade dos respondentes (71,4% - 10 


respondentes) afirmou ter conhecimento da visão formulada, enquanto que 28,6% (4 


respondentes) respondeu de forma negativa. Das 10 respostas afirmativas anteriormente 


dadas, apenas 5 dos respondentes responderam qual era “para si a visão dos SAC da 


UE”, registando-se cinco (5) respostas diferentes entre si: “promover um serviço de 


excelência aos seus clientes”; “esclarecer de forma célere e eficaz todas as dúvidas 


colocadas pelos alunos e docentes da UE”; “dar resposta rápida e eficaz aos 


procedimentos relativamente aos alunos e as comissões de curso”; “armazém de 


informação sobre os alunos, onde se pode esclarecer e tentar resolver problemas sobre a 


situação académica”; e, “assegurar o máximo de qualidade através de uma gestão 


moderna e eficiente a vida académica/administrativa do aluno”. 


 


 
Quadro 6 - Crosstabulation: Conhecimento e percepção da visão formulada para os Serviços 


Académicos da Universidade de Évora 


Gestor ou Colaborador 
dos Serviços 


Académicos da 
Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


Conhece e percebe a 
visão formulada para 
os SAC da 
Universidade de 
Évora 


Não Count 


2 2 4 


    % within Conhece e percebe 
a visão formulada para os 
SAC da Universidade de 
Évora 


50,0% 50,0% 100,0% 


  Sim Count 1 9 10 
    % within Conhece e percebe 


a visão formulada para os 
SAC da Universidade de 
Évora 


10,0% 90,0% 100,0% 


Total Count 3 11 14 
  % within Conhece e percebe 


a visão formulada para os 
SAC da Universidade de 
Évora 


21,4% 78,6% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Quadro 7 - Crosstabulation: Visão dos Serviços Académicos da Universidade de Évora 


Gestor ou Colaborador 
dos Serviços 


Académicos da 
Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


Para si a 
visão dos 
SAC da 
Universidade 
de Évora é: 


Promover um serviço de 
excelência aos seus 
clientes 


Count 


1 1 2 


    % within Para si a 
visão dos SAC da 
Universidade de 
Évora é: 


50,0% 50,0% 100,0% 


  Esclarecer de forma 
célere e eficaz todas as 
dúvidas colocadas pelos 
alunos e docentes da 
UE 


Count 


0 1 1 


    % within Para si a 
visão dos SAC da 
Universidade de 
Évora é: 


0,0% 100,0% 100,0% 


  Dar resposta rápida e 
eficaz aos 
procedimentos 
relativamente aos 
alunos e as comissões 
de curso 


Count 


0 1 1 


    % within Para si a 
visão dos SAC da 
Universidade de 
Évora é: 


0,0% 100,0% 100,0% 


  Armazém de informação 
sobre os alunos, onde 
se pode esclarecer e 
tem tentar resolver 
problemas sobre a 
situação académic 


Count 


0 1 1 


    % within Para si a 
visão dos SAC da 
Universidade de 
Évora é: 


0,0% 100,0% 100,0% 


  Não Aplicável Count 2 2 4 
    % within Para si a 


visão dos SAC da 
Universidade de 
Évora é: 


50,0% 50,0% 100,0% 


Total Count 3 6 9 
  % within Para si a 


visão dos SAC da 
Universidade de 
Évora é: 


33,3% 66,7% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Quando inquiridos acerca de se teriam contribuído de alguma forma para a construção 


da missão e visão dos SAC e UE, 70,6% dos respondentes (12) afirmou ter dado o seu 


contributo, principalmente através da “comunicação activa à chefia as suas sugestões e 


opiniões sobre o que deve ser a missão e a visão dos SAC” (47,1% - 8 respondentes); 


“no desempenho das suas funções (11,8% - 2 respondentes); e, “sugerindo alternativas” 


(11,8% - 2 respondentes). 


  
 


Quadro 8 - Crosstabulation: Contribuição na construção da missão e da visão dos Serviços 
Académicos da Universidade de Évora 


Gestor ou Colaborador dos 
Serviços Académicos da 
Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


Count 1 4 5 Não 


% within Contribuiu de 
alguma forma para a 
construção da missão e 
visão dos SAC da UE 


20,0% 80,0% 100,0% 


Count 2 10 12 


Contribuiu de alguma 
forma para a construção 
da missão e visão dos 
SAC da UE 


Sim 


% within Contribuiu de 
alguma forma para a 
construção da missão e 
visão dos SAC da UE 


16,7% 83,3% 100,0% 


Count 3 14 17 Total 


% within Contribuiu de 
alguma forma para a 
construção da missão e 
visão dos SAC da UE 


17,6% 82,4% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


 


 
Quadro 9 - Crosstabulation: Forma de contribuição na construção da missão e da visão dos 


Serviços Académicos da Universidade de Évora 


Gestor ou Colaborador dos 
Serviços Académicos da 
Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


O seu 
contributo 
foi feito: 


Comunicando 
activamente à chefia as 
suas sugestões e 
opiniões sobre o que 
deve ser a missão e a 
visão dos SAC 


Count 


2 6 8 
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    % within O seu 
contributo foi 
feito: 25,0% 75,0% 100,0% 


  No desempenho das 
funções 


Count 0 2 2 


    % within O seu 
contributo foi 
feito: 


,0% 100,0% 100,0% 


  Sugerindo Alternativas Count 0 2 2 
    % within O seu 


contributo foi 
feito: 


,0% 100,0% 100,0% 


  Não Aplicável Count 1 4 5 
    % within O seu 


contributo foi 
feito: 


20,0% 80,0% 100,0% 


Total Count 3 14 17 
  % within O seu 


contributo foi 
feito: 


17,6% 82,4% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


 


Na opinião dos indivíduos Inquiridos, os valores essenciais defendidos pelos SAC, 


assentam essencialmente na “experiência, qualidade e excelência”, apontados por 42,1% 


dos respondentes. No entanto, a “honestidade, experiência e qualidade”, e o “respeito, 


transparência e qualidade”, receberam também uma percentagem de opiniões de realçar, 


com 26,3% e 15,8%, respectivamente. É ainda de salientar que, seis (6) indivíduos 


(35,3%) afirmaram não ter tido conhecimento da defesa desses valores. Todavia, a sua 


maioria (64,7% - 11 respondentes) afirmou ter conhecimento sobre a sua defesa. 


 


 
Quadro 10 - Crosstabulation: Valores essenciais defendidos pelos Serviços Académicos da 


Universidade de Évora 


    


Gestor ou Colaborador 
dos Serviços 


Académicos da 
Universidade de Évora Total 


    Gestor 
Colabora


dor  
Na sua 
opinião, os 
valores 
essenciais 
definidos 
pelos SAC 
são: 


Respeito, transparência e 
qualidade 


Count 


0 3 3 
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    % within Na sua 
opinião, os valores 
essenciais definidos 
pelos SAC são: 


,0% 100,0% 100,0% 


  Experiência, qualidade e 
excelência 


Count 1 7 8 


    % within Na sua 
opinião, os valores 
essenciais definidos 
pelos SAC são: 


12,5% 87,5% 100,0% 


  Honestidade, experiência 
e qualidade 


Count 1 4 5 


    % within Na sua 
opinião, os valores 
essenciais definidos 
pelos SAC são: 


20,0% 80,0% 100,0% 


  Honestidade, qualidade e 
respeito 


Count 0 1 1 


    % within Na sua 
opinião, os valores 
essenciais definidos 
pelos SAC são: 


,0% 100,0% 100,0% 


  Honestidade, respeito, 
qualidade, excelência, 
experiência, serviço 


Count 
1 0 1 


    % within Na sua 
opinião, os valores 
essenciais definidos 
pelos SAC são: 


100,0% ,0% 100,0% 


  Todos os referidos Count 1 0 1 
    % within Na sua 


opinião, os valores 
essenciais definidos 
pelos SAC são: 


100,0% ,0% 100,0% 


Total Count 4 15 19 
  % within Na sua 


opinião, os valores 
essenciais definidos 
pelos SAC são: 


21,1% 78,9% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 


 
Quadro 11 - Crosstabulation: Conhecimento sobre os valores defendidos pelos Serviços Académicos 


da Universidade de Évora 
Gestor ou Colaborador dos 


Serviços Académicos da 
Universidade de Évora Total 


    Gestor Colaborador Gestor 
Count 3 3 6 Não 


% within Teve 
conhecimento desses 
valores definidos pelos 
SAC 


50,0% 50,0% 100,0% 


Teve conhecimento 
desses valores 
definidos pelos SAC 


Sim Count 0 11 11 
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% within Teve 
conhecimento desses 
valores definidos pelos 
SAC 


,0% 100,0% 100,0% 


Count 3 14 17 Total 


% within Teve 
conhecimento desses 
valores definidos pelos 
SAC 


17,6% 82,4% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
Na sua maioria (9 respondentes), os respondentes afirmam ter tido conhecimento destes 


valores através de “reuniões com todos os colaboradores”, ou através de “outras” 


formas, não especificadas. 


 


 
Quadro 12 - Crosstabulation: Formas de conhecer os valores defendidos pelos Serviços Académicos 


da Universidade de Évora 


Gestor ou Colaborador 
dos Serviços 


Académicos da 
Universidade de Évora Total   


  
  
  Gestor Colaborador  
Refira como teve 
conhecimento 
desses valores 


Count 
0 4 4 


Através de 
reunião com 
todos os 
colaboradores 
  


% within Refira como 
teve conhecimento 
desses valores 


0,0% 100,0% 100,0% 


Count 0 5 5 Outro 
  % within Refira como 


teve conhecimento 
desses valores 


0,0% 100,0% 100,0% 


Count 0 1 1 Opinião 
pessoal 
  


% within Refira como 
teve conhecimento 
desses valores 


0,0% 100,0% 100,0% 


Count 0 1 1 Pela 
experiência no 
trabalho 
  


% within Refira como 
teve conhecimento 
desses valores 


0,0% 100,0% 100,0% 


Count 3 3 6 


  
  
  
  
  
  
  
  
  


Não Aplicável 
  % within Refira como 


teve conhecimento 
desses valores 


50,0% 50,0% 100,0% 


Count 3 14 17 Total 
  % within Refira como 


teve conhecimento 
desses valores 


17,6% 82,4% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Apesar da opinião que cada individuo Inquirido tem sobre os valores vigentes nos SAC, 


a 12 (63,2%) destes, nunca foi solicitado que a transmitisse, sendo que dos 7 que 


responderam afirmativamente, 6 transmitiram a sua opinião através de “iniciativa 


própria”, e apenas 1 através da “integração num grupo de trabalho para elaboração de 


um código de conduta e ética”. 


 


 
Quadro 13 - Crosstabulation: Solicitação de opinião sobre os valores vigentes nos Serviços 


Académicos da Universidade de Évora 
Gestor ou Colaborador dos 


Serviços Académicos da 
Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


Count 4 8 12 Não 


% within Já alguma vez, 
foi solicitada a sua opinião 
sobre os valores vigentes 
nos SAC 


33,3% 66,7% 100,0% 


Count 0 7 7 


Já alguma vez, foi 
solicitada a sua opinião 
sobre os valores vigentes 
nos SAC 


Sim 


% within Já alguma vez, 
foi solicitada a sua opinião 
sobre os valores vigentes 
nos SAC 


,0% 100,0% 100,0% 


Count 4 15 19 Total 


% within Já alguma vez, 
foi solicitada a sua opinião 
sobre os valores vigentes 
nos SAC 


21,1% 78,9% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
 


Quadro 14 - Crosstabulation: Forma de contributo para a definição dos valores defendidos pelos 
Serviços Académicos da Universidade de Évora 


Gestor ou Colaborador dos 
Serviços Académicos da 
Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


Refira como 
contribuiu para a 
definição desses 
valores 


Através da 
integração num 
grupo de trabalho 
para elaboração de 
um código de 
conduta e ética 


Count 


0 1 1 


    % within Refira 
como contribuiu 
para a definição 
desses valores 


0,0% 100,0% 100,0% 


  Através de 
iniciativa própria 


Count 0 6 6 
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    % within Refira 
como contribuiu 
para a definição 
desses valores 


0,0% 100,0% 100,0% 


  Não Aplicável Count 4 8 12 
    % within Refira 


como contribuiu 
para a definição 
desses valores 


33,3% 66,7% 100,0% 


Total Count 4 15 19 
  % within Refira 


como contribuiu 
para a definição 
desses valores 


21,1% 78,9% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 
 
A maior parte dos Inquiridos (75,0%) afirmou não ter conhecimento dos objectivos 


estratégicos dos SAC, sendo que para aqueles que responderam afirmativamente (3 


Inquiridos), os objectivos são: “melhorar o relacionamento com a comunidade, ser um 


aliado e não um adversário”; “atingir a excelência no atendimento”; e, “melhorar 


sempre os serviços prestados aos alunos e docentes da UE”. 


 


 
Quadro 15 - Crosstabulation: Conhecimento sobre os objectivos estratégicos dos Serviços 


Académicos da Universidade de Évora 
Gestor ou Colaborador dos 


Serviços Académicos da 
Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


Count 0 12 12 Não 


% within Conhece os 
objectivos estratégicos 
dos SAC 


0,0% 100,0% 100,0% 


Count 3 1 4 


Conhece os objectivos 
estratégicos dos SAC 


Sim 


% within Conhece os 
objectivos estratégicos 
dos SAC 


75,0% 25,0% 100,0% 


Count 3 13 16 Total 


% within Conhece os 
objectivos estratégicos 
dos SAC 


18,8% 81,3% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 
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Quadro 16 - Crosstabulation: Objectivos estratégicos dos Serviços Académicos da Universidade de 
Évora 


Gestor ou Colaborador 
dos Serviços 


Académicos da 
Universidade de Évora   


  
  
  Gestor Colaborador Total 


Refira, 
resumidamente, 
quais são esses 
objectivos 
estratégicos 


Melhorar o relacionamento 
com a comunidade, ser um 
aliado e não um adversário 


Count 


1 0 1 


    % within Refira, 
resumidamente, 
quais são esses 
objectivos 
estratégicos 


100,0% ,0% 100,0% 


  Atingir a excelência no 
atendimento e resposta 


Count 1 0 1 


    % within Refira, 
resumidamente, 
quais são esses 
objectivos 
estratégicos 


100,0% ,0% 100,0% 


  Melhorar sempre os 
serviços prestados aos 
alunos e docentes da UE 


Count 
1 0 1 


    % within Refira, 
resumidamente, 
quais são esses 
objectivos 
estratégicos 


100,0% ,0% 100,0% 


  Não Aplicável Count 0 12 12 
    % within Refira, 


resumidamente, 
quais são esses 
objectivos 
estratégicos 


,0% 100,0% 100,0% 


Total Count 3 12 15 
  % within Refira, 


resumidamente, 
quais são esses 
objectivos 
estratégicos 


20,0% 80,0% 100,0% 


   Fonte: SPSS – Versão 15.0 


 


 


 


Colaboradores vs Gestores dos Serviços Académicos 


Denotou-se uma predominância de elementos do sexo feminino, em que apenas se 


registaram 2 elementos do sexo masculino, e na população respeitante aos 


Colaboradores dos Serviços Académicos. Pode-se então afirmar, que o sexo feminino 


assume por completo os cargos de chefia, mais precisamente, os cargos de Gestores dos 
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Serviços Académicos. Grande parte dos respondentes encontra-se na casa dos 30, 


exceptuando-se apenas um deles que tem 53 anos de idade. 


 


Dado não se ter reunido a resposta de todos os respondentes quando questionados 


acerca das suas habilitações literárias, verificou-se que dos 14 que responderam, metade 


apenas tinha completado o 12º ano, enquanto que a outra metade era Licenciada. 


 


Em ambas as populações, o estado civil predominante é o de casado. 


Gráfico 1 – Tempo de serviço: colaboradores dos SAC 


Tempo de serviço: colaboradores dos SAC
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   Fonte: Elaboração própria 


 


Gráfico 2 – Tempo de serviço: gestores 


Tempo de serviço: gestores
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Na análise dos tempos de serviço, verifica-se que entre os colaboradores existe um 


grande equilíbrio entre o tempo de serviço nos Serviços Académicos e na Universidade 


de Évora, i.e., há coincidência. Ao nível dos gestores, este equilíbrio apenas se verifica 


num dos casos. Em ambas as populações, nos restantes casos verifica-se que existe um 


tempo de serviço na Universidade de Évora substancialmente superior ao tempo de 


serviço nos Serviços Académicos. No caso dos colaboradores, é de salientar o caso do 


respondente 6 que apenas respondeu à questão referente ao tempo de serviço nos SAC. 


O tempo de serviço na Universidade de Évora poderá ser coincidente ou superior a este 


valor. 
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Anexo 9 - Glossário da CAF1 


 


Accountability 


É a obrigação de prestar contas pelas responsabilidades assumidas e de justificar a 


utilização e gestão dos recursos empregues. As pessoas que aceitam esta obrigação são 


responsáveis pelos recursos e operações que controlam perante quem tem a competência 


de fiscalizar esta obrigação. Assim cada uma das partes é responsável pelo seu dever. 


 


Ambiente de aprendizagem 


O ambiente no interior da organização onde a aprendizagem assume um lugar de 


destaque através da aquisição de competências, partilha de conhecimentos, troca de 


experiências e diálogo sobre as melhores práticas. 


 


Análise SWOT 


Análise dos pontos fortes (Strengths), dos pontos fracos (Weaknesses), das 


oportunidades ou vantagens potenciais (Opportunities) e das ameaças ou dificuldades 


potenciais (Threats) de uma organização. 


 


Aprendizagem 


A aquisição e compreensão de conhecimento e informação que podem conduzir à 


melhoria ou mudança. Como exemplos de actividades de aprendizagem organizacional 


temos o benchmarking, o bench learning, avaliações externas e internas e/ou auditorias 


e estudos de boas práticas. Os exemplos de aprendizagem individual incluem a 


formação e o desenvolvimento de competências. 


 


Auditoria 


Acto de apreciação independente que visa analisar e avaliar as actividades e os 


resultados de uma organização. As auditorias mais comuns são: auditoria financeira, 


auditoria operacional, auditoria às tecnologias de informação e comunicação, auditoria 


de gestão, etc. Existem 3 níveis de controlo das actividades: 


• Controlo interno realizado pela gestão; 


                                                 
1 Glossário extraído de: Direcção-Geral da Administração e do Emprego Público (2007), Estrutura 


Comum de Avaliação Melhorar as organizações públicas através da autoavaliação, CAF 2006. 
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• Auditoria interna realizada por uma unidade independente da organização. Entre 


outras funções, deve controlar a eficácia da gestão interna; 


• Auditoria externa realizada por uma entidade externa independente. 


 


Avaliação 


Acto de examinar se as acções desenvolvidas tiveram os resultados esperados e se 


outras acções podiam ter tido melhores resultados e a mais baixo custo. 


 


Avaliação do desempenho 


A avaliação do desempenho necessita de ser entendida no contexto da gestão.  


Geralmente, o sistema de gestão de uma organização inclui a avaliação do desempenho 


individual dos colaboradores. Esta prática ajuda a monitorizar o desempenho do 


departamento e da organização mediante a agregação do desempenho individual pelos 


diferentes níveis de gestão da organização. A entrevista de avaliação individual entre o 


colaborador e o seu/sua director/a é a forma mais comum de fazer a avaliação. No 


decorrer da entrevista, como complemento à avaliação do desempenho, podem ser 


avaliados outros aspectos dos colaboradores, incluindo o nível de conhecimentos e 


competências relativas à actividade desempenhada, podendo ser identificadas aqui as 


necessidades de formação. Numa abordagem TQM, que visa a melhoria contínua, é 


possível utilizar o ciclo PDCA a nível individual: 


• Planeie o trabalho para o ano seguinte (PLANEAR); 


• Realize o trabalho (EXECUTAR); 


• Faça uma revisão do trabalho realizado durante a entrevista de avaliação (REVER), e 


• Adapte, se necessário, para o próximo ano, os objectivos, os meios e as competências 


(AJUSTAR).  


 


Existem várias formas de aumentar a objectividade da avaliação do desempenho: 


• Avaliação da gestão, onde estes são avaliados directamente pelos colaboradores que 


dirigem; 


• Avaliação a 360 graus onde os gestores são avaliados mediante diferentes pontos de 


vista: directores-gerais, pares ou colegas na gestão da organização, colaboradores e 


clientes. 
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Balanced Scorecard 


O Balanced Scorecard é um instrumento de gestão que visa a construção de um 


conjunto de indicadores quantitativos que permitem avaliar a capacidade da organização 


para cumprir a sua missão e objectivos estratégicos. Estes indicadores estruturam-se em 


torno de 4 perspectivas: inovação e liderança; processos internos; clientes e gestão 


financeira. Os indicadores de cada uma das perspectivas estabelecem entre si relações 


de causa-efeito, as quais são baseadas em hipóteses que permanentemente têm de ser 


revistas. O Balanced Scorecard é também muito útil como uma ferramenta de 


comunicação da gestão, como via para informar os colaboradores da organização e 


outras partes interessadas em que medida a organização está a cumprir o planeamento 


estratégico. O Balanced Scorecard é cada vez mais utilizado no sector público da 


Europa. É importante salientar que o Balanced Scorecard pode ser utilizado no contexto 


da avaliação com o modelo CAF. 


 


Benchmark 


Um resultado alcançado com elevada pontuação (por vezes definida como sendo «best-


in-class /melhor prática», ver Benchmarking em seguida); referência ou medida padrão 


para comparação; ou um nível de desempenho que é reconhecido como sendo o padrão 


de excelência para um processo específico. 


 


Benchmarking 


Existem inúmeras definições de benchmarking mas as palavras-chave são «comparar 


com os outros». O benchmarking consiste simplesmente em «fazer comparações com 


outras organizações e depois aprender as lições retiradas dessas comparações». (Fonte: 


European Benchmarking Code of Conduct). Na prática, o benchmarking geralmente 


engloba: 


• Comparação regular de aspectos do desempenho (funções ou processos) com as 


organizações que se consideram ter boas práticas. Por vezes, essa referência é feita para 


best in class/melhor prática, mas como nunca se pode ter a certeza de qual a melhor, é 


preferível a expressão «boa prática»; 


• Identificação de deficiências no desempenho; 


• Procura de novas abordagens para introduzir melhorias no desempenho; 


• Implementação de melhorias; 
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• Monitorização do progresso alcançado e avaliação dos benefícios. Nas administrações 


públicas europeias, o benchmarking centra-se geralmente nos aspectos da 


aprendizagem, sendo hoje em dia mais comum falar-se em «Bench learning» como 


sendo uma forma de aprender a melhorar através da partilha do conhecimento, da 


informação e, por vezes, dos recursos. Reconhece-se que constitui um modo eficaz para 


introduzir a mudança organizacional. Reduz os riscos, é eficiente e poupa tempo. 


 


Benchmarking estratégico 


O benchmarking estratégico é utilizado quando as organizações procuram melhorar o 


seu desempenho global através da análise de estratégias de longo prazo e iniciativas 


gerais que tenham conduzido a elevados níveis de desempenho e sucesso. Envolve a 


comparação de aspectos fundamentais, nomeadamente as competências essenciais; o 


desenvolvimento de novos produtos e serviços, a mudança nas actividades ou a 


melhoria da capacidade para lidar com mudanças no ambiente envolvente. 


 


Bottom-up 


Direcção do fluxo da informação ou da decisão, no seio de uma organização, dos níveis 


hierárquicos inferiores para os níveis hierárquicos superiores. O oposto designa-se por 


top-down. 


 


Brainstorming 


Ferramenta para trabalho em equipa que é utilizada para gerar ideias, de forma livre, 


num curto período de tempo, provenientes de um grupo de pessoas. A regra mais 


importante é evitar qualquer tipo de críticas durante a fase de produção de ideias. 


 


Ciclo PDCA 


É um ciclo de quatro fases que têm de ser ultrapassadas para se conseguir a melhoria 


contínua, tal como Deming descreve: Plan- Planear (fase do projecto); Do- Executar 


(fase da execução); Check- Rever (fase do controlo); Act- Ajustar (fase da acção, 


adaptação e correcção). Estas quatro fases reforçam a ideia de que os planos de 


melhoria devem começar com um planeamento cuidadoso que deve resultar numa acção 


eficaz que deve ser revista e eventualmente ajustada, e por último deve voltar à fase de 


planeamento inicial, dando continuidade ao ciclo. 


 







 5 


 


Cidadão/Cliente 


A expressão «cidadão/cliente» é utilizada para realçar o relacionamento duplo que 


existe por um lado: entre a Administração Pública e os utilizadores dos serviços 


públicos; e, por outro lado, entre a Administração Pública e todas as pessoas, que 


enquanto cidadãos e contribuintes, têm interesse nos serviços e nos seus resultados. 


 


Código de conduta 


Regras ou linhas de orientação, que podem ser expressas ou implícitas, para regular o 


comportamento das pessoas, grupos profissionais, equipas ou organizações. O código de 


conduta pode também aplicar-se a actividades específicas, tais como a auditorias e ao 


benchmarking, e geralmente fazem referência a padrões éticos.  


 


Competência 


A competência inclui os conhecimentos, aptidões e atitudes de um indivíduo postos em 


prática no exercício da sua actividade. Quando um indivíduo está apto a desempenhar 


correctamente uma actividade é visto como tendo alcançado uma determinada 


competência. 


 


Conflito de interesse 


Um «conflito de interesse» no sector público diz respeito ao conflito existente entre o 


dever público e o interesse particular de um funcionário público, no qual o seu interesse 


pessoal pode influenciar o desempenho do serviço público. Mesmo que não existam 


evidências de acções impróprias, um conflito de interesse pode originar uma imagem 


falsa que pode minar a credibilidade dessa pessoa, mesmo quando age correctamente. 


 


Consenso 


Tal como a palavra indica, consiste na procura e obtenção do acordo e é utilizado 


frequentemente na autoavaliação, quando os avaliadores se reúnem para comparar e 


discutir a avaliação e pontuação realizadas individualmente. Este processo termina 


geralmente com o acordo entre as partes e com a definição da pontuação e avaliação 


global da organização. 
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Controlo da Qualidade 


Controlo sistemático da capacidade da organização para criar qualidade nos serviços 


que presta. É sistemático, uma vez que os resultados emergem de um esforço planeado e 


deliberado. Algumas organizações escolhem sistemas de controlo da qualidade baseados 


em manuais da qualidade ou manuais de processos. Os sistemas de controlo da 


qualidade contêm um conjunto de linhas de orientação para implementar, na prática, os 


controlos da qualidade e a forma como essa qualidade deve ser medida e melhorada. 


 


Cultura organizacional 


Toda a variedade de comportamentos, éticas e valores que são transmitidos e praticados 


pelos membros das organizações influenciados pelas tradições e sistemas legais e socio-


políticos nacionais.  


 


Desempenho 


Medida de realização alcançada por um indivíduo, equipa, organização ou processo.  


 


Diagrama/desenho do processo 


Representação gráfica do conjunto de acções que ocorrem num processo.  


 


Diversidade 


Diversidade diz respeito a diferenças. Pode referir-se a valores, atitudes, cultura, 


convicções filosóficas ou religiosas, conhecimentos, aptidões, experiência e estilo de 


vida entre grupos ou indivíduos no seio de um grupo. A diversidade pode estar também 


relacionada com o género, origem étnica ou nacional, deficiências ou idade. Na 


Administração Pública, uma organização caracterizada pela diversidade é considerada 


uma organização que reflecte a sociedade que serve. 


 


Dono do processo 


Pessoa responsável pela concepção, melhoria e desempenho do processo, bem como 


pela coordenação e integração do processo dentro da organização. As suas 


responsabilidades incluem: 


• Compreensão do processo: como é realizado na prática? 







 7 


• Definição do objectivo do processo: de que forma se enquadra na visão da 


organização? Quem são as partes interessadas quer a nível interno, quer externo, e quais 


são as suas expectativas? Como é que um processo se relaciona com outros processos? 


• Comunicação do processo às partes interessadas internas e externas. 


• Monitorização e avaliação do processo: Qual o grau de eficiência e eficácia do 


processo?  


• Submissão do processo a bench learning: Qual é o desempenho de outras organizações 


e o que podemos aprender com elas?  


• Construção da visão do processo: Qual a visão a longo prazo do processo e o que é 


que a organização necessita de fazer para alcançar esse cenário?  


• Elaboração do relatório de desempenho do processo: O que é que pode ser melhorado? 


Quais são as fraquezas e como é que estas podem ser ultrapassadas? Aplicando estes 


passos o dono do processo tem a possibilidade de melhorar continuamente o processo. 


 


Economia 


«Economia» e «economizar» referem-se à gestão financeira prudente, que inclui a 


redução de custos através do desenvolvimento mais eficiente dos processos e a 


poupança de recursos sem afectar a qualidade dos resultados ou objectivos. 


 


Eficácia 


É a relação entre o objectivo definido e o impacto, efeito ou resultado alcançado. 


 


Eficiência 


É a relação entre os resultados alcançados e os recursos utilizados para o efeito. A 


«eficiência» e a «produtividade» podem ser consideradas como um único conceito. A 


produtividade deve ser medida de forma a incluir quer os custos de todos os factores de 


produção (produtividade total dos factores), quer apenas os custos de um factor 


específico (produtividade do trabalho ou produtividade do investimento). 


 


Empowerment 


É o processo pelo qual se atribui autoridade ou poder acrescido a um indivíduo ou grupo 


de pessoas no processo de tomada de decisão. Pode aplicar-se a cidadãos/clientes ou 


colaboradores através do envolvimento de uma pessoa/grupo e da garantia de um grau 


de autonomia nas suas acções/decisões. 
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Estratégia 


Um plano de longo prazo de acções prioritizadas para alcançar os objectivos globais ou 


cumprir a missão de uma organização. 


 


Estrutura organizacional 


A forma como a organização está estruturada, como por exemplo a divisão por áreas de 


trabalho ou funções, vias formais de comunicação entre gestores e colaboradores, e a 


forma como as actividades e responsabilidades estão divididas pela organização. 


 


Ética 


Por ética no serviço público entende-se o conjunto de valores e normas comuns que 


devem reger a actividade do funcionário público no desempenho das suas funções. A 


natureza moral desses valores/normas, que podem ser declaradas ou implícitas, referem-


se ao que é considerado ser correcto, errado, bom ou mau comportamento. Enquanto os 


valores definem os princípios morais, as normas estabelecem, também, o que é legal e 


moralmente correcto numa determinada situação. 


 


Evidência 


Informação que comprova uma declaração ou um facto. As evidências são consideradas 


essenciais na formação de conclusões e julgamentos correctos/objectivos. A evidência 


pode ser obtida através de pesquisa documental, observação ou consenso. 


 


Excelência 


Práticas de gestão da organização, bem como resultados alcançados de grande 


relevância, com base nos conceitos fundamentais da Gestão da Qualidade Total, tal 


como formulados pela EFQM. Inclui a orientação por resultados, a focalização no 


cliente, a liderança e constância de propósitos, a gestão por processos e factos, o 


envolvimento das pessoas, a melhoria contínua, inovação, parcerias com benefícios 


mútuos e, ainda, a responsabilidade social corporativa. 


 


 


 







 9 


Factores críticos de sucesso 


As principais condições que têm de ser preenchidas para que os objectivos estratégicos 


possam ser alcançados. Apontam as actividades ou resultados-chave em que o bom 


desempenho é essencial para o sucesso da organização.  


 


Follow-up 


Na sequência do processo de autoavaliação e das mudanças da organização, o follow-up 


consiste na verificação do grau de realização dos objectivos previamente estabelecidos. 


Desta análise deve resultar o lançamento de novas iniciativas, o ajustamento da 


estratégia e, ainda, o planeamento de acordo com as novas circunstâncias. 


 


Fornecedor 


Organização ou pessoa que fornece um produto ou serviço. 


 


Gestão do conhecimento 


A gestão do conhecimento é a gestão explícita e sistemática do conhecimento vital, que 


está associada aos processos de criação, organização, difusão, utilização e exploração do 


conhecimento. É importante salientar que o conhecimento envolve quer o conhecimento 


tácito (o que está contido na mente das pessoas), quer o conhecimento explícito 


(codificado e expresso em informação contida em bases de dados, documentos, etc.). 


Um bom programa de conhecimento utiliza estas duas formas básicas de conhecimento 


na condução dos processos de desenvolvimento do conhecimento. Na maioria das 


organizações, os conhecimentos mais importantes são os conhecimentos sobre: clientes, 


processos, produtos e serviços, as necessidades dos clientes, os conhecimentos das 


pessoas, a memória organizacional, as lições extraídas do passado ou provenientes da 


organização, conhecimento das relações, avaliações do conhecimento e da gestão e 


medição do capital intelectual. Uma grande variedade de práticas e processos é utilizada 


na gestão do conhecimento. Algumas das mais comuns são: criação e descoberta, 


partilha e aprendizagem (comunidade de práticas), organização e gestão.  


 


Gestão da mudança 


A gestão da mudança implica saber gerar/promover as mudanças necessárias numa 


organização (geralmente impulsionadas pelas Agendas da Modernização e Reforma) e 
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liderar a dinâmica da mudança através da preparação, implementação e apoio à 


mudança. 


 


Gestão da Qualidade 


Método para assegurar que todas as actividades necessárias à concepção, 


desenvolvimento e implementação de um produto ou serviço são eficientes e eficazes, 


respeitando o sistema da qualidade. 


 


Gestão de recursos humanos 


Gerir, desenvolver e utilizar os conhecimentos, competências e todo o potencial dos 


colaboradores de uma organização, com o intuito de apoiar as políticas e o planeamento 


das actividades, bem como o funcionamento eficaz dos processos. 


 


Governance/boa governação 


Os elementos essenciais para uma boa governação são determinados pela estrutura de 


autoridade e controlo. Esta estabelecerá a obrigatoriedade de divulgar os resultados 


alcançados, a transparência das acções e dos processos de tomada de decisão 


relativamente às partes interessadas, a eficiência e eficácia, a resposta às necessidades 


da sociedade, a antecipação dos problemas e a orientação e respeito pela Lei e normas. 


 


Governo electrónico (eGovernment) 


Expressão que se refere à utilização das Tecnologias de Informação e Comunicação 


(TIC) na Administração Pública. Quando combinadas com mudanças organizacionais e 


com as novas aptidões, as TIC ajudam a melhorar os serviços públicos e os processos 


democráticos, servindo também de apoio às políticas públicas. O governo electrónico é 


visto como um meio para realizar e tornar mais eficiente a gestão. Pode melhorar o 


desenvolvimento e a implementação das políticas públicas e ajudar o sector público a 


dar resposta às exigências para a prestação de mais e melhores serviços com menos 


recursos. 


 


Impacto (ver outcome) 


 


Indicadores 


Medidas que são indicativas, ou seja, que demonstram os resultados de uma acção. 
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Indicadores de desempenho 


São as diversas medidas operacionais utilizadas pela Administração Pública para ajudar 


as organizações a:  


• Monitorizar 


• Compreender 


• Prever 


• Melhorar o modo como funcionam e o desempenho que alcançam.  


 


São utilizados vários conceitos para medir o desempenho da organização: resultados, 


medidas, indicadores, parâmetros. No entanto, a terminologia sobre as medições é 


pouco importante, pelo que devemos usar termos que nos sejam familiares. Se 


seguirmos o princípio de Pareto, apercebemo-nos de que 20% do que fazemos irá 


produzir 80% dos nossos resultados. Por isso, é importante medir pelo menos o 


desempenho dos processos que são essenciais para a produção dos resultados esperados. 


 


Indicadores de desempenho-chave 


São as medidas mais críticas e as medidas de desempenho dos processos-chave, 


essencialmente apresentados nos critérios 4 e 5 da CAF, que são capazes de influenciar 


grandemente a eficiência e a eficácia dos resultados do desempenho-chave. Um bom 


exemplo de indicadores de satisfação do cidadão/cliente podem ser os resultados das 


medições do desempenho dos processos relativos aos cidadãos/clientes que a 


organização põe em prática para prestar os serviços aos cidadãos. 


 


Inovação 


Inovação é o processo de transformação de novas ideias em novos serviços, processos, 


ferramentas, sistemas e relações humanas. Uma organização pode ser considerada 


inovadora quando realiza uma actividade já existente de uma forma diferente / 


inovadora para esse local de trabalho, ou quando a organização oferece aos clientes um 


serviço novo ou presta o mesmo serviço mas de uma forma diferente, como por 


exemplo via Internet. 
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Input (entrada) 


Qualquer tipo de informação, conhecimento, matéria ou outro tipo de recursos utilizado 


na produção de bens ou serviços. 


 


ISO 


ISO ou Organização Internacional para a Normalização (International Organization for 


Standardization) é uma rede global que: identifica as normas internacionais exigidas às 


empresas, governos e sociedade; as desenvolve com os contributos nacionais em 


parceria com os sectores que as adoptam mediante procedimentos transparentes; e as 


divulga para serem implementadas em todo o mundo. 


 


Líder 


A expressão líder é tradicionalmente associada às pessoas responsáveis pela 


organização. 


 


Liderança 


A forma como os líderes desenvolvem e prosseguem a missão e visão da organização. 


Reflecte como os líderes desenvolvem os valores necessários para o sucesso a longo-


prazo, e os implementam através de acções e comportamentos adequados. Indica como 


os líderes estão pessoalmente empenhados em garantir que o sistema de gestão seja 


desenvolvido, implementado e revisto e que a organização aposte permanentemente na 


inovação e na mudança. 


 


Mapa de processos 


Representação gráfica da sequência de acções que ocorrem entre processos. 


 


Medidas de percepção 


Medição de impressões e de opiniões subjectivas de um indivíduo ou grupo de pessoas, 


como por exemplo a percepção do cliente acerca da qualidade de um produto ou 


serviço. 


 


Melhores/Boas práticas 


Elevados desempenhos, métodos ou abordagens que conduzem a organização a 


resultados excepcionais. O conceito «Melhor Prática» é relativo, uma vez que pode estar 
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relacionado com práticas de gestão inovadoras ou interessantes, identificadas através do 


benchmarking. É preferível utilizar a expressão «boa prática» quando não é possível 


assegurar que não existe uma melhor. 


 


Missão 


A descrição do que uma organização deve alcançar para satisfazer as necessidades das 


partes interessadas. A missão do sector público resulta de políticas públicas e/ou 


mandatos estatutários. A missão é a razão de ser da organização. Os objectivos finais 


que a organização estabelece no contexto da sua missão são formulados com base na 


visão. 


 


Modelos de comportamento 


Pessoas ou organizações que servem de modelo de comportamento individual ou social 


para que outras pessoas aprendam ou repitam essas condutas. 


 


Network 


Uma organização informal que une pessoas ou organizações que podem, ou não, ter 


uma linha de comando. Os membros destas redes de trabalho partilham frequentemente 


valores e interesses. 


 


Objectivos 


A formulação de uma situação desejada, especificando os resultados ou efeitos 


pretendidos, em consonância com a missão da organização. 


 


Objectivos estratégicos 


São os objectivos globais de médio e longo prazo. Indicam a direcção pretendida para a 


organização e definem os resultados e efeitos finais a prosseguir. 


 


Objectivos operacionais 


A formulação mais concreta de um objectivo estratégico, como por exemplo ao nível da 


unidade orgânica. Um objectivo operacional pode ser imediatamente transformado num 


conjunto de actividades e acções. 
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Objectivos SMART 


Os objectivos definidos pela organização devem ser SMART:  


• Specific — devem ser precisos quanto ao que a organização visa alcançar; 


• Measurable — devem poder ser medidos/ quantificáveis; 


• Achievable — devem ser atingíveis; 


• Realistic — devem ser exequíveis e reais; 


• Timed — devem ser calendarizados. 


 


Organização aprendente 


Uma organização onde as pessoas aumentam continuamente as suas capacidades para 


alcançar os resultados pretendidos, onde novos e elevados padrões de pensamento são 


estimulados, onde as aspirações colectivas emergem e onde as pessoas se encontram em 


aprendizagem contínua no contexto da própria organização. 


 


Organização pública 


A organização pública é qualquer instituição, serviço ou sistema dirigido e controlado 


politicamente pelo governo eleito (nacional, federal, regional ou local), incluindo, 


também, organizações que lidam com o desenvolvimento das políticas e aplicação da 


lei, como por exemplo assuntos que não podem ser considerados estritamente como 


serviços. 


 


Outcome (impacto) 


São todos os efeitos que os resultados (outputs) provocam nas partes interessadas ou na 


sociedade. 


 


Output (resultado) 


É o resultado imediato da produção, que pode incluir bens ou serviços. No entanto, há 


que ter em conta a distinção entre resultados intermédios e finais. No primeiro caso, os 


produtos ou serviços são fornecidos por um departamento a outro departamento, na 


mesma organização; no segundo caso, o resultado tem como destinatário uma entidade 


externa à organização. Exemplo de Output e Outcome: elevadas restrições no acesso às 


licenças para posse de armas de fogo. O output/resultado final é a redução do número de 


armas em circulação, o qual conduz ao outcome/impacto que se consubstancia no 


sentimento colectivo de maior segurança. 
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Parcerias 


Colaboração com outras entidades, numa base comercial ou não, e que visa um 


objectivo comum, criando assim uma mais-valia para a organização, para os seus 


clientes e outras partes interessadas. 


 


Partes interessadas 


Designa todos aqueles que têm um interesse, financeiro ou não, nas actividades da 


organização, por exemplo os decisores políticos, os cidadãos / clientes, os 


colaboradores, o público em geral, as entidades reguladoras, os meios de comunicação 


social, os fornecedores, etc. As organizações governamentais também são partes 


interessadas. 


 


Pessoas 


Todos os colaboradores da organização, incluindo os que trabalham a tempo inteiro, a 


tempo parcial e temporariamente.  


 


Plano de Acção 


Documento no qual se indicam o plano das actividades, a definição das 


responsabilidades, os objectivos para implementação do projecto (ex. metas/prazo 


limite) e os recursos necessários (ex. recursos humanos, materiais e financeiros). 


 


Política pública 


Designa a orientação seguida pelos órgãos políticos na resolução de problemas ou 


matérias de interesse público, nomeadamente acções e omissões, decisões e não 


decisões, o que implica escolhas entre várias alternativas. 


 


Prazo 


Período de tempo em que os resultados devem ser alcançados: 


• Curto prazo — refere-se, geralmente, a um período inferior a 1 ano; 


• Médio prazo — refere-se, geralmente, a um período compreendido entre 1 e 5 anos; 


• Longo prazo — refere-se, geralmente, a um período superior a 5 anos. 
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Procedimento 


Descrição objectiva e detalhada de como as actividades devem ser executadas. 


 


Processo 


Conjunto de procedimentos que transformam as entradas em resultados ou impactos e, 


deste modo, acrescentam valor. A natureza dos processos nas organizações de serviço 


público podem variar muito, abrangendo desde actividades relativamente abstractas, 


como as que suportam as políticas de desenvolvimento ou regulação das actividades 


económicas, até actividades muito concretas relacionadas com a prestação de serviços. 


Podemos distinguir entre: 


• Os processos-chave, essenciais para prestação de serviços ou fornecimento de 


produtos; 


• Os processos de gestão, que conduzem a organização e apoiam os processos-chave; 


• Os processos de suporte, que fornecem os recursos necessários. De entre os 


anteriormente referidos, os processos-chave são os mais importantes para a organização. 


 


Processo de melhoria contínua 


Trata-se da melhoria sistemática dos processos de trabalho em termos de qualidade, 


economia ou duração. O envolvimento de todas as partes interessadas de uma 


organização é, geralmente, um pré-requisito neste processo. 


 


Qualidade 


A qualidade no sector público está relacionada com a maximização do valor dos 


produtos e serviços para todas as partes interessadas no âmbito de uma estrutura política 


e financeira. A Gestão da Qualidade Total (TQM) centra-se nos procedimentos e 


processos que são considerados instrumentais na promoção da qualidade. 


 


Recursos 


Os recursos incluem o conhecimento, o trabalho, o capital, os equipamentos, as 


instalações e as tecnologias que a organização utiliza para desenvolver as suas 


actividades. 


 


Reengenharia de Processos (BPR — Business Process Re-engineering) 







 17 


Podemos sempre fazer melhorias num processo existente através de pequenas 


adaptações (abordagem Kaizen). Em alguns casos, esta abordagem deixa de ser 


adequada para a realização dos objectivos e poderá ser necessário redesenhar todo o 


processo. Chama-se a esta abordagem BPR (Business Process Re-engineering) ou 


simplesmente reengenharia de processos. A ideia do BPR é a de redesenhar totalmente o 


processo, permitindo dar um grande passo em frente ou realizar grandes rupturas. Uma 


vez implementada a mudança, deve--se retomar o processo de procura de oportunidades 


para a introdução gradual de melhorias contínuas para optimizar o processo. 


 


Relação custo-eficácia 


É a relação entre os impactos que resultam dos objectivos da organização e os custos — 


incluindo também os custos sociais — para os alcançar. Ver também eficácia.  


 


Relatório de autoavaliação 


O relatório que descreve os resultados da autoavaliação. Este relatório deve incluir os 


pontos fortes e as áreas a melhorar na organização. Pode também incluir (opcional) 


sugestões de melhorias.  


 


Responsabilidade social corporativa 


É o compromisso estabelecido pelas organizações do sector público e privado para 


contribuírem para o desenvolvimento sustentável, trabalhando com os seus 


colaboradores, as suas famílias, comunidades locais e com a sociedade em geral para 


melhorar a qualidade de vida. O objectivo é trazer benefícios, tanto para as organizações 


como para sociedade. 


 


Resultado (ver output) 


 


Resultados de desempenho-chave 


Os resultados que a organização atinge em relação ao planeamento e estratégia na 


satisfação das necessidades e expectativas das várias partes interessadas (resultados 


externos); e os resultados que a organização alcança no que respeita à respectiva gestão 


e processos de melhoria (resultados internos). 
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Sistema de Gestão da Qualidade 


O sistema que define as políticas e os procedimentos necessários para melhorar, avaliar 


e integrar os processos que podem conduzir a um melhor desempenho. 


 


Top-down 


Direcção do fluxo de informação ou das decisões, dentro de uma organização, dos 


níveis hierárquicos superiores para os níveis hierárquicos inferiores. O oposto designa-


se por bottom-up. 


 


TQM (Total Quality Management//Gestão da Qualidade Total) 


O Sistema da Gestão para a Qualidade Total designa uma filosofia de gestão focalizada 


no cliente, que procura continuamente melhorar os processos através da utilização de 


ferramentas analíticas e trabalho em equipa envolvendo todos os colaboradores. 


Existem diversos modelos de TQM, sendo os mais utilizados os seguintes: EFQM, 


CAF, Malcolm Baldrige (USA), ISO 9004.  


 


Transparência 


A transparência implica receptividade, comunicação e prestação de contas. É uma 


expressão metafórica do significado utilizado nas ciências sociais: um objecto 


«transparente» significa que se consegue ver através do mesmo. Procedimentos 


transparentes incluem reuniões abertas, divulgação de relatórios financeiros, 


acessibilidade da informação e da legislação, publicação do orçamento, auditorias, etc.  


 


Valores 


Este conceito refere-se aos valores culturais, morais e de bem-estar. Os valores morais 


tendem a ser universais, enquanto que os valores culturais podem mudar de organização 


para organização e de país para país. Os valores culturais de uma organização devem ser 


transmitidos e postos em prática e devem ainda estar relacionados com a respectiva 


missão. Podem ser muito diferentes entre organizações sem fins lucrativos e empresas 


privadas. 
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Visão 


É a fotografia do futuro. É o sonho alcançável ou aspiração do que uma organização 


pretende fazer e onde pretende chegar. O contexto deste sonho e aspiração é 


determinado pela missão da organização.  


 





