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Questionario de satisfacdo para cidadaos/clientes

Identificacdo da Organizacéao:
Data:

A procura da melhoria continua, com vista a uma cada vez melhor prestacdo do servico

publico , é o principal compromisso estabelecido na nossa organizagéo.

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

oferecer um atendimento cada vez mais eficaz.

Nao ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se

apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e anénima.

A sua colaboragao € fundamental para prestarmos um servico de Qualidade

! Este questionario deve ser adaptado ao contexto organizacional.






Ao preencher o questionario tenha em conta que o grau de satisfacéo:

1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Nem Satisfeito, Nem Insatisfeito; 4 = Satisfeito

e 5 = Muito Satisfeito.

Grau de
O Indicador Satisfacdo O que falta para que o seu grau de
T2l3lals satisfacéo seja 5?
1. | Modo de prestacdo do servico
2. | Tempo de resposta as solicitagdes
3. | Cortesia e igualdade do atendimento
4. | Receptividade
Simplifica¢é@o dos formulérios (clareza da
5. | linguagem, acessibilidade, facilidade de
preenchimento)
6. | Clareza da informacao
7. | Acessibilidade a informacéo
8. | Atendimento telef6nico
9. | Eficécia da Linha Azul
Terminais de acesso descentralizado aos
10. | servicos (Ex. PAC’s; Lojas do Cidadao,
Quiosques etc.)
11. | Horarios de abertura e tempos de espera
12 Localizacdo (proximidade de transportes
" | publicos, estacionamento, etc.).
13. | Servigos disponive@-line
14. | Informacéo on-line disponivel mebsite
15. | Contacto por via electrénica
16. | Resposta as solicitagdes por correio elecmon|c
17 Variedade de formularios disponiveis no
" | Website
18. | Envio directo de formularios por via electré@niq
19. | Meios de pagamento acessiveis (ex. Multibanco)
Sistemas automatizados e interactivos de
20. | & ~ °
divulgacao das actividades
21 Aplicacéo de medidas correctivas em funcéo fdas
" | sugestbes e reclamagdes dos cidadaos
22. | Tempo de resposta as reclamacdes
23 Satisfacdo global com o desempenho da

organizacao/departamento

2 Importa referir de forma individualizada os servigos/produtos produzidos pela organizacdo ou

departamento que esta a ser avaliada(o)






Envolvimentos dos cidaddos na concepcao dos

24. | produtos e servigos e no processo de tomada de
deciséo

o5 Incentivos aos utentes para se organizarem (ex.

" | comissBes de utentes)

26 Alguma vez foi questionado(a) sobre o tipo de gses/produtos que deseja?
Observacoes:

27. ¢

Muito obrigado pela sua colaboragéo.

Identificac&o (opcional):

Idade:
Sexo:

Profissao:

Habilitacdes:






Questionario de satisfacdo dos colaboradores

Identificacdo da Organizacéao:
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

Este questionario versa um conjunto de tematicas relativas ao modo como o
colaborador percepciona a organizacdo de modo a aferir o grau de satisfacdo com a
organizacao e de motivacdo sobre as actividades que desenvolve.

E de toda a conveniéncia que responda com o maximo de rigor e honestidade, pois so
assim é possivel a sua organizacao apostar numa melhoria continua dos servicos que

presta.

Ndo ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens,
pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial . O tratamento deste, por sua vez, é
efectuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma analise individualizada, o que
significa que o anonimato do colaborador é respeitado.

Ao preencher o questionario tenha em conta que o grau de satisfacao:

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

3 Este questionario deve ser adaptado ao contexto organizacional.





Satisfacao global

Grau de
Indicador Satisfacao O que falta para que o seu grau de
1121345 satisfacdo seja 5?

Imagem global da organizacéo

Desempenho global da organizacao

Papel da organizacéo na sociedade

Relacdes da organizacdo com os
cidadaos e a sociedade

Nivel de envolvimento das pessoas
na organizacao e na respectiva
missao.

Satisfacdo com a gestéo e sistemas de gestéao

Grau de O que falta para que o seu grau de
Indicador Satisfacao satisfacdo seja 5?

112345

Aptidao da gestéo de topo e
intermédia para comunicar

Aptiddo para conduzir a organizacao

Manual de procedimentos

Sistema de avaliacdo de
desempenho, relativamente aos
objectivos fixados

Sistema de recompensas dos
esforcos individuais e de grupo

Concepcéo dos processos da
organizacdo

Postura da organizacéo face a
mudanca e a modernizagao

Satisfacdo com as condi¢bes de trabalho

Grau de
Satisfacdo O que falta para que o seu grau de

Indicador satisfagdo seja 5?

112|345

Disposicéo e distribuicdo do espago
no local de trabalho

Atmosfera de trabalho e a cultura da
organizacdo

Tratamento dado as questdes sociais
e ambientais

Actividades sociais (desportivas e
recreativas)

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






Gestéo da igualdade de
oportunidades e igualdade de
tratamento, na organizagio

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

Equipamentos informaticos
disponiveis

Software disponivel

Equipamentos de comunicacdo
disponiveis

Condicdes de higiene

Condicdes de seguranca

Servicos de refeitdrio e bar

Servicos sociais (assisténcia médica
e de enfermagem, apoio nos gastos
com a saude, ensino, etc.)

Satisfacdo com o desenvolvimento da carreira e das

competéncias

Indicador

Grau de

Satisfacao

2|3

4

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

Accbes de formacéao realizadas

Oportunidades para desenvolver
novas competéncias

Envolvimento activo na organizacao

Indicador

Grau de
Satisfagao

1|2

3

4

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

Envolvimento nos processos de tomada
de decisdo

Envolvimento em actividades de
melhoria

Mecanismos de consulta e didlogo
entre colaboradores e gestores






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

1 = Muito desmotivado e 5 = Muito motivado.

Niveis de motivacao

Indicador

Grau de
Motivacao

1]2

3

4

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

Motivacdo para aprender novos
métodos de trabalho

Motivacdo para desenvolver trabalho
em equipa

Motivacdo para participar em acc¢des
de formacéao

Motivacdo para participar em
projectos de mudanca na
organizacéo

Motivacdo para sugerir melhorias

Muito obrigado pela sua colaboracéo.






Questionario ¢4 de diagndstico para gestores intermédios

Identificagao da Organizacéo:
Identificacdo do Departamento:
Data:

Critério 1 - Lideranca
Sub-critério 1.2

1. No nivel de gestédo a que pertence, reconhece a existéncia dos mecanismos
abaixo identificados? Quais? (assinale com uma cruz).

Clara definicdo das func®es, responsabilidades e
autonomia

Objectivos mensuraveis

Sistema de informacéo para a gestao

Auditorias internas e/ou avaliacfes

Ferramentas de gestdo para os projectos e equipas
de trabalho

Sistema de Gestdo da Qualidade Total

Sistema operacional de medi¢do do desempenho
(ex: Balanced Score Card, ISO 9001)

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

3. Participou no processo de definicdo dos objectivos para o Departamento® que
dirige?

SIM NAO

* Este questionario deve ser adaptado ao contexto organizacional.

A gestéo intermédia corresponde aos dirigentes de Direc¢des de Servicos ou Departamentos e de
6Divisﬁes ou Unidades.

Adiante designado por Departamento ou DX.





Sub-critério 1.3

4. Até que ponto considera importante demonstrar, na sua actividade, os seguintes

estilos de lideranca (pedir exemplos concretos que constituam evidéncias para o preenchimento
da grelha da AA)?

ACCOES

Pouco
importante

Importante

Muito
importante

Lidera através do exemplo

Demonstra empenho no processo de
mudanca

Aceita criticas construtivas

Aceita sugestbes de melhoria

Delega competéncias e responsabilidades

Estimula a iniciativa das pessoas

Encoraja a confianga muitua e o respeito

Assegura o desenvolvimento de uma
cultura de mudanca

Promove acc¢des de formacéo

Reconhece e premeia os esforcos
individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas, as
necessidades e as situagcbes em causa

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

ACCOES

Nunca

Algumas
vezes

Frequentemente

Participacdo em acc¢bes de formacao no
ambito da Qualidade

Participacdo no Grupo de Auto-
Avaliacédo

Participacdo em seminarios para
actualizacdo de conhecimentos

Envolvimento directo nas actividades de
execucao da Politica

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

ACCOES

Pouco
relevante

Relevante

Muito
relevante

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

Reunides periodicas

Grupos de trabalho para identificacéo de
processos criticos e desenvolvimento de
propostas de solucdo

Delegacéo de competéncias

Responsabilizacdo das pessoas pelo
trabalho (ex: quem faz assina)

Reunides periodicas






7. Relativamente a promocao da criatividade e do desempenho das pessoas, avalie,
por ordem de importancia, 0os seguintes incentivos:

Pouco Muito

ACGCOES importante Importante importante

Flexibilidade de horario

Reconhecimento publico do mérito
individual (divulgagéo do resultado do
trabalho, entrega de distingao pelo mérito do
trabalho)

Reconhecimento publico do mérito de
grupos de trabalho/equipas

Participacdo em seminarios

Participacdo em acc¢des de formacdo

Critério 2 — Planeamento e estratégia
Sub-critério 2.2

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

Plano de Actividades do Organismo

Sugestdes dos colaboradores

Necessidades e expectativas dos cidaddos/clientes
Sugestdes de outras partes interessadas*

Outros. Quais?
* Fornecedores, outros departamentos do organismo, parceiros.

Sub-critério 2.3

9. No processo de implementagdo do planeamento e estratégia no DX que medidas
séo tomadas?

Negociacao com os colaboradores relativamente as
prioridades

Consenso interno

Estabelecimento de um calendario

Definicdo de responsabilidades

Articulacdo dos objectivos com os processos-chave
Criacéo de canais de comunicac¢éo interna para
divulgacao dos objectivos e planos do DX

Criacéo de indicadores para medicdo do desempenho do
DX

Avaliacéo do grau de cumprimento dos objectivos
QOutros. Quais?






Critério 3 — Gestao das pessoas
Sub-critério 3.1

10. Considera que a politica de gestao de recursos humanos existente no Organismo
esta adequada as necessidades do DX?

Pouco adequada Adequada Muito adequada

11.Possui os recursos humanos necessarios para alcancar os objectivos definidos
para o DX?

SIM NAO

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

Pessoas
Qualificacdes

b. Em caso de resposta afirmativa, considera que com 0s recursos humanos
de que dispde conseguiriam produzir mais?

SIM NAO

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

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

13.Tendo em vista premiar o mérito dos colaboradores, 0 DX possui mecanismos
informais para reconhecer o desempenho excepcional?

SIM NAO

a. Em caso de resposta afirmativa, quais sdo 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
sdo ponderados nesse processo?

Competéncias actuais
Satisfacao das necessidades e expectativas dos






colaboradores

Desenvolvimento de competéncias
Conciliacao 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 gestdo do desenvolvimento de carreiras?

Formacao complementar para actualizacédo de
competéncias

Formacao para aquisicao de novas competéncias
Documentacéo técnica da actividade do DX
divulgada aos colaboradores

Outros. Quais?

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

Formacdao interna

Formacao externa

Accbes de sensibilizac8o para a qualidade
Accbes para o desenvolvimento de capacidades
interpessoais para lidar com os cidaddos/clientes

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

Necessidades organizacionais
Necessidades pessoais

Proposta do Departamento de formacao
Proposta do Director do DX

Proposta do colaborador

Consenso

19. Como sé&o acompanhados os novos colaboradores?

Reunido para apresentacdo

Manual de acolhimento

Formacao inicial para novos colaboradores sobre
as competéncias para que foi recrutado






20. Considera benéfica a mobilidade dos trabalhadores?

SIM NAO

21.Ja 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 frequéncia os colaboradores sdo envolvidos nas actividades de
melhoria?

Algumas
vezes

Nunca Frequentemente

Grupos de
Qualidade/Circulos/Grupos de
trabalho para identificacéo de
processos criticos e desenvolvimento
de solucdes

Participacdo activa das pessoas
através de instrumentos de
comunicacao interna (ex: newsletter)

Reunibes de brainstorming

Sistemas de sugestdes

Negociacdo com as pessoas sobre 0s
objectivos do DX

Participacdo das pessoas na
definicdo de planos e estratégias

23.De que modo os colaboradores sao responsabilizados?

Objectivos individuais definidos com o Director do
DX

Delegacéo de competéncias

Avaliacdo de desempenho

24.Enquanto Director o seu desempenho é avaliado?

SIM NAO

No caso de resposta afirmativa:
Com que periodicidade?






Critério 5 — Gestao dos processos e da mudanca
Sub-critério 5.1

25.Na sequéncia de deteccao de falhas nos circuitos dos processos, com que
frequéncia sdo tomadas as seguintes medidas?

Planeamento da mudanca Nunca Algumas Frequentemente
vezes

Constituicdo de grupos de trabalho
para identificacdo das falhas e
desenvolvimento de propostas de
solugdes

Redefinicao do circuito ao nivel do
Director de Servicos/Chefe de Divisao
Reunibes de trabalho (brainstorming)
com os colaboradores para encontrar
solugdes

Participacdo de outros departamentos
da Organizacdo na definicdo de
circuitos adequados aos resultados
pretendidos

Outros. Quais?

26.Apo6s a definicdo de novos procedimentos existe avaliacdo dos resultados?

SIM NAO

27.Na adopcéao de novos procedimentos sao definidas responsabilidades individuais
dos colaboradores da Direcgao de Servigos/Divisdo relativamente as tarefas e aos
resultados esperados?

SIM NAO

Sub-critério 5.3

28.Existe uma cultura de resisténcia a mudanca no DX?

SIM NAO

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






30.De que forma prepara os seus colaboradores para a mudanca/melhoria continua?

Qualificacéo dos colaboradores SIM NAO
Adequacédo das pessoas as novas competéncias
Accbes de formacao para o uso das novas
tecnologias de informacéo e comunicacao.
Accbes de sensibilizac8o para a Qualidade
QOutros. Quais?

31.Ja realizou accdes de benchmarking com servigos que prosseguem missées
idénticas noutros organismos?

SIM NAO

32.Possui 0s recursos necessarios para promover a modernizagcao e a inovagao no
DX?

SIM NAO

Em caso de resposta negativa, o que falta?

Recursos humanos qualificados
Recursos tecnolégicos

Recursos financeiros

Formacdao para os colaboradores
Formacao

Autonomia de gestdo

33.Quem participa no planeamento das mudangas?

34.Como avalia o processo de modernizacdo do DX?

Muito obrigado pela sua colaboracéo.






UNIVERSIDADE
o

QUESTIONARIO de SATISFACAO para cidadaos/clientes

Alunos de Licenciatura da Universidade de Evora

Universidade de Evorasobre um certo nimero de itens relacionados cquakdade dos servigos prestados.

natureza confidencial e anénima e a sua colaboafdimdamental para prestarmos um servico de qasid

A aplicacdo destes questionarios tem como objeatorthecer a opinido dos clientes, quer internos guirnos, dosServicos Académicos d3

Nao ha respostas certas ou erradas relativameqialgquer um dos itens, pretende-se apenas a snid®jpiessoal e sincera. Este questionario €

A procura da melhoria continua, com vista a umaacasz melhor prestagdo do servigo publico, é ocjmah compromisso estabelecido numa
organizacao. Por conseguinte, a sua opinido é fo@ai@l para que possamos criar novas alternativéeyecer um atendimento cada vez mais efic

¢ Assinale, por favor, com Xa(s) opcao(6es) correspondente(s) a sua resposta

| Caracterizacdo do respondente

Masculino | Feminino
1
TSN {o I D ) DZ
2 Idade........cccocuvnnnnns Anos
Estudante Estudante Trabalhador- Estudante Outro tipo de
3 | Tipo de estudante.. regular Externo estudante estrangeiro estudante Qual?
[, L. [, L. L.
L. Solteiro(a Casado (a; Uni&o de facto Viavo(a, Divorciado(a) Separado(a
4 | Estado civil.......... @ @ @ @ Sep @
D 1 D 2 D 3 D 4 5 6

|Grau de Satisfacdo

1

Muito
insatisfeito

5 | Em relagéo aos_Servicos Académicos da Universidade Evora (SAC), indique o seu
grau de satisfagdo no que respeita a:

2

Insatisfeito

4

Satisfeito

5

Muito
satisfeito

3
Né&o sei/Nao se
aplica/Estou
indeciso

L,

Modo como |he foi prestado qualquer servigo saldiitaos SAC

L],

L,

L.

BE

L,

Simpatia dos funcionéarios dos SAC (atendimentoiabrtbm de voz agradavel, etc.)

L],

L,

L.

BE

Tempo de obtencgédo de resposta dos SAC as soliegaféctuadas

L],

L,

L.

BE

Cortesia e igualdade do atendimento feito pelos SAC

[,

[,

[

BE

Receptividade dos funcionarios dos SAC a sua sajin

[,

[,

[

BE

Tipo de formularios dos SAC a ser preenchido pkina(clareza da linguagem, facilidade de aceg soEl
de preenchimento) L

L],

L,

P

e

Clareza da informagéo prestada pelos SAC

L],

BE

L.

BE

Acessibilidade a informagéo que deve ser faculpetias SAC

L],

BE

L.

BE

Atendimento telefénico dos SAC

L],

BE

L.

BE

Acesso descentralizado aos SAC através de computadpualquer edificio da Universidade de EvoraD
1

[,

via Internet

[,

[

[,

Horarios de abertura, de atendimento ao publieonpos de espera dos SAC

Localizagdo dos SAC (proximidade de transportedigny estacionamento, acessibilidades, etc.)

Espaco dos SAC onde é feito o atendimento (tipostalagdo, ambiente agradavel, temperatura amerﬁ
moveis adequados ao tipo de atendimento e necdsgideestudante, etc.) L

Existéncia de servigos disponiveisline pelos SAC (solicitagdo de certiddes ®mail, inscricdes on
line, etc.)

Informac&o utilon-line disponivel navebsite dos SAC

Contacto efectuado com os SAC, via electrénica

Resposta considerada adequada pelos SAC as sdlestafectuadas por correio electronico

Variedade de formularios disponiveiswebsite dos SAC

Envio directo de formularios por via electronicagas SAC

Existéncia de meios de pagamento acessiveis nofBAM®ultibanco, transferéncia bancéaria, etc.)

Aplicacdo de medidas correctivas pelos SAC em fangas sugestdes e reclamacdes que
efectuado ou que saiba gue alguém efectuou

Tempo de resposta as reclamages efectuadas pelos S

Satisfagéo global com o desempenho dos SAC






UNIVERSIDADE
(-]

Indique, resumidamente, o que falta na prestacdo deervicos pelos Servicos Académicos da Universidade Evora para
gue o seu grau de satisfagdo seja 5 — Muito satisfe

Data / /2007

W O questionario termina aqui.

Muito obrigado pela sua colaboracéo!






UNIVERSIDADE
(]

QUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO E SATISFACAO para colaboradores internos

Colaboradores dos Servigos Académicos

A aplicacdo destes questionarios tem como objectbter o diagndstico e o grau de satisfacdo dabochdores doServicos Académicos da
Universidade de Evorasobre um certo nimero de itens relacionados cquakdade dos servigos prestados.

A procura da melhoria continua, com vista a uma et melhor prestacdo do servico publico, é aci@h compromisso estabelecido na nossa
organizagéo. Por conseguinte, a sua opinido é foewi@l para que se possa criar novas alternatiedsrecer um atendimento cada vez mais
eficaz.

N&o ha respostas certas ou erradas relativameptalguer um dos itens, pretendendo-se apenasapsuao pessoal e sincera. Este questionario
€ de natureza confidencial e anénima.

A sua colaboracao é fundamental para a prestacdmdervico de qualidade.

O tempo esperado de preenchimento deste questignde cerca de 20 minutos.

¢ Assinale, por favor, com Xa(s) opcao(des) correspondente(s) & sua resposta

|A Lideranca (sub-critério 1.1)

1 | Conhece e percebe a misséo* da Universidade de B
*A raz&o de ser da Universidade de Evora

N&o.....[: Sim......LH2 Conheco mas n&o percebolla.
2 | Qual pensa ser a missdo da Universidade de Evora?
= E um centro de criagdo, transmiss&o e difus&o BB CIBNCIAL...............cccuurimmiismmmenm e .
= E um centro de criagdo, transmissao e difusdo ltlarauda ciéncia e da tecnologia que, atravéstdauacédo do estudo, da docéngia
e da investigacao, se integra nNa vida da SOCIEAAAE. ..........oii et e et e e e et e e e e e e e e aeaeeeeeeeannsaeeeaesannes HP
= E UM CeNtro de iNVESHJAGAD € ENSINO........c.ccveuereeeieeeeteeeeeeteeeee et eeeteeeeteteeeaeeeseeseteaetess et eestesessststesessesstesnssanssasststessseeanaesnesasaaneas s

E dos Servicos Académicos da Universidade de Evora?
5 A MESMA 08 UNIVETSIHAAE U8 EVOTA. ... ... . eememeceeeeeeeeeeeeees e eeeeee et eeseseesetataatassseeseseesateseeses et esseestesseseeetsassaeeseseesseesaseernaeeareanes [h
= Diferente da Universidade de Evora.............
= Alinhada com a da Universidade de Evora...
LI DYoo)y aeTo ol oto]aal o] (=] 7= 1y o =T o (= TSP OPPPPRN .

3 | Conhece e percebe a visdo* formulada para a Univeédade de Evora?
*Fotografia do futuro. O que a organizagdo pretdader e alcancar a médio e longo prazo
= Nao [:
= Sim [J: Para si a visdo da Universidade de Evora é:
= Ser uma instituicdo universitaria de excelénci@mbito do ensino, investigacdo e prestacao decesiv.............. 0,
= Ser uma instituicdo que privilegia as relacdes amuciedade e formagéo académica de exceléncia................

= Ser uma instituicdo virada para a cooperacao,mafgdio, a investigacdo, a prestacéo de servicosmteroambig O
cultural, cientifico € tECNICO U EXCEIBNCIA . cocaaee ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaneeannaees s
= Qutra. Qual O,
Como teve conhecimento dessa visdo?
= Foi-lhe transmitida pelo seu SUPErior NIEIArQUICA........c.cciiuiiiiii ittt ie e e e e e e e ebrr e e e s e s sareeaeeeenend [
= Foi-lhe transmitida pelos seus colegas de traballO...............cooiiiiiiii i L2
= Foi através da apresentacdo do plano de activVidades............ceeeiiiiieiiiie i ceier e Lls
= Leu 0 estatutos da UNIVErSIdadE 08 EVOTA. . .veiverreeeeieierieeestieseseessssssssssessssessssesssssssssesssssssssssssssssnesen .
= Qutra. Qual? 1.
4 | Conhece e percebe a visdo formulada para os Sews Académicos da Universidade de Evora?
= Nzo [
= Sim []: Para si a visdo dos Servigos Académicos da Univielade de Evora é:
5 | Contribuiu de alguma forma para a construcdo da rissdo e visdo dos Servigos Académicos da Universidade Evora?
= Nzo [
= Sim []> O seu contributo foi feito:
= Através da sua participagao activa N0S Orgaos CRBMEES.............ceuuueeerrueeesnuereaeeeeeeaanereensseessseeesnseressnseeesssneens [
» Fazendo sugestfes ao seu representante N0S ODYHADELENLIES. ... ...eeeureeererrereereseee s e e eeseeeesseeeeennneessnseeens L,
= Comunicando activamente & chefia as suas sugestipasi®es sobre o que deve ser a misséo e a VisiSAC... | [,
= Qutro. Qual .
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6 | Na sua opinido, os valores* essenciais defendiqudos SAC séo:
*Conceito que respeita aos valores monetariosededstar, culturais, étnicos e/ou morais

= Respeito, transSparénCia © QUAIIHAUE. ........ccecceiiii ettt e et eeree e e s st aeee e e et beeeaeeessatbeeaeeasasbaaaansssseeeseasnsreeeeesansees 0.
= EXperiéncia, qUAlIdATE @ ©XCEIBNCIAL. ... eeeeee ettt ettt e e oottt e e e et e e e e s et eeeeeaasnteeeeeesaatbeeeaaeaaammeeeaansseeeaeeannnneeaaeaanns 0,
= Honestidade, eXperi@ncCia @ QUANHATE. ... it ee e ettt e e e e sttt e e e e e s s teeee e e e s estbeeaaeasbeeeeesansnneaaeaannes 0
= Qutros. Quais? D3
4
7 | Teve conhecimento desses valores defendidos p&a<?
= Nzo [
» Sim [ Refira como teve conhecimento desses valores:
= Através da sua apresentacao publica aos colabesgdan forma de painel..........ccccvoiiviieeecceee e .
= Através de reunio com tod0oS 0S COlADOTAUOIES. cccec.vuieiieiiei e et eeeiee e eee e e e seee e e seee e ente e e s eeeeenneeeenne | 1,
LI N = \Y =0 = W (= L =T /] a1 T4 1= S s
= Qutro. Qual =
14
8 | J4, alguma vez, foi solicitada a sua opinido sabos valores vigentes nos SAC?
= Nzo [
= Sim [J: Refira como contribuiu para a definicdo desses vales:
= Através da integragdo num grupo de trabalho pal@ehcdo de um cédigo de conduta e ética......ccceeeevereneee. (A
= Através de Uma CaiXa 08 SUGESIOES. ........cueeacmrieeittieeartieeeneeeessteeeaneeesseeaaaseeasseeeaanseeeasseeeaaseeeennseessnsseenasensns 0,
LI AN = Y=o R T 1o T LAV W o] o o] - VOSSPSR s
= Qutro. Qual =N

9 | Conhece os objectivos estratégicos dos SAC?

= Nzo [
» Sim 0. Refira, resumidamente, quais sdo esses objectivexstratégicos:

A

10

Lideranca (sub-critério 1.3)
Indigue a sua opinido sobre a lideranca do SAC, o/director/a dos Servicog 1 2 4 5 3
Académicos da Universidade de Evora, relativamentesisuas accoes: tg‘;ﬁ]‘q’g‘t’e Discordo | Concordo p?;n‘;f;;drge Desconheco
Lidera através do €XEMPI0......cu. et e e et e e e D 1 |:| 1 D 1 |:| 1 D 1
Demonstra empenho no processo de mudanca:
= aceitando CrtiCAS CONSITULIVAS.............ceeeeeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeesees s e tessenaes e eeesenees [], [], [], [], [],
= aceitando sugestdes para a melhoria do estil@deahica..............cccceevevverienienne. -], [], [], [], [],
= aceitando criticas construtivas e sugestfes paelleria do estilo de lideranca.....|.. D3 |:|3 D3 |:|3 D3
Actua de acordo com 0s objectivos e valores defid................coove i D 1 |:| 1 D 1 |:| 1 D 1
Partilha a informacao relevante CoOm as PESS08S. .. ... . cuumrere tereeniiniienaeaeniininenaenns D 1 |:| 1 D 1 |:| 1 D 1
Delega competéncias e responsabilidades ... D 1 |:| 1 D 1 |:| 1 D 1
Ajgda_ as pessoas a a;ingirem os planos e objeciivdividuais na prossecucdo COSD1 |:|1 D1 |:|1 D1
0bjJECtiVOS OrganiZaCioON@US. .. ... ... ee i e e e e et e e et e e e e e
Estimula a iniciativa das pessoas, a capacidadteostacdo e as atitudes pré-activas ...... D 1 |:| 1 D 1 |:| 1 D 1
Encoraja a confianga mUtua € 0 reSPEIt0........civuirieeii ettt ceemm e e e e aa s D 1 |:| 1 D 1 |:| 1 D 1
Assegura o desenvolvimento de uma cultura de madang
* qUE Promova a identifiCAGAD. .............e.. e veeve e eteetesre sttt reeees e [], L], [], L], [],
= (JUE PromMOVa O PlANEAMENTO. ... ...cuveeee s e e reeereeesteesseeesseessseeseeessenssenssesssees [], [], [], [], [],
= que promova a implementac8o de INOVAGOES. .....ceeerivvieirieeiiiie e D3 |:|3 D3 |:|3 D3
= que promova a identificacdo, o planeamento e aemehtacédo de inovacgdes........ D4 |:|4 D4 |:|4 D4
Promove e financia ac¢des de formacéo para a nieltiordesempenho organizacional... D1 D1 D1 D1 D1
Debate 0 desempenho individual COmM as PESS0AS..........cueumcueereeririeeiiiieeaniaanns D1 D1 D1 D1 D1
Reconhece e premeia os esfor¢os individuais € ABSas.. ...........cvveivviiiiiiieeiinininnen. D1 D1 D1 D1 D1
Adequa o tratamento dado as pessoas, as necess@asisituacdes em causa.............| D1 |:|1 D1 |:|1 D1
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| Planeamento e Estratégia (sub-critério 2.2)

1 | Alguma vez participou no processo de elaboracéo gitano de actividades da Universidade de Evora?
= Nao [:
* Sim [ Indique de que forma:
= Fez parte do grupo de trabalNO............. oo ettt e e s e e e e r e aanraaaaean L
# FOram-lhe SOlICITAOAS SUGESIOES. ......uuiiiceeeeeeeitiiiie e e ittt te e e ettt e e e e st e e e setsae e e e s st e eeeeesatbesaeeseatstbeaeeeennneeeesnnes [,
= Tomou a iniciativa de voluntariamente CONtHDULL.............coiiiiiiiiii e N
2 | No processo de definicdo do planeamento e estigigéconsidera que foram atendidas as necessidadesxpectativas dos SAC?
= Nao |:|1
= Sim. Dz Em que circunstancias:
= As suas sugestdes foram tomadas em consideragéera parte do plano e estratégia estabelecidos..............; []1
= As suas sugestdes constam de um documento denBaZRIEItOria.............cciviiiiiieeieiii e e eivree e s
= Apresentou-as por escrito ao seu superior hieréogyie as apresentou aos 0rgaos competentes...................t [,
= Qutras. Quais? =

| Planeamento e Estratégia (sub-critério 2.3)

3 | Alguma vez participou no processo de elaborag&o gidano de actividades dos Servigos Académicos da Meisidade de Evora?
= Nao [s
* Sim [ Indique de que forma:
= Fez parte do grupo de trabalNO............. oo ettt e e e e e e e e bt eeanraaaaean
= Foram-lhe solicitadas sugestdes
» Tomou a iniciativa de voluntariamente CONtHDULL.............coiiiiiiiii e .
4 | No processo de definicio do planeamento e estratégonsidera que foram atendidas as suas necessidaéeexpectativas como
colaborador dos SAC?
= Nao [:
» Sim (. Em que circunstancias:
= As suas sugestdes foram tomadas em consideragdere parte do plano e estratégia estabelecidas.............. U
= As suas sugestdes constam de um documento dehalzBleitoria...........cveeviiiiiiiiie e ..
= Apresentou-as por escrito ao seu superior hieréoguie as apresentou aos 6rgdos competentes.......c...........t [
= Qutras. Quais? .
N&o | Sim
S |Foi solicitada a sua opinido relativamente ao estelecimento dos objectivos do sector/departamentoqae pertence? 0 0
1 2
6 | . .. - . . - N&o| Sim
Foi solicitada a sua opinido relativamente ao estabecimento das prioridades do sector/departamentogue pertence? 0 N
1 2
7 _ . o : . N&o| Sim
Houve negociacao relativamente aos objectivos e pridades estabelecidas para o sector/departamentajae pertence? 0. | 00,
8 |Considera que a sua opinido no estabelecimento duisjectivos e prioridades para do sector/departamenta que pertence foi | Ndo | Sim
importante? U | s

\Gestéo das pessoas (sub-critério 3.2)

1

Quando iniciou fun¢gBes no sector/departamento a queertence beneficiou de:
= Manual do acolhimento....
» Formacgdao inicial............

LI U | (o T F- VPP EPUPRUTTT .

= Qutro(s). Qual(is)?

o}

No que respeita a gestao e desenvolvimento de caras na sua organizacao, indique as que beneficiou?

LY, (o] o1 o F=To Lo o1 (T 5 g T TR RRPRPR
= Mobilidade externa
= Formacao para aquisicao de NOVAsS COMPEIBNCIAS. .. .euuiiiai e aee it e e ee e e e eeeee e .

= Formacgdo complementar para actualizag8o de CONTIBENL...........eeeeeiiuuiierieiiiteeeee s s e e e e e s s etbeeeeeeeaannneeeaeessasseeeaaaanseeesaaned
= Politica de pessoal que permita o desenvolvimentoridtivo das pessoas............... e ——————————
= Documentagéo técnica da actividade do departandiviitgada aos colaboradores................ e eeeeeeisiiiieeeeesiieree e
= Outro(s). Qual(is)?

Ha

Us
T
-
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3 | No ambito do desenvolvimento de aptidGes e competéss, indique o tipo de acgBes em que participou sa@iltimos cinco anos?
® FOrmacgao SODIE QUAIIATE. .........c...ii ettt eie ettt ettt ettt raee e et et e s bt e e eh b et e oa bt e e ea bt e e s sab e e e st e eemnee s beeeanbbeeenbneesnebeeas L
= Desenvolvimento de aptiddes e capacidades interpisgsara lidar com 0s cidadaos/Clientes......cueeeeviviieeeieiiciieee e, A
» Formagao profissional N0 POSLO A€ traDAINO0. coeeee ittt e et e et - s
o g Fe T T e L = \Y = o [o = (=T g 1 o ST PPPPPPRTPRRIN s
= Outro(s). Qual(is)?
[ls
| Gestéo das Pessoas (sub-critério 3.3)
4 | Ja alguma vez avaliou o seu chefe directo?
= Nao [:
» Sim [. De que forma o avaliou:
LNz Y= TR0 Lo U oYy 1T o =TT SRR A
= Processo de avaliagdo interno semelhante a0 SIADAR...........o i e ],
IO U1 (o T U - PRSPPI s
Indique a periodicidade:
B APENAS UMA UNICA VBZ......eiiviiitiiitit ettt ettt et sae ettt e b et e eb st e e s et e bt e s he e et e e eb et esb e e be e e e e nneeene et .
= Uma vez por ano...........c.ce.....
» Duas vezes por ano 0
= Mais de duas vezes por ano. Quantas? D3
1
5 |Considera que a avaliacdo que fez ao seu chefe teepercussdes positivas ao nivel da gestdo no sedepartamento a que
pertence?
= N&O, tEVE rePErCUSSOES NEYALIVAS. ... . ..t ecceeeeiiaiaititiee e a et ee e e e et eee e e eaaameeaa s oot beeeaaaaasaeeeeaeaannbeeeaeesaanbeeeeanssseeeeeaanssneeaeeannneas .
= N&o surtiu efeitos, nem positivos nem negativaos.
= Sim, teve repercussdes positivas. Quais?
6 |Considera que tem autonomia necessaria para desemmp@r as suas fungdes actuais?
= NAO, N0 tENNO AULONOMIA SUTICIENTE. ... . occeemme e e ettt e ettt e e et e e e et e e ettt e aeese e eese b e s s eeba s e s ssaasesaaa s seemmntansssssannssassnnnerees [
= Sim, tenho alguma autonomia mas, ndo a suficiente e [
= Sim, teNh0 AULONOMIA SUFICIENTE........ e ettt ettt e ettt e e ettt e e e e et eeee e e e nnte e e e e e easbbeeeeeamse e e e aansnneaeeaannnneeaens s
~ . . s ~ A . ~ Existéncia ‘Né}o :
7 | Aponte as razdes que Ihe permitem afirmar a existém ou ndo existénciale autonomia nas suas fungoes: existéncia
= Pode assinar todos 0S documMeNtos qUE €labOra. . .......oooi i .. [ A
* Pode tomar decisGes autonomamente sem ter derasteulao seu superior hierarquico...........u. 1, .
= Pode implementar novos procedimentos que agilizarstau¢do dos processos sem ter de 0s submeter E
NIETArGUI COMTESPONUENTE. .........vcvve e eeeeeteeseetees et etee s e et see et s e tseeeeee st et saessseseseeteseseeeetstesaeseeseasasseneessesnanans s s
= Qutras. Quais? A .
8 |Indiqgue em que documentos tem competéncia para asar, quando 0s mesmos séo feitos por si:
LI (a1 (o] g gat= Tor= To T o LIS o To o S EPRT SRR s
I N[0 1 e= T 1] (= = VR s
RO o1 | - T PRSPPI s
LI - 3 GO PS PP .
L O 11T TP T T TP PP VPR PUPTRURPUPOPRPOPI ]
= Trabalho realizado INIVIAUAIMENTE..........cociiiiiiii et nb bt b s sbe e e e nrs L —°
= Qutros. Quais? [l
s
9 | O seu chefe tem delegado em si a responsabilidguiga execucao de tarefas?
LI \\E- o O [
» Algumas Vezes/[l
= Sempre............. [l: Em que circunstancias?
= As minhas competéncias estdo devidamente docunaasntad
= Quando 0 chefe eSta AUSENLE............eiicccceeee e et e []
= Quando os documentos sdo considerados, pela ciefiaenor IMPOIrtaNCia...........cccvvvveeeiceeeecceecivvieeeens DZ
3

= Qutras. Quais?

Ll
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10 |Refira, quanto ao grau de aplicabilidade, se os seigtes mecanismos existem ngs 1 2 4 5 3
Servigos Académicos da Universidade de Evora: Nunca | Rarament F’ﬁ:‘;ﬁg‘e’ Sempre Indeciso
Negociagcdo com as pessoas sobre 0s objectivopaat@i®Bento .............ccccccveevveeeennne. R L, s Us L,
Cultura de abertura, ndo hierarquica, de comuniCAGHAOGO .............c.covevevevererrrrs o . L. s Us L,
Sistemas de sugestdes ou de participacédo pardaedelcontributos para os processos d
MNEINOTIB 1.ttt ettt emeees ettt ettt ettt st s ettt seaesensesca bt e st b s s snsenanas . B D, s Ds Us
Grupos de Qualidade/Circulos/Grupos de trabalho igerdificacdo de processos critig OSD 0 0 0 0
e desenvolViIMento de SOIUGBES .............cceeerivereeereeeeeieeeeeeeeee et eesesesseenene s snesenenenes ! 2 ¢ ° ®

icipaca i 5 insttasnele comunicacdo interna (ex:
Participac@o activa das pessoas através de (0] (o ( 0, [, . s s
NEWSIEEEET) ...ttt ettt e e e ettt e e e et bttt e e eanee e e e anbeeeaeeeannneeeaaaann .
Envolvimento das pessoas na concepgao dOS PrOCESSOS. .. uueueeaauureeeereiirreeeessaneeeess R 0. (. (s s
Envolvimento das pessoas na identificagéo e impiémgéo dos processos de melhorig ...[]; 0. (. (s s
Consenso entre colaboradores e gestor sobre osiobges atingir do departamento ....J....[1: 0. (. s s
Outra(s). Qual(is)?
|Grau de Satisfacdo

x . . . . : - 1 2 4 5 3

1 Em relacéo aos_Servicos Academicos da Universidade Evora (SAC), indique o se _ _ N30 seilN&o se

grau de satisfagdo no que respeita a: enute | Insatisteito|  Satisfeito| MU aplcalEstou
Indeciso
Modo como é prestado qualquer Servigo SOCIABDIAC ............cccrveveveverrerrerer s e eesesesenens . P [, Lls s
Simpatia dos funcionarios dos SAC (atendimentoiabrtbm de voz agradavel, etc.) ...........commeer.| 1 [, s [s s
Tempo de obtencéo de resposta dos SAC as SOEHBEECIUATAS ............cevererereiriieinereeeesierereenns [, [, s [s s
Cortesia e igualdade do atendimento feito PEIOS SAC..........cvveeeeeveeeveeeeeeeeeeeseeneeeseseeseseseeessennd A [, s [s s
Receptividade dos funcionarios dos SAC as SolBHAEIECtUAdaS ...........cc..vvevvrveuvvemememse e L, P [, Lls s
Tipo de formularios dos SAC a ser preenchido pkina(clareza da linguagem, facilidade de acegso
de Preenchimento) .........c.co....c.ee.e.comemmeseeens . B, [ s Os s
Clareza da informagéo prestada pelos SAC ... L, P [, Lls s
Acessibilidade & informagdo que deve ser faculBias SAC .............ccooveuevevevereeesemeeeeeseeeeesesnens L, P [, Lls s
Atendimento telefONICO AOS SAC ......c..vuiiiriieeiiiireisi ettt st sass st ss bbb ssnas . L P [, Lls s
Acesso descentralizado aos SAC através de compudadyualquer edificio da Universidade de Evpra
VIBUINEEITIEE. vttt ittt ettt nas ettt ee sttt ettt b em bbbt ettt es ettt .. . O s Os O
Horérios de abertura, de atendimento ao publieonpos de espera dos SAC ..........ccoeevveeeeemeees] 1 P [, Lls s
Localizagsio dos SAC (proximidade de transportedigns) estacionamento, acessibilidades, etc.)...|.. []; [, s Ls s
Espaco dos SAC onde é feito o atendimento (tipostalacdo, ambiente agradavel, temperatura arnenlej 0 0 n 0
moveis adequados ao tipo de atendimento e necdegideestudante, €1C.) .........cccevervrimerenenrersneennns ! § 4 ® 8
Existéncia de servigos disponiveis-line pelos SAC (solicitagdo de certiddes &raal, inscricdes on
BINE, BEC.Y oot ee e e et eeeee e [, L. s s [,
Informag&o utilon-line disponivel NAVEDSItEAOS SAC ........cceueveveveeeeeceeeee e eeeme e . L P [, Lls s
Contacto efectuado com 0s SAC, Via €lECITONICA. .........cvvreveirieeirieeriireie e rense e L, P [, Lls s
Resposta considerada adequada pelos SAC as sdlestafectuadas por correio electronico ........... [, [, s Ls s
Variedade de formularios disponiveisWebsited0s SAC ........cccccovviivieveiiisicsemene e [, [, s Ls s
Envio directo de formularios por via electroniCazias SAC .........c.cveevrveriveiiresiseesesesessissesesesesenns [, [, s Ls s
Existéncia de meios de pagamento acessiveis no§BAGultibanco, transferéncia bancéria, etc.)|.. [, P [, Lls s
Aplicacdo de medidas correctivas pelos SAC em funigi sugestdes e reclamagdes que tenham si
EFECIURAAS ...t ettt et sns et en st et semanass onsesssestassesssssnsensensesses e saenaees B, [ s Os s
Tempo de resposta as reclamagdes efectuadas 80S.SAC.........ccovveeeuevevereereeeeeeeseseeeeee e eses s L, P [, Lls s
Satisfagéio global com 0 desempenho doS SAC.........c.ccveveveeevereeeeeeieeee e eeesesee e es e sese e L, P [, Lls s
Envolvimento dos funcionarios na concepgéo dosytozde servicos do SAC, bem como no procgess
€ tOMAAA A8 HECISHD .....veveeeceoecememe e eeeetse st sses s ssesssnsnssenaessssrssnsans sssnsnsssssssssnsansansaneas . 2. [ s Os s

2. Indique, resumidamente, o que falta na prestacage servicos pelos Servicos Académicos da Universit: de Evora para
gue o seu grau de satisfacdo seja 5 — Muito satisfe
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|Grau de Satisfacdo

. . . . . . I 2 4 5 3
3 Indique o grau de s'atlfsfagao e motivacdo sobre astiidades que s&o desenvolvidas o o . N seiiNdo se
nos_Servicos Académicos da Universidade de EVOf8AC), relativamente a: insatisfeito| IMSatisfeito|  Satisfeito| .t a'?::g:/(lzi;(t)ou
Satisfacdo global dos colaboradores:
IMAGEM A0S SAC ....veieee e e, S . (s (s s
Desempenho global dOS SAC ..........coeieei e et e e e e aaans [P 1. [l s s
Papel dos SAC Na SOCIEAAUE .............vvueeeieieeieeee et e R HP (s s Ls
Relacionamento dos SAC com os cidadé@os e a sociedade. .................ccocvvevenne [P (HP s s Ls
Forma como 0s SAC gerem 0s conflitos de interesSses .......ccoovvveviiie e ninnn, R . (. (s [ls
Nivel de envolvimento dos colaboradores nos SAC resgectiva misséo ..............| [ . (. (s [ls
Envolvimento dos colaboradores nos processos daed@ite decisdo ..................... (P . (. s [ls
Envolvimento dos colaboradores em actividades dearia ......................ccoee e [P [HP [la s Lls
Mecanismos de consulta e didlogo entre colaboradogestores ............ocvvevevinnnnd R [P s Us s
4 | Satisfacdo com a gestdo e sistemas de gestdo:
Aptidéo da lideranca para conduzir os SAC:
(estabelecer objectivos, afectar recursos, moratord andamento dos projectos...)
B GESLAO T8 TOPO ..o e ee e 0. 0. (1. (s [ls
= Gestao de Nivel INterMEdIo .............ccoveveeierieeee e, 0. . . s Lls
Aptiddo da gestdo para comunicar:
B GESLAO A8 TOPO ... e 0. 0. (1. (s [ls
= Gestao de Nivel INterMEdIo ..............cccvveeiiiieeee e, 0. . . s Lls
Forma como o sistema de avaliagdo do desempenhaenfoi implementado .......... R [P s Us s
Forma como os objectivos individuais e partilhasis fixados ...............cccceeeeeeeen. . [P s Us s
Forma como os SAC recompensam os esfor¢os indigduai..............c..ocooviineenn. R . (. (s [ls
Forma como os SAC recompensam 0S esforgos de grupo. .. ... .c.oeeveeeniieenniieenn. R . (. (s [ls
Postura dos SAC face & mudanca e & modernizagao .....c.cceecc.vveeveeeeveeveveeceeeeent L1 . (. s [ls
5 |Satisfacdo com as condic¢fes de trabalho:
Ambiente de trabalio .................cooiiiiisceriee et 0. . . s Ls
Modo como os SAC lida com os conflitos, queixas mbjgmas pessoais ...............| [ . (. (s [ls
L TR T s e < TRPRUUE U U U —— 0. 0. (. (s [ls
Possibilidade de conciliar o trabalho com a vidaifiar e assuntos pessoais ...........| SN . (. s s
Possibilidade de conciliar o trabalho com assurglasionados com a sadde ...........| [ [HP [la s s
Igualdade de oportunidades para o desenvolvimentmudas competéncias profissionais[ 1 [P s Us (s
Igualdade de oportunidades nos processos de PromoGa.............ccvvevveriieeenineen, R [P s Us s
Igualdade de tratamento NOS SAC ............uuvereeeeeeaereescreeeeeeeeee e e eiieeeeeeene [ L1, Ll s s
6 Satisfacdo com o desenvolvimento da carreira:
Politica de gest&io de recursos humanos exiSteBtEAG ....................evvevrerennnnns R [HP [la s Lls
Oportunidades criadas pelos SAC para desenvolwasnmmmpeténcias .................. . e [P s Us s
AccOes de formagdo que realizou até a0 PreSENte . ueece.vveeievieieiiiieieiie e R [P s Us s
Mecanismos de consulta e didlogo existentes NOS.SAC..........ccoviieieeiviiiieniienn. R . (. (s [ls
Nivel de conhecimento que tem dos objectivos do8 SA............cc.cceereereeiennnne, R . (. (s [ls
7 Niveis de motivagéo:
Aprender novos métodos de trabalho ...........c.oiiiii it ccmn e, [ A [a s s
Desenvolver trabalno €M eqUIPa .......ccovviuiiiiiie et e [ A [a s s
Participar em acgOes de fOrMagGa0 ..........c.vvuieeie et ceme et et eeaee e eneenee [ A [a s s
Participar em projectos de mudanga NOS SAC .........cvvveniemmcmiieiineieeeeeeeinans A s a4 s s
SUGENr MEINOTIAS ...vvv e e e e A s a4 s s
8 Condi¢bes de higiene, segurancga, equipamentos evsgos
Equipamentos informaticos diSPONIVEIS ..................uvvveivmmveeeeeeeeeeeeeeeeeeein, R [HP [la s s
SOFWATEdISPONIVED ... ... e e e e e e e e e e e e e e e 0. . . s s
Equipamentos de comunicagao diSPONIVEIS ...............vuuernvenmmmmmme e eneannens [ L. Ll s s
CoNAICBES & NIGIENE ... .....eveeeie e e, (. . (s s s
CONAICBES A8 SEQUIANGA .......eeveeeeeeeeeee et e e e e s (P . (. s [ls
Servigos de refeitdrio € DA ...................oiviiiiiee e R L. s s Ls
SEIVIGOS SOCIAIS ... vvveveees s creeeeeesonmeeeeaeeeee st erseteaeeeeseetetteeeeeeas seneaeaeeeee 0. . . s Lls
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|Grau de Satisfacdo

Indigue o grau de satisfagcdo e motivacdo sobre asct&idades que sag 1 2 4 5 3
9 desgnvolvidas nos_Servicos Académicos da Universita de Evora (SAC), CMuto | | Muito Nf&z:}’g‘jgus
relativamente a: insatisfeito satisfeito indeciso
Satisfagdo com o estilo de lideranca (gestor de mmDirector dos Servigos Académicos)
Lidera através do eXemplo ........c.ieiiieiie e e B [, [a s s
Demonstra empenho No processo de MUAANGA .........vvnvunvenienvmmrreineneenaennes U U, a4 s U
ACEItA CITtICAS CONSITULIVAS ... .uer e ee ittt et e e e e ettt e e e e e e e reeaeeeeeas U U, a4 s U
Aceita sugestdes de MeINONa ............oovii ittt e U U, a4 s U
Delega competéncias e responsabilidades ...ewecu.cvvivieiiiiiiiieee e e B [, [a s s
Estimula a iniciativa das PESSOAS .......ccuvvuiiiieiiisieeem et eee et et et eeeaeeeeeaeans B [, [a s s
Encoraja a confiangca mitua € 0 reSPEeIto ..........c.oeveiviiiiiiiiemiee e, A U, a4 s s
Assegura o desenvolvimento de uma cultura de m@adang. .................c...vvvnennn. A U, a4 s s
Promove acgGes de fOrMaGa0 .........ovuieieiiitiit e et et e eee e A U, a4 s s
Reconhece e premeia 0s esforgos individuais € d&Sasy.............coeveeeeviniine e [ [, [a s s
Adequa o tratamento dado as pessoas, as necessgasisituacdes em causa .......|..... [ [, [a s s
10 | Satisfacdo com o estilo de lideranca (gestor de Bhintermédio)
Lidera através do @XEMPIO .............couriureiee i e e e e, R 0. (. s [ls
Demonstra empenho no processo de MUdanGa ............oouveeinimrieenaeinineeinnes R 0. (. s [ls
ACEItA CITHICAS CONSIIULIVAS ... vvvvsesies e eeemir e e e e e e e e e e e e e eeeesieeeens [ 0. s s [ls
Aceita sugestdes de MEINOMA ..............c.ooiiiiii i, R L. [la s Lls
Delega competéncias e responsabilidades ...................veuemeeeeeeeiiirseiinnns R L. s s Ls
Estimula @ iNiCiativa 0as PESSOBS ..........eeverveeereeeeereees e s ee s e e e e R 0. (. s [ls
Encoraja a confianga MUtua € 0 FESPEILO .............vvuveveeeeseeemieeseeeeeeeeee e, R 0. (. s [ls
Assegura o desenvolvimento de uma cultura de m@adang....................ceveueenn. [P L. [l s s
Promove acgdes de TOrMAGAD ............cc.vvvveiiieieeeeee e e e 0. L. Ll s s
Reconhece e premeia 0s esforgos individuais € dBSasy...........ccccovveeeerivieeniieeennn . L. [la s Lls
Adequa o tratamento dado as pessoas, as necessgasisituacdes em causa .......|..... [P L. s s Ls
Lidera através do @XEMPIO .............ceuriureieeiieeee e e e, R 0. (. s [ls
| Caracterizacdo do respondente
1 Masculino | Feminino
SEXQ..veeeeirrrrerrrnens . [h 1.
2 Idade..........cccoovvcvrerenn.] . ______Anos
3 L. 9° ano 12° ano Licenciatura Mestrado Outras )
HabilitacBes Literéarias... 0, 0, . . hab"'ta;?oes Quais?
4 Estado civil Solteiro(a) Casado (a)  Unido de facto Viavo(a) Divorciado(a) Separado(a)
.................... Dl DZ D3 D4 5 6
5 . Auxiliar Administrativo Técnico 'IS'écréircig; Outro
Funcado que desempenha 0, [, 0, UﬁA s Qual?
| 6 | A que Seccao/Departamento pertence
Ha quanto tempo esta a trabalhar N0S SAC ......coceccevvernan. Anos
8 Ha quanto tempo esta a trabalhar na Universidade dEvora ...... Anos
Data / 12007

W O questionario termina aqui. Muito obrigado pela s@a colaboracao!
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QUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO para gestores
Gestores dos Servicos Académicos

A aplicagéo destes questionarios tem como objedtier o diagnostico dos gestores @esvicos Académicos da Universidade de Evora

sobre um certo nimero de itens relacionados conakidade dos servicos prestados.

A sua colaboracao é fundamental para prestarmasewito de qualidade.

O tempo esperado de preenchimento deste questignde cerca de 15 minutos.

A procura da melhoria continua, com vista a uma et melhor prestagéo do servico publico, é acipéh compromisso estabelecido na nossa
organizacéo. Por conseguinte, a sua opinido é foedi@l para que se possa criar novas alternatiefsrecer um atendimento cada vez mais
eficaz.

Nao ha respostas certas ou erradas relativamengalguer um dos itens, pretendendo-se apenas @Bo@Eo pessoal e sincera. Este
questionario é de natureza confidencial e anénima.

d Assinale, por favor, com Xa(s) opcao(6es) correspondente(s) a sua resposta

|A Lideranca (sub-critério 1.1)

1 | Conhece e percebe a misséo da Universidade de Eaor
(A razdo de ser da Universidade de Evora)
N&o.....[]: Sim......LD Conheco mas néo percebol la.
2 Qual pensa ser a misséo da Universidade de Evora?
= E um centro de criagdo, transmissao € difusao IMa@LE CIENCIA. ............oiviiiiiiimiimrm .
= E um centro de criac¢&o, transmisséo e difuséo lti&rauda ciéncia e da tecnologia que, atravéstitaicao do estudo, da docéngia
e da investigacao, se integra nNa vida da SOCIEAAAE. ..........ooo ettt e e e et ee e e et eeaeaeeeeeeeennnaeeeeesannes L2
® E UM CeNtro de iNVESHIGAGAD € ENSINO.......coceveeereeeeiiieteteeeeeeteseeeteteseeeetetetessasssesetetessssetetessss et etetess et eeessssasanesstasesnss st eteeneseseeeseneas s
E dos Servicos Académicos da Universidade de Evora?
= A mesma da UNIVErSIdAAE 08 EVOIA...........ccecumumeriieiiiitieiittet st ettt ettt e s essss s eseseses et seseseseseseses e s s e se e s aaabas bbb eba bbb sesesababans iR
= Diferente da UNIVErSIdA0E 08 EVOTaL.........ceeeveveueieeeeeeeeeteteteeseeeteee et eeeteesasss st et eseteeseseteseeseseteteseeseteseananasesesetaseenesesessenesesanens L
= Alinhada com a da UnIVErSIdA0E 08 EVOTAL....ommmerereireeeeeeeieeeeseesisesaueteesesaeeaeestassesesesaseesssssessessesssstessessteesasaseessssessensseasasesens s
LI DI ot o] g (T oTo ool g g o] =] =T 4 T=T 0 (TSRS s
3 | Conhece e percebe a visdo formulada para a Univedside de Evora?
(Fotografia do futuro. O que a organizagédo pretéader e alcancar a médio e longo prazo)
= Nzo [
= Sim . a) Para si a viséo da Universidade de Evora é:
= Ser uma instituicao universitaria de excelénci@ambito do ensino, investigagcao e prestacdo decestvi..................... 1,
= Ser uma instituicdo que privilegia as relacGes amuciedade e formacédo académica de exceléncia...................... 0
» Ser uma instituicio virada para a cooperacéo, m&pio, a investigacdo, a prestacdo de servicosneermambiq —>
cultural, cientifico € tECNICO dE EXCEIBNCIB . eermur i vttt e s
= Qutra. Qual 1,
kFomo teve conhecimento dessa visao?
= Foi-lhe transmitida pelo SeU SUPErior NIEFAIQUICO..........coiii et e e e e e saeenneeean L.
= Foi-lhe transmitida pelos seus colegas de traballo..............cooviiiii i L1,
= Foi através da apresentacdo do plano de actividades.............coeieiviriiiiiiiiiee e e
= Leu os estatutos da Universidade de Evora..
= Qutra. Qual?
4 | Conhece e percebe a visdo formulada para os Sews Académicos da Universidade de Evora?
= Nzo [
» Sim [. Para si a visdo dos Servigos Académicos da Univielade de Evora é:
5 | Contribuiu de alguma forma para a construgdo da nisséo e viséo dos Servigos Académicos da Universidale Evora?
= Nao [x
= Sim [ O seu contributo foi feito:
= Através da sua participagcao activa NOS Orgaos CIBMIEES. ............eeeeeeriurrrreeesirrrreeeseesasrreeeessassssreesessssssseesessnnses .
= Fazendo sugestdes ao seu representante nos éogdpstentes .
= Comunicando activamente a chefia as suas sugestipési@es sobre o que deve ser a misséo e a VisBAIC... | ],
= QOutro. Qual
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Na sua opinido, os valores* essenciais defendigmdos SAC séo:
*(Conceito que respeita aos valores monetariobgde estar, culturais, étnicos e/ou morais)

= Respeito, transSparénCia € QUANHAAE. ...ttt e ettt e e e e et e ee e e asatteeeeesaanseeeeneaenseeeeaanreeeaeeeanne

= Experiéncia, qualidade e exceléncia......
= Honestidade, experiéncia e qualidade
= Qutros. Quais?

7 | Teve conhecimento desses valores defendidos p&a<?
= Nzo [
= Sim [. Refira como teve conhecimento desses valores:
= Através da sua apresentagado publica aos colabesadan forma de painel...
= Através de reunido com todos 0s colaboradores...........cccceveveeeiiiriniinennnen.
® Atraves da iNTrANEY/INTEIMEL. ......c.iii e ceeeece ettt e e et e e st e e et e e naeee e s saeeeeasteeeenseeesnneeeensaeeeeseenanneensseeeend
= QOutro. Qual
8 | J4, alguma vez, foi solicitada a sua opinido sabos valores vigentes nos SAC?
= Nzo [
= Sim [J: Refira como contribuiu para a definicdo desses vales:
= Através da integragdo num grupo de trabalho paf@ehcdo de um cédigo de conduta e ética......ccceeeeeereneee. A
= Através de Uma CaiXa 08 SUGESIOES. ........cuceercceieeiiieeariireareeeessteeeaatteesseeaasseeasseeeeasseeessseeeaaseeeeasseesssseamaseesnes [,
LI AN = Y=o I T 1o T LAYz W o] o o] - VSR s
= Qutro. Qual o
T4
9 | Conhece os objectivos estratégicos dos SAC?
= Nzo [
» Sim 0. Refira, resumidamente, quais sdo esses objectivexstratégicos:
|A Lideranca (sub-critério 1.2)

1 | No nivel de gestéo a que pertence, reconhece s#ncia dos mecanismos abaixo indicados? Nzol Sim
= Clara defini¢cdo das fungdes, responsabilidadeSoB@IMAL. ..............vierreeerrirerieee s e 0. o,
® ODJECHIVOS MENSUIAVEIS. ... .uuiiiieii ittt mmmmm s teeeeeeasatteeeee s st baeteeesassee e eaaaansseeessatbaeaeessasbssaeaeaassseeeeeesnsennns 0, |0,
= Sistema de INfOrmMagao PAra @ GESIAOD.......uccccereeiiiei ittt e ettt e e e e eraaeee s sb e e e e e s e staaaeaeeasnraaaeeeeaanees s | s
= Auditorias iNternas €/0U AVAIIAGOES. .........uueeriiei ettt et e e e et e e e e e e e e e eannneeas s | O
= Ferramentas de gestéo para os projectos e equpeabdlho... A0s 1S
= Sistema de Gestao da QUAliIdAAE TOLAL......cummmmmmreeeeeeeeeeeriearisiiis e eeeeesesesssanraaarenraasaererereeeaeaes o e
= Sistema operacional de medi¢éo do desempenho (ndga Score Card, ISO 9001)..........ccoovvvmmmmeeen| [, | [
= Qutra. Qual Oe | Os

2 N&o| Sim

Considera que as suas fungdes e responsabilidadesm como o seu grau de autonomia estéo perfeitamerdefinidos?
(. | O

3 N&o| Sim

Participou no processo de definicdo dos objectivgmra a Seccao/Departamento que dirige?
(. | O
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|A Lideranca (sub-critério 1.3)

1 | Até que ponto considera importante demonstrar, nausa actividade, os seguintes estilos 1 2 4 5 3
de Iideran(;a Im;’)\‘:r?:nte Im’;’)glr{((;%te Importante Im’\;;lgrlgnte Indiferente
Lidera através do exemplo . L. s s s
Demonstra empenho no processo de mudanca:

= aceitando CritiCas CONSITULIVAS. ......uviiiceeceeeeeiieeesiiie e eee e eeee e e e e e e seeeeenes mh R R R R
= aceitando sugestdes para a melhoria do estilddealica................c...cooveveverene... .. [ L. L. L. L.
= aceitando criticas construtivas e sugestdes paelteria do estilo de lideranga...}. [], U U U U
Actua de acordo com 0s objectivos e valores defBlid. ...........occeeevvveririieeeeeeeenn. P L. L. Us L,
Partilha a informacao relevante CoOm as PESSOBS. ceeeevvvvirrrieeiireerareeernreessrreeeaneesnnes L, L. [ls s s
Delega competéncias e responsabilidades .........c...c.cocucveeeveevevereeereeeeeeseseeeeeeeeenenes L, L. [ls s s
Ajuda as pessoas a atingirem os planos e objecthaisiduais na prossecucéo dps
ODJECtiVOS OFQANIZACIONAIS .......c....ceeeeeeemeeieceeeessiesesiesseessieseseesenesianaemsseensceanseansneas L, L. L Us Us
Estimula a iniciativa das pessoas, a capacidad®sgacéo e as atitudes pro-activas ..... A L, L. Us L.
Encoraja a confianca MUtUA € 0 FESPEILO .....veveecveveeerecvereiieceereie e ssaesenss e 0. L. Ll Ls [ls
Assegura o desenvolvimento de uma cultura de madancg
= que promova a identificagdo L. L. L. P L
= que promova o planeamento L, [, [, [, L.
* que promova a implementac&o de inovagoes... - s s s s s
= que promova a identificacdo, o planeamento e aelmplhtagao de inovacgdes......, S . . . .
Promove e financia ac¢des de formacao para a niellordesempenho organizacional.l. []: 0. [ls s s
Debate o desempenho individual COmM @S PESSOAS . cceea . vvreririeirieeeriiee e e . L. (s s s
Reconhece e premeia os esforgos individuais e degae P L, L. s L.
Adequa o tratamento dado as pessoas, as necessgasisituacdes em causa ............. v L. s s Lls
|A Lideranca (sub-critério 1.3)
De que forma participa no processo de mudanca da auSeccdo, Departamento ou 1 2 4 5 3

2 . Algumas | Frequente-| :
Serwgo’? Nunca vezes mente Sempre Indeciso
Participacéo em acgdes de formacéo no ambito dBo@dev..................ooceiiiiiiiiiieeaes L, L. [ls s s
Participagio No Grupo de AULO-AVANIAGAD.....cceweeeevverereeeeteeeeeeeeeeseseseeeee s eeseeesesaesesenes . L. (s s s
Participac&o em seminarios para actualizacéo deecimentos L, L. s Lls Lls
Envolvimento directo nas actividades de eXxeCUGHBAIRICA. ................covvvreeeereerreenenn, 0. L. s s Lls

. L ) L 1 2 4 5 3

3 | Que tipo de iniciativas considera relevantes para motivacdo das pessoas? Nada Pouco Muito i
relevante | relevante Relevante relevante Indiferente

Dialogo interno (proximidade com os colaboradopesta aberta; contactos informais)....|... [ [, . s s
REUNIBES PEIHOTICAS .....cvveveveeeeeieeeseeeesessseseseseesesensestesssssesesseseseessesesessessnssessesansneeens . O 0. . Os Lls
Grupos de trabalho para identificagdo de processtisos e desenvolvimento de propostas
O SOIUGED. ... s et eeeeeees e s ee e e eeeeneneeeeeas . L L. Ll Ls Lls
Delegacaio de COMPEIENCIAS. ........cc.c.cuevererereereeeeersreeseresseaesesesesssaesesesssneeesssssssensssssesesas L, L. [ls s s
Responsabilizacdo das pessoas pelo trabalho (ex. fqZeassing)...........ccveveeeiicieieeeiicns . [ L. [ls s s

4 Relativamente & promog&o da criatividade e do desgranho das pessoas, avalie,|a 1 2 4 5 3
importancia dos seguintes incentivos: imp“‘jr‘t’;‘me ingﬁ;ite Importante im“;‘;‘r'{gme Indiferente
Flexibilidade d@ NOTAMIO..................c.cveeereceereeeie ettt S EA 0. . s Lls
Reconhecimento publico do mérito individual (divig@a do resultados do trabalho, entrega
de distinga0 pelo MErito do trabalN0)........oee.vveeeeeeeerreeeeeeeerseereeereeeereseesseeseenneees 1 L. [ls s L.
Reconhecimento plblico do mérito de grupos de thabbeduipas............ccceevrireeiereneenn. . 0. s s s
ParticipaGao €M SEMINANIOS. ...............coeeeereerereieerereseeeeaesetesesseses st essesssesse s esseeeaesesens) . O L. Ll Lls [ls
Participacdo em acgdes de formagéo L. L. s Ls Lls

|Planeamento e Estratégia (sub-critério 2.2)
1 N - ~ L
O planeamento das actividades e a definicdo da estiégia para a sec¢éo/departamento/servigo € feitarn base em:
= Plano de actividades 00 OFQANISIMO. ... ... cceein ittt e e e ettt e e e e e s et teeeaatteeeeeeaa s st eeeaeaanseeeee e aasbseeeeaamnneeeeanseeeeeeaansnneeaans h
LIRS (o =2 co Tt e [o T oto] F=ToTo] r=To o] =1 TP RO 1L
= Necessidades e expectativas d0S CidadA0S/CHENMLES ..........oi it e et a e e e e e eeear e e e e e s anrreeeaans s
= Sugestdes de outras partes interessadas (Fornesedotros departamentos do organismo, ParCeiros).c......cccccvvvveveeeerrvvnnsn. .
= Qutros. Quais? 0
5
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|Planeamento e Estratégia (sub-critério 2.3)

2

No processo de implementagdo do planeamento e esbgia para a secgdo/departamento que medidas saoiadas?

» Negociacéo com 0s colaboradores relativamentei@BABUES. ............cooiiiiiiiiiiiiiie o e e
LI O o 1SY=T o FTo I 0 (=Y o o PSS PUUUR |
= Estabelecimento de UM CAIBNUANTO. ... ... ceee ettt e et et b e e ettt sab e e e e bt e e s et e e emae e s s e e e nbbeesnbeeesnebee s )
= DefiniGa0 de reSPONSADIIIAAUES. ..o i ettt et e e e ettt e e e e s et b et e e e e e nbeeeee e e e s amneeeaaseseeaeesanreeeeeeennnees .
= Articulag8o dos ObJECtIVOS COM 0S PrOCESSOS-CRAVE .. ..c.uiiiiiieiiiiee ettt ettt rete ettt e ettt ettt e st e s sbe e e sibbee s ssbesenneesneeeentneeeand

» Criagdo de indicadores para medi¢do do desempendectir/departamento/servico

= Avaliagcdo do grau de cumprimeENtO A0S ODJECHVOS .. .veieitieeiitiieeeitie sttt s et et e ettt e sttt sbe e e esbb e s sste e e smeeesaneeentneennees .

= Qutros. Quais?

| Gestéo das pessoas (sub-critério 3.1)

1

Considera que a politica de gestdo de recursos hunws existente na Universidade de Evora esta adequada necessidades d
secgdo/departamento?
LI = (o Fo T To [=To [ =T F- VPSSP PP RRR SRR
LI 010 Toto IR To [=To U - To F- USSP PRR
L Ao [To U= o - TP RPT SR
I 011 o J= To (=T U= Vo - U EPT RSP

Lh
g
'[|3
.

Possui os recursos humanos necessarios para alcangs objectivos definidos para a sec¢éo/departamert
* Ndo [: Que recursos estdo em falta?

= Colaboradores..........ccccovviveniirennnn

= Colaboradores com mais qualificagées...

LT O 0140 TS T T - VL= PP J

= Sim [2 Considera que com os recursos humanos de que disgimseguiriam “produzir” mais?

LT = Lo P ESRPSRRRRRRRR -,
LS 1 PP OP RS PT .
.
3 |De que forma analisa as caréncias actuais e futura®s recursos humanos, existentes na sec¢ao/deparmto?

® INQUETITOS A0S COIADOTAUOIES. ... et e bbb b b a e bbb bbbt [,
= Avaliac@o do desempenho da SECCAO/AEPAMAMENTO. ... .. cueiiiiiieiiiie ettt ettt sb e e st s sbe e e s e e sneesibeeenaees 0,

= Qutra. Qual(is)? 0
3

Tendo em vista premiar 0 mérito dos colaboradoresa secgédo/departamento possui mecanismos informgigra reconhecer g
desempenho excepcional?

= N&o [

*  Sim [J. Os mecanismos informais que os Servicos Académiagiizam s&o?

= Reconhecimento pessoal POr PArte O lAET .. e ceveeereeieiiiee et e et ee e e e e eneeeeeeeas N
= AgradecimentO PUDICO/MOUVOT...........c.c.t e eeeeeeeeeeeeseteeeasteeeaneeessneeeeeneeeeseeeessneeesaseeeennseesssees -1,
= Qutro. Qual(ais) 0,
5 | Quando faz o planeamento das actividades, tem emonta o desenvolvimento profissional dos seus cotahdores?

= N&o [

= Sim [: Que factores sdo ponderados nesse processo?
B COMPELENCIAS ACLURIS. ... .eeeeeeteeeee et ettt ee e e e e saeeeee e e asatbeeeeasaseeeeeaaaaseeeaeeannbeeeaeasansnneeaasaannees .
= Satisfacé@o das necessidades e expectativas dbelares
= Desenvolvimento de COMPEtENCIas............ceeemeeeerevveveeeeesiinnennnn e
= Conciliagao da vida profissional e familiar dos boEAOres...........ccccooiiiiieiiiiiiiiieeeceeeeee e .
= Qutro(s). Qual(ais) M.

Conhece as necessidades e expectativas dos selaberadores?
= Nszo [
=  Sim [: Conhece as necessidades e expectativas dos seaboodores através de:
= Contacto profissional
= Contacto pessoal...........

L T To U =T (o TSP RPSURPRPPRN .

= Qutro. Qual(ais)
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| Gestéo das pessoas (sub-critério 3.2)

7 | Como é feita a gestdo do desenvolvimento de carraa?

» Formagdo complementar para actualizacdo de cong@sén
= Formacao para aquisic8o de Novas COMPELBNCIAS. .. .u.uevieiiirieieee e eiiiee e
= Documentacgao técnica da actividade do departanagnifgada aos colaboradores
= De outra forma. Qual?

8 | Quais as iniciativas levadas a cabo para desenvet aptiddes e novas competéncias dos colaboradodessecgado/departamento?
L o1 g F= o= To T (=] o o - VRPN .
= Formagéo externa
= AccBes de sensibilizagdo para a qualidade
= Accdes para o desenvolvimento de capacidades @ssopis para lidar com 0s cidadaos/ClienteS..cccecevvvevvveeviiieiiieeeiiieee .
= Outra. Qual(ais)? (s

9 | De que forma é elaborado o plano de formacéao?

= Por apresentacéo de necessidades OrganiZaCioNAUS. ............ciuuuiivieiir ittt .
= Por apresentacao d€ NECESSIHAUES POSSO@IS e «xrrrrreeaaauueeeaeaasauttereeasaamneesaaassseeaeaaannseeeeasaassseeeasaaannssanaaaaseeesaaansaeeeessanses [,
= Por proposta do departamento reSpoNSAVEl PElAGAIIMNA. ............ocuuiiiiiiiiiiiie e et srne e st s
= Por proposta do direCtor dO AEPArtAMENTO.......uuiiiiiiiiiie e e et et e e e st ee e e ettt e e e e s st raeeeeasatreeeeesaabsseeesennneeessnraeeeesansaeees L[,
LI alo] gl o] o] o o2 r= W [o JeTo] F=1 o To] = To (o ] SRR s
= Qutra. Qual(ais)? s

10 | Como sdo acompanhados os novos colaboradores?

= Através da reunido Para QPIESENTAGAD. ... ..u.eeeeeueeesieeeerueeeeareetesateeeeaateeesamneaaseeeaseeeeaaseeessteeeasseesaseeessnseamaneesanseeessseessnseessnnees [
= Através de um manual de ACOINIMENTO. ... .o erteteriiie ettt et st e e et b e e e sbbe e s sbeenanne e e atneesnbeeeseneesd .1,
= Através da formac&o inicial para novos colaboragleobre as competéncias para que foi reCrutadO . .oooeereeeerieieeeiieenins s

= Qutra. Qual(ais)?

11 | Considera benéfica a mobilidade dos trabalhadores?

= Nao [

*  Sim [ Indique as razées:
= Adquirem outras competéncias validas para um melasempenho da actividade
= Passam a conhecer melhor a organica da organieag@&drabalham.............ccccccoiiiiiiiiseeme e
= Qutro. Qual(ais)

12 | Ja autorizou algum tipo de mobilidade aos seus cdiaradores?

= Nao [
=  Sim 0. De que tipo?
B MODIIIAOE INEEINA. ......eeeeeecece ettt eeee et e s st en e s e ese e L
= Mobilidade externa, embora dentro da Administra@éblica Portuguesa...........cccccevvviiieeeceeenn. U,
= Mobilidade para organismos iNtErMACIONEIS. .....ueueveiviiiiiiiiir i (s
= Qutro. Qual(ais) O,
| Gestéo das Pessoas (sub-critério 3.3)
N . . . ) 1 2 4 5 3
13| Com que frequéncia os colaboradores séo envolvidoas actividades de melhoria? Algumas | Frequente- )
Nunca vezes mente Sempre Indeciso
Grupos de qualidade/Circulos/Grupos de trabalho igaergificacdo de processos criticos e
deSENVOIVIMENTO 08 SOIUGBES ..............commmmensererireressssseresessssinssesssssssinssnssesssssnsesseassnand [, L. Ll Ls s
Participacdo activa das pessoas através de insttasnele comunicacdo interna (px.
LTS L= 1= ) TP PPPRONt . L. s s L.
Reunifes dBraiNStorMINgG™ .........coceereien e reeee s s eres e e e snsenesessenssenens A [, [ s s
*|deias lancadas pelos intervenientes
SISLEMAS A0 SUGESIIES. ..........evreeeeee commemmmes e seeeeeeeeeseseseeeseeeeeseseeeeeseseneseeseessesesssesseseeeeens - 0. (. s L.
Negociagcdo com as pessoas sobre 0s objectivopaat@®mento.............cccceccverriveverirnienns . 0. [ls s s
Participacéo das pessoas na definicao de plar&isadgias............coeoveereriiienieereranenn. 0. 0. [ls s s
14 | De que modo os colaboradores séo responsabilizados? 0
= Objectivos individuais definidos COM O Dir€CtON HOIVICO. ........cioiiuiiiiiiiieiiiie ittt ettt ee e stbee et eesanee s see e e e '
Ll Do LT o ot o e [l o] ] o 1= (=] g [ T T O PSSP PP OUPPPPPTN .DZ
CI ANV LT To= Tl o [N o [=TS YT g To 1= o o Lo T TP PP PP PP PPRIN e
= De outro modo. Qual? L.
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| Gestéo das Pessoas (sub-critério 3.3)
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Enquanto gestor de uma sec¢éo/departamento/servigseu desempenho é avaliado?
= Ns&o [
=  Sim [J. Com que periodicidade?
= Mensalmente
= Semestralmente
= Anualmente
= Qutro. Qual(ais)

=
L1a
| Gest&o dos Processos e da Mudanca (sub-critério 5.1
1 Na sequéncia de deteccéo de falhas nos circuitosgmocessos, com que frequéncia sfio 1 2 4 5 3
tomadas as seguintes medidas relativamente ao plameento da mudanca? Nunca | Aldumas | Frequente goqpe Indeciso
Constituicdo de grupos de trabalho para identificalz® falhas e desenvolvimento de
PrOPOStAS 8 SOIUGBES..............cv.vocememeemeveeeerereeeeneseeeeeeeeeees s ersasaeneseennesneeenenen. R L. s s L.
Redefinicéo do circuito ao nivel do Director de Smrs/Chefe de DiViSA0..............ccc....... U L, L. Us L,
Reunides de trabalhbr@instorming) com os colaboradores para encontrar solugdes....| [: L, L. s L.
Participacé@o de outros departamentos da Organize8efinicdo de circuitos adequados
A0S resUltados PretenNdidOS. ................cceeemeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt eeee e ee s e eseresresnn u L. s s s
> Apos a definicdo de novos procedimentos, existe #iagéo de resultados? Néo |Sim
. | [
Na adopcdo de novos procedimentos sé@o definidas peasabilidades individuais dos colaboradores do séro relativamente| Nao | Sim
3 |as tarefas e aos resultados esperados?
U, | O
| Gestdo dos Processos e da Mudanca (sub-critério 5.3
4 Existe uma cultura de resisténcia @ mudanca na se@géepartamento? Ndo |Sim
. | [
Enquanto gestor da secc¢ao/departamento, como incevdios seus colaboradores a participar no processe thudanga?
LI =Tot=T g T (o R | o T TS = (o o o LU SUPSUPPUPRRRPPPUPIN M,
= Agradecendo e enaltecendo 0 trabalho deSENVOINIAQ............oii i et e et e e e e 0,
5 = Atribuindo uma boa classificagdo na avaliagdo BROEIENN0.........ccoiiiiiiiiiii s s
= Promovendo-os e atribuindo-lhes mais responsabiila................ccoviiiiiiiiiii e .
= Outra(s). Qual(ais)? s

De que forma prepara os seus colaboradores para aufanca/melhoria continua?
B POr SESSOES (€ ©SCIANBCIMENTO. ... ...ttt eeee ettt ettt e ettt e e e ettt aea et eee e e aaaebeeea e et teeeeeaaanseeeeeeeeammeanesansnneeeeaaanssseeaeaannnens
= Formando grupos de trabalho por sector
= Solicitando sugestdes de melhoria

6 = Adequacao das pessoas as novas competéncias
I o] = oo TR o (=20 (o] 1= Tox= To JU PP
= Por acgBes de sensibilizagao para @ QUAlIJAIE v .. oo ueee ettt
= Qutra. Qual(ais)?
7 Jarealizou acgﬁgs deenchmarking* com secgées/departamentps gque prosseguem missdégticas noutras organizacbes? N&o | Sim
*Técnica de comparacao de resultados e procesgasipacionais entre duas ou mais organizacdes U, | O

Possui os recursos necessarios para promover a maueagao na seccao/servico?
= Na&o [: O que falta?
= Recursos HUMAaNOoS qUAlIfICAOO0S. ............e s veeee e e ettt e e e s sttt e e e e e e e esesseee e e aatbeee e e s snraaaeaaens
= Recursos Tecnolégicos

Autonomia de gestéo

n

= Formagéo para os colaboradores
u

= Qutro. Qual(ais)

RECUISOS FINANCEITOS. . uuvvviiiiiiiiieie e ceeeeeistt ettt ettt e et e e e e ee e e e e s s st et e ansraeeeeeeeaeeeesesesssasansssnssrrnrees .
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| Gestao dos Processos e da Mudanca (sub-critério 5.3

Quem participa no planeamento das mudangas?
= ApENas 0S diNGENIES JOS SEIVIGOS. .........cereieriiiiiiiieiii ettt b et st s b st e e e e st ean s e s b et e s ne e [,
LN (=1 (o] 4T VPR OUPRRRTOPPPPRRP [,
9 = A reitoria € 0S restantes difigENTES HOS SEIVICOS. ... .uu . urieiirieeiirie e e et eermr e e e e et e s re e e s e e e asbe e e s e e sae e e senreennneeennneens s
LR Koo [o RN elo] F-To o] r=To [0 (oIS io F= Mo ] {0 T= T a1 2 Tor= Lo JO PSP PROPU PPN a
= Qutro(s). Qual(ais)? s
Como avalia o processo de modernizacdo da seccapagamento a que pertence?
» Aplicando guestionarios de monitorizacdo (colaboras, cidadaos/Clientes, QULIOS)..........ciecccemvrierieeeieeniieeiee e U
O 4TtV Tot= Lo o =T ol - TR 1,
10 LIRS To] [Ted1e=TaTo fo =T o 1 o] o T TP TP T U OO UPPPR PR s
= Observagéo indirecta por analise de resultadosadiegs inovadoras apliCadas.............. ceeccccereeirieeeeeieee s ee e eee e (.
= Qutra(s). Qual(ais)? s
| Caracterizacdo do respondente |
Masculino | Feminino
L Sex0n ! L. L.
2 |1dade...cc.oorrcoerr, —_______Anos
Habili - Li L. 9° ano 12° ano Licenciatura Mestrado haf))iﬁ:;?;%es o
3 abilitagoes Literarias... M, 1, 0, . 5 Quais?
. Solteiro(a) Casado (a)  Unido de facto Vidvo(a) Divorciado(a) Separado(a)
4 | Estado civil........... 0 0 0
1 2 3 4 5 6
5 | Categoria Profissional
6 | Tempo de experiéncia profissional Anos
Pertence ao quadro| N&o pertence ao quadro
7 .
Regime contratual......... [P L.
s |E o d h Técnico -Srsggir(i:gr Assessor Dirigente Outro I
uncdo que desempenha . 0, . s Qual
9 | Sector/Seccdo/Departamento que gere...........
10 | H& quanto tempo exerce a fungdo de chefia....|.. Anos
11 | H& quanto tempo esta a trabalhar nos SAC.....| Anos
12 Ha. qugnto tempo esta a trabalhar na ANoS
Universidade de EVOra...........cccocvveiieivicmennne
Data / /2007

W O questionario termina aqui.

Muito obrigado pela sua colaboracao!
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Estatistica Descritiva: caracterizagdo dos respondées

Sexo

Da amostra analisada de 896 respondentes foramiasiab 895 respostas. Dos 895
respondentes, 326 (36,4%) eram individuos do seascuhino e 569 (63,6%) do sexo

feminino. O quadro 1 e o gréfico 1 apresentam tailolisCao por sexo.

Quadro 1 - Statistics: Sexo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid M 326 36,4 36,4 36,4
F 569 63,5 63,6 100,0
Total 895 99,9 100,0
Missing  System 1 1
Total 896 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Gréfico 1 - Caracterizagao da populagdo respondeat Sexo

Sexo

oM
BF

Fonte: Elaboracao propria, Excel

Idade
Referente a esta caracteristica, a idade minimsta€g foi de 18 anos e a maxima de

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

Quadro 2 - Statistics: Idade

N Valid 889

Missing 7
Mean 22,11
Minimum 18
Maximum 58

Fonte: SPSS - Versédo 15.0
Ainda no que respeita a idade, foram definidoscaléss, conforme indicado no quadro
3. De realcar que dos 896 inquiridos, 7 nao inditaea sua idade.





Quadro 3 - Statistics: Grupo etario

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid <19 250 27,9 28,1 28,1
20a29 586 65,4 65,9 94,0
30a39 35 3,9 3,9 98,0
40 a 49 13 1,5 1,5 99,4
50 ou + 5 6 6 100,0
Total 889 99,2 100,0

Missing  System 7 8

Total 896 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Graéfico 2 - Caracterizacdo da populacdo respondent&rupo etario
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Fonte: Elaboracgéo propria, Excel

Pela analise dos 889 questionarios validos pasagesstao, verificou-se que a maioria
dos respondentes se situa entre 0s 20 e os 29 raaas precisamente 586. O grupo
etario seguinte com maior expressividade € o ddeidaferior a 19 anos, com 250

respondentes. Os alunos que reponderam validaraeesta questdo e que tém uma

idade que varia entre os 18 e 0s 29 anos, constiine total de 94%.

Estado Civil

Dos 896 questionarios obtidos, responderam validsame esta questdo 892 alunos de
licenciatura. Assim, dos que responderam, 832 afaam serem solteiros, 0 que
constitui 93,3% do total dos alunos inquiridos. @adyo 4 e o grafico3 ilustram a

distribuicdo dos respondentes de acordo com ostadcecivil.






Quadro 4 - Statistics: Estado civil

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Solteiro 832 92,9 93,3 93,3
Casado 43 4,8 4,8 98,1
Unido de facto 8 9 9 99,0
Divorciado 8 9 9 99,9
Separado 1 1 1 100,0
Total 892 99,6 100,0

Missing  System 4 4

Total 896 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Gréfico 3 - Caracterizacdo da populacao respondent&stado civil
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Fonte: Elaboracéo propria, Excel

Tipo de estudante

Questionados sobre a tipologia de estudante decleteira com a qual se identificavam,
responderam a esta questdo 894 dos 896 alunosdespes ao inquérito, dos quais,
800 (89,5%) afirmaram ser estudantes regulares,(8/8%) eram trabalhadores-
estudantes e 15 (1,7%) eram estudantes estrang€raguadro 5 e o grafico 4

apresentam a distribuicdo dos respondentes peladip de estudante correspondente.

Quadro 5 - Statistics: Tipo de estudante

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 894 99,8 100,0
Missing  System 2 2






Total 896 100,0
Fonte: SPSS - Versao 15.0

Gréfico 4 - Caracterizacdo da populacdo respondentdipo de estudante
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Fonte: Elaboragédo propria, Excel

Caracterizag&o da populacéo estudantil da Universatle de Evora
A populacdo dos alunos de licenciatura da Univaidde Evora é maioritariamente

constituida por estudantes regulares, jovens,igte do sexo feminino.

Estatistica Descritiva: grau de satisfacao

No que respeita a avaliacdo do grau de satisfaghcado pelos alunos de licenciatura
em relagdo a varios itens relativos aos ServicaAmicos da Universidade de Evora,
foram efectuadas andlises com base em estatis@saritiva, tendo-se também

efectuado correlacéo de algumas variaveis.

Imagem Global dos Servigos Académicos da Universida de Evora
Quando inquiridos sobre 0 modo como fora prestagdqgger servico que tivessem
solicitado aos SAC, 71% mostrou-se satisfeito, d2ridostrou-se insatisfeito e 7,4%

teve uma opinido de indiferenca.

Em relacdo a opinido sobre a simpatia dos fundiom@los SAC reparte-se da seguinte
forma: 54% diz estar satisfeito, 12,3% esta mesnuitonsatisfeito e 19,1% esta

insatisfeito.





Dos inquiridos, 64,2% responderam estar satisfaitoe a cortesia e igualdade do
atendimento feito pelos SAC mas 15,2% mostraramsseisfeitos.

Dos respondentes, 62,8% afirmaram estar satisfaito® a receptividade dos
funcionarios dos SAC as suas solicitagbes mas, aaiagistiram 17,1% dos
respondentes que se mostraram insatisfeitos, ncegpeita a este parametro.

No referente a clareza da informacédo prestada @RS, 62,1% dos alunos que
responderam afirmaram estar satisfeitos mas 17,986tranam-se ainda estar

insatisfeitos.

Dos respondentes, 52,3% mostraram-se indifererapicacdo de medidas correctivas
pelos SAC em funcdo das sugestdes e reclamacOetenjuam efectuado ou que
soubessem que alguém tivesse efectuado e 30,9%ramostse satisfeitos

relativamente a este item.

Por fim, 68,8% dos alunos de licenciatura respotedesios questionarios manifestaram-
se satisfeitos com o desempenho global dos SAGniday no entanto, um total de

15,6% respondentes insatisfeitos.

O Quadro 6 e o Grafico 5 resumem o grau de sadigfeglativamente aos varios itens
gue dizem respeito a imagem global dos SAC.

Quadro 6 - Tabela de frequéncias (Valid percent) lativa ao grau de satisfagdo com a imagem
global dos SAC

Imagem Global dos SAC
Modo ~| Simpatia | Cortesia e | Receptividade] Aplicagdo Satisfacdo
prestacad . Clareza da : global com
dos igualdade dg dos . ~ | de medidag
do S . S informacao . o]
= . funcionérios| atendimentg funcionérios correctivas
S servico desempenho
g |Muito 1,7 6,9 3,6 2,4 3,6 35 25
'§ﬂ insatisfeito J J ' J J , ,
‘% | 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
e Muito
S | satisfeito 7,2 12,3 8,4 9,6 8,5 2,6 4
g Nao sei/
Néo se
aplica/Estoy 7,4 7,6 8,6 8,2 7,8 52,3 9,2
indeciso

Fonte: Elaboracéo propria





Grafico 5 - Grau de satisfagdo com a Imagem Globalos SAC
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Fonte: Elaboracéo propria

Acessibilidades dos Servigos Académicos da Univetade de Evora
Dos respondentes, 57,8% afirmaram estar satisfettmsa acessibilidade a informacéao
gue deve ser facultada pelos SAC, embora aindaelssav21,3% que afirmou estar

insatisfeito.

Quanto ao acesso descentralizado aos SAC atraveésrgritador a partir de qualquer
edificio da Universidade de Evora Miaternet, 58,1% mostrou-se satisfeito e 20,2%

mostrou-se mesmo muito satisfeito.

Referente aos horarios de abertura, de atendinaenpiblico e tempos de espera dos
SAC, dos respondentes, 41,4% mostraram-se insatsste 11,4% muito insatisfeitos.
Mas, no que respeita a localizagcdo dos SAC a raai@l,4% dos respondentes

revelaram estar satisfeitos.





Dos alunos gue responderam ao questionario, 60,88tramam estar satisfeitos com o
espaco dos SAC destinado ao atendimento.

No que respeita a existéncia de meios de pagamemessiveis nos SAC 52,7%

informaram estar satisfeitos e 19,3% muito satizfei

O Quadro 7 e o Grafico 6 apresentam as frequérelatsvas ao grau de satisfacdo com

as acessibilidades dos SAC

Quadro 7 - Tabela de frequéncias (Valid percent) fativas ao grau de satisfagdo com as
acessibilidades dos SAC

Acessibilidades dos SAC
Horarios A
A o Acesso de Espaco para EX|st¢nC|a
cessibilidadg d lizadb ab Localizaca de meios d¢
& informagao escentralizadp abertura e Localizagéo 0 pagamento
vialnternet | tempos de atendimentg acessiveis
espera
Muito
insatisfeito 3,3 1,9 11,4 55 2,7 3,5
Gtr'a? de fnsatisfeito 21,3 8,6 41,4 19,3 16,8 11,7
salistacaorsaisteito 57,8 581| 358 514 60,8 527
(%) :
Muito
satisfeito 9,1 20,2 3,5 13,4 6,6 19,3
Nao sei/
Nao se
aplica/Estoy 8,5 11,2 7,9 10,4 13,1 12,9
indeciso

Fonte: Elaboracao propria

Gréfico 6 - Grau de satisfacdo com as acessibilidasl dos SAC

100% -+
4“ 11'2 10'4 13’1
90% -
9,1
800 13,4 6.6
%0
20,2 19,3
70% -+
60% -
57,8
50% -+ 51,4 60,8
40% 58,1 52,7
30% -+
20% -+
21,3
10% 4 16,8
m o
5,5
0% 3.3 3.5
Acessibilidade a Acesso Horarios de Localizac&o Espaco para o Existéncia de
informacéao descentralizado abertura e atendimento meios de
via internet tempos de pagamento
espera acessiveis
Acessibilidades
‘I:I Muito insatisfeito @ Insatisfeito O Satisfeito O Muito satisfeito B N&o sei/ Nao se aplica/Estou indeciso

Fonte: Elaboracéo propria
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Produtos e Servigos dos Servigos Académicos da Usrisidade de Evora

Dos respondentes, a maioria (57,1%) mostrou-ssfeigdi com o tempo de obtencéo de

resposta dos SAC as solicitacdes efectuadas, rden@o, no entanto, ser descurada a
opinido de 22,2% de alunos que se mostrou insabisfi no que respeita ao tipo de

formularios apresentados pelos SAC, 62,7% dosiiiiggi revelaram estar satisfeitos.

Relativamente ao atendimento telefonico efectuadospSAC, 52% dos respondentes

afirmaram ter uma opiniao de indiferenca.

A maioria dos respondentes (56,7%), manifestouagisfaita com a existéncia de
servicos dos SAC disponiveis on-line e, 61,8% wmraeh estar satisfeitos com a
informacdoon-line, que consideram Uutil e que esta disponivelebsite dos SAC.
Quanto ao contacto efectuado com os SAC por viréldca, 47,1% manifestaram-se
indiferentes e 38,7% satisfeitos. No ambito do dsstas novas tecnologias, 53% dos
respondentes revelaram opinido de indiferenca B8%4% revelaram estar satisfeitos
quanto a adequacédo das respostas facultadas gebasSsolicitacdes efectuadas por

correio electrénico.

Dos alunos de licenciatura respondentes, 50,4%nhaiam estar satisfeitos com a
variedade de formularios disponiveis mebsite dos SAC. Enquanto que, 51,1%
declararam n&o estar nem satisfeitos nem insatisfeom o servigo de envio directo
de formularios por via electronica para os SAC emal, no entanto, ainda 35,5% dos

respondentes satisfeitos com a prestacao desiecerv

Por ultimo, e no que respeita ao tempo de resplost&SAC as reclamacgdes efectuadas,
a maioria (48,8%) consideraram ser indiferente$% Banifestaram estar satisfeitos.

O Quadro 8 e o Grafico 7 mostram o grau de safisfapm o0s produtos e servicos

oferecidos pelos SAC.
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Quadro 8 - Tabela de frequéncias (Valid percent) llativa ao grau de satisfagdo com os produtos e
servicos dos SAC

Produtos e Servigos dos SAC

Grau de satisfacéo (%)

= . Envio de
. .~ .| Informagéo| Variedade -
Existéncia g formularios
Tempo Tino de | Atendimentol de servicos atil Contacto | Resposta de via Tempo de
obtencgéadg forrr?ulérios telefonico | dis onivgei; disponivel via considerada formularios electronica resposta as
respostal por no website| electronical adequada| disponiveis reclamagbes
on-line . para os
dos SAC on-line SAC
8
oL
S 8 6 1,9 35 1,8 1,2 2 1,9 1,2 2 37
=
£
£
5
'% 22,2 11,2 10,8 10,1 10,9 7,5 8,6 7,7 7,3 15
£
L
5
2 57,1 62,7 29,3 56,7 61,8 38,7 334 50,4 35,5 31
A
8
2o
; "g 6,2 9,5 4.4 15,2 14,9 4,8 3,1 6,9 4,1 1,5
8
(]
%]
Q>
AT S
< g o 8,5 14,7 52 16,2 11,1 47,1 53 33,7 51,1 48,8
352
8§53
zZ &<

b

Fonte: Elaboracéo propria
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Gréfico 7 - Grau de satisfagdo com os produtos ers&os dos SAC
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Produtos e servigos
O Muito insatisfeito B Insatisfeito O Satisfeito O Muito satisfeito B N&do sei/Nao se aplica/Estou indeciso

Fonte: Elaboragéo propria

Correlacéo de variaveis: influéncia do sexo, idade tipo de estudante no grau de
satisfacdo com a imagem, acessibilidades e prestagke servicos dos SAC

As correlacdes entre varidveis sdo importantesav@f desta andlise sabe-se qual a

influéncia que um determinado factor/variavel tere outro.

Assim, para um nivel de significancia de 1% e ne diz respeito a influéncia que o
sexo dos respondentes tem sobre os varios itens adesca imagem dos Servigos
Académicos, pode-se afirmar que este factor nawexgialquer influéncia. J4 no que

diz respeito aos produtos e servicos constata-sdgwma correlacdo positiva com os
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seguintes itens: Variedade de formularios dispasior-line; Envio de formularios via
electronica para os SAC; e, Atendimento telefonitambém existe uma correlagéo
positiva entre 0 sexo e a existéncia de meios pag@macessiveis, item relacionado

com as acessibilidades dos servigos académicos.

A imagem dos Servicos Académicos néo é influencimlaidade dos respondentes.
No que toca aos produtos e servicos, no item “Ateedto telefonico”, e as
Acessibilidades, no item “Existéncia de meios dgap@ento acessiveis”, para um nivel

de significancia de 5% apresentam uma correlacgatine.

No que concerne a influéncia tipo de estudante para um nivel de significancia de
1%, a imagem dos SAC, nomeadamente, no “Modo detgm@& do servico” e

“Simpatia dos funcionarios” apresentam uma coréslggpsitiva.

N&o existe qualquer relacdo entre os produtos ecesere o tipo de estudante.
Respeitante as acessibilidades dos SAC, existecomalacdo positiva entre o tipo de
estudante e os “Horarios de abertura e tempospdeadspara um nivel de significancia
de 1%.
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Quadro 9 - Correlations: Sexo X Imagem

Aplicacéo de Satisfagcédo
Modo Cortesia e Receptividade Clareza da medidas global com o
prestacdo | Simpatia dos | igualdade de | dos funcionéarios | informacéo | correctivas por | desempenho
Sexo | doservico | funcionarios | atendimento a solicitacdo prestada sugestédo 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 Pearson Correlation
prestacéo do ,047 1 ,305(**) ,294(*) ,332(*) 167(*%) ,196(**) ,334(*¥)
servico
Sig. (2-tailed) ,160 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 893 893 892 889 887 888 884 891
fS'mPa“‘?‘ dos  Pearson Correlation | 59 | o5 1 495(+) 4420 | 175(%) 153(**) 356(*%)
uncionarios
Sig. (2-tailed) ,125 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N
894 892 894 890 888 889 885 892
Cortesia e Pearson Correlation
igualdade de -,047 ,294(**) ,495(**) 1 ,392(**) ,182(**) ,140(**) ,323(**)
atendimento
Sig. (2-tailed) ,160 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 891 889 890 891 885 886 883 889
Receptividade  Pearson Correlation
dos - *% *k *% *k *k *%
fUnCIONArios A ,044 ,332(*¥) A42(**) ,392(*¥) 1 ,190(**) ,192(**) ,331(*¥)
solicitacdo
Sig. (2-tailed) ,194 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 889 887 888 885 889 885 881 888
Clareza da Pearson Correlation
informacéo -,040 ,167(**) ,175(**) ,182(**) ,190(**) 1 ,120(**) ,191(**)
prestada
Sig. (2-tailed) ,237 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 890 888 889 886 885 890 882 889
Aplicagéo de Pearson Correlation ,045 ,196(**) ,153(*%) ,140(**) ,192(*%) ,120(*%) 1 ,263(**)
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medidas
correctivas por
sugestao
Sig. (2-tailed) ,184 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 886 884 885 883 881 882 886 886
Satisfacéo Pearson Correlation
glObal Com 0 *% *k *% *k *k *k
desempenho ,038 ,334(*) ,356(**) ,323(*) ,331(**) ,191(*%) ,263(**) 1
dos SAC
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 — Versao 15.0
Quadro 10 - Correlations: Sexo X Produtos e servig
Envio de
formulérios
Existéncia Informagéo Variedade de via
Tempo de servicos | Util disponivel Contacto Resposta formularios electrénica Tempo de
obtengéo Tipo de disponiveis no website via considerada disponiveis para 0s resposta as Atendimento
Sexo | resposta | formularios on-line dos SAC electronica adequada on-line SAC reclamacoes telefénico
S PEELEDT 1 040 014 032 044 003 026 001(%) | ,102(*) 054 | -110(*)
Correlation
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 Pearson
obtencéo Correlation ,040 1 ,227(*%) ,208(**) ,137(%%) ,145(**) ,148(**) ,128(**) ,107(**) ,246(**) ,160(**)
resposta
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
Tlpo de Pearson *k *k *% *% *k *% *% *% *%
formularios  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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Existéncia
de
Servicos
disponivei
s on-line

Informaca
o util
disponivel
no website
dos SAC

Contacto
via
electrénica

Resposta
considerad
a
adequada

Variedade
de
formularios
disponivei
s on-line

Envio de
formuléarios
via
electrénica

N

Pearson
Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation

892

,032

,345
890

,044

,189
888
,003

,929
884

,026

437
885

,091(*

,007
881

,102(*

890

,208(**)

,000
889

,137(*)

,000
887

,145(*%)

,000
883

,148(**)

,000
884

,128(**)

,000
880

,107(*%)

892

,160(**)

,000
887

,175(*)

,000
886

,132(*%)

,000
882

,127(*)

,000
883

,198(**)

,000
879

,202(*%)

887

890

,456(**)

,000
886

362(*%)

,000
883

,295(**)

,000
883

,258(**)

,000
879

,302(*%)

886

,456(**)

,000
886

888
,302(*%)

,000
881

,275(**)

,000
882

,270(*%)

,000
879

L2T4(*%%)

17

882

,362(*%)

,000
883

,302(**)

,000
881

1

884

,128(**)

,000
880

,373(*%)

,000
874

,510(**)

883

,295(*%)

,000
883

,275(*)

,000
882

,728(*%)

,000
880

885

,455(**)

,000
877

,590(**)

879

,258(*%)

,000
879

,270(*%)

,000
879

373(*%)

,000
874

,455(**)

,000
877

881

,588(**)

877

,302(*%)

,000
876

L274(*)

,000
875
,510(**)

,000
872

,590(**)

,000
875

,588(**)

,000
871

885

,176(*%)

,000
885

,149(**)

,000
883

,349(**)

,000
880

,368(**)

,000
881

,233(*%)

,000
878

,314(**)

884

,206(**)

,000
882

,189(**)

,000
880

LA429(*%)

,000
879

L448(**)

,000
880

,273(*%)

,000
874

,330(**)






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 Pearson
resposta Correlation
as ,054 | ,246(*%) 147 (%) ,176(*%) ,149(**) ,349(**) ,368(**) ,233(**) ,314(**) 1 ,285(**)
reclamacd
es
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 Pearson -
to Correlation ,110(* | ,160(**) ,138(**) ,206(**) ,189(**) ,429(**) ,A48(**) ,273(*%) ,330(**) ,285(**) 1
telefénico *)
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 - Versédo 15.0
Quadro 11 - Correlations: Sexo X Acessibilidades
Horérios de Existéncia de
Acesso abertura e Espago onde é meios
Acessibilidade | descentralizado tempos de feito o pagamento
Sexo a informacao aos SAC espera Localizagcéo atendimento acessiveis
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
Acessmllldade a Pearson Correlation 046 1 231(*) 260(*) 165(*) 190(*) 1750
informacao
Sig. (2-tailed) 173 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 887 887 881 883 885 886 884
Qg:sSsAogescentrahzado Pearson Correlation 024 231(*) 1 175() 191(*) 1470 181(*)
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Sig. (2-tailed) 478 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N
886 881 886 882 884 885 884
Horarios de abertura e Pearson Correlation _025 260(*) 175(+) 1 257(+) 238(*) 195(+)
tempos de espera
Sig. (2-tailed) 464 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 891 883 882 891 889 889 888
Localizacéo 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
Espaco onde é feito o Pearson Correlation 042 190(*) 147(*) 238(*) 297(*) 1 167(*)
atendimento
Sig. (2-tailed) ,210 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 893 886 885 889 891 893 890
A . . .
Existéncia de meios Pearson Correlation ,092( 175(+) 181(*) 195(+) 198(*) 167(*) 1
pagamento acessiveis )
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 — Versédo 15.0
Quadro 12 - Correlations: ldade X Imagem
Receptividade Aplicagéo de Satisfacéo
Modo Cortesia e dos Clareza da medidas global com o
prestacdo | Simpatia dos | igualdade de | funcionarios a informacéo correctivas por | desempenho
Idade do servico | funcionarios | atendimento solicitacdo prestada sugestao 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 Pearson Correlation
prestagéo do ,042 1 ,305(**%) ,294(*%) ,332(*%) ,167(*%) ,196(**) ,334(*%)
servico
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Simpatia dos
funcionarios

Cortesia e
igualdade de
atendimento

Receptividade
dos
funcionérios a
solicitagéo

Clareza da
informacéo
prestada

Aplicacéo de
medidas
correctivas por
sugestdo

Satisfagcédo
global com o
desempenho
dos SAC

Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

,211
887

,052
,118

888

,039

,242
885

,043

,201
883

,027

415
884

,017

,625
880

,026

/440
887

893
,305(**)
,000

892

,294(*%)

,000
889

,332(*%)

,000
887

,167(*)

,000
888

,196(**)

,000
884

,334(*%)

,000
891

,000
892

894

,495(**)

,000
890

A42(*%)

,000
888

,175(*)

,000
889

,153(**)

,000
885

,356(*%)

,000
892

,000
889

,495(**)
,000

890

891

,392(*%)

,000
885

,182(**)

,000
886

,140(**)

,000
883

323(*)

,000
889

,000
887

A42(%%)
,000

888

,392(*%)

,000
885

889
,190(**)

,000
885

,192(*%)

,000
881

,331(*)

,000
888

,000
888

,175(*)
,000

889

,182(*%)

,000
886

,190(**)

,000
885

1

890

,120(*%)

,000
882

,191(*)

,000
889

,000
884

,153(**)
,000

885

,140(**)

,000
883

,192(*%)

,000
881

,120(**)

,000
882

886

263(*)

,000
886

,000
891

,356(*%)
,000

892

323(*%)

,000
889

331(*%)

,000
888

,191(*)

,000
889

,263(*%)

,000
886

893

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

Quadro 13 - Correlations: Idade X Produtos e Servigs

Envio de
formuléarios
Existéncia | Informacéao util Variedade de via
Tempo de servicos | disponivel no Resposta formularios electrénica Tempo de
obtencéo Tipo de Atendimento disponiveis website dos Contacto via | considerada disponiveis para os resposta as
Idade resposta | formulérios telefénico on-line SAC electrénica adequada on-line SAC reclamacoes

dade PRl 1 -,034 -,031 -,070(*) ,000 -,055 -,011 -,020 -,036 -,019 -,023

Correlation

S'.g' (2- ,308 ,356 ,039 ,998 ,103 749 ,561 ,281 ,581 ,486

tailed)

N 889 887 886 879 884 882 878 879 875 873 881
Tempo Pearson
obtencéo Correlation -,034 1 ,227(**) ,160(**) ,208(**) ,137(**) ,145(**) ,148(**) ,128(**) ,107(**) ,246(**)
resposta

tsa'l?eéf 308 000 000 000 000 000 000 000 001 000

N 887 893 890 884 889 887 883 884 880 877 886
Tipo de Pearson
formularios Correlation -,031 | ,227(*%) 1 ,138(**) ,160(**) ,175(*%) ,132(**) ,127(%%) ,198(**) ,202(**) J147(%%)

tSallgI]e(% ,356 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 886 890 892 884 887 886 882 883 879 877 885
Atendimento  Pearson -
telefénico Correlation | ,070(* | ,160(**) ,138(**) 1 ,206(**) ,189(**) ,429(**%) LA48(*%) ,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
Existéncia de Pearson
z.er""?o,s _ Correlation | 454 | ogg(e ,160(**) ,206(**) 1 456(*) 362(*) ,295(**) 258(**) ,302(**) ,176(*)

isponiveis

on-line

Sig. (2- 998 000 000 000 000 000 000 000 000 000

talled) i) ’ ’ i) ’ ’ i) ’ ’ i)
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Informacéo
atil
disponivel no
website dos
SAC

Contacto via
electrénica

Resposta
considerada
adequada

Variedade de
formuléarios
disponiveis
on-line

Envio de
formularios
via
electrénica
para os SAC

Tempo de
resposta as
reclamacdes

N

Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)
N

Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)
N

Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)
N

Pearson
Correlation

884

-,055

,103
882
-,011

, 749
878

-,020

,561
879

-,036

,281
875

-,019

,581
873

-,023

889

,137(*%)

,000
887
,145(**)

,000
883

,148(**)

,000
884

,128(**)

,000
880

,107(**)

,001
877

,246(*%)

887

,L75(*%)

,000
886
,132(**)

,000
882

,127(*)

,000
883

,198(**)

,000
879

,202(**)

,000
877

147 (*%)

882

,189(**)

,000
880
,429(*%)

,000
879

L448(**)

,000
880

,273(*%)

,000
874

,330(**)

,000
872

,285(*%)

890

,456(**)

,000
886
,362(**)

,000
883

,295(**)

,000
883

,258(**)

,000
879

,302(**)

,000
876

,176(*%)
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886

888
,302(**)

,000
881

,275(*)

,000
882

,270(*%)

,000
879

274(*)

,000
875

,149(**)

883

,302(*%)

,000
881
1

884

,128(*%)

,000
880

,373(*%)

,000
874

,510(**)

,000
872

,349(**)

883

275(*%)

,000
882
,128(**)

,000
880

1

885

,455(**)

,000
877

,590(**)

,000
875

,368(**)

879

,270(*%)

,000
879
,373(*%)

,000
874

,455(**)

,000
877

881

,588(**)

,000
871

233(*%)

876

2T4(*%)

,000
875
,510(**)

,000
872

,590(**)

,000
875

,588(**)

,000
871

879

,314(**)

885

,149(**)

,000
883
,349(**)

,000
880

,368(**)

,000
881

,233(**)

,000
878

,314(*)

,000
875

1






tsa'ﬁeg ,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 — Versédo 15.0
Quadro 14 - Correlations: ldade X Acessibilidades
Horarios de Existéncia de
Acessibilidad Acesso abertura e Espago onde é meios
ea descentralizad tempos de feito o pagamento
Idade informacéo 0 aos SAC espera Localizacdo atendimento acessiveis
Idade Pearson Correlation 1 037 -,025 059 -,014 -,045 -,076(*)
Sig. (2-tailed) ,269 467 ,081 673 179 ,024
N 889 881 880 885 887 887 886
Acessibilidade a Pearson Correlation ,037 1 ,231(**) ,260(**) ,165(**) ,190(**) L1750+
informagao Sig. (2-tailed) 269 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 881 887 881 883 885 886 884
Acesso descentralizado Pearson Correlation -,025 ,231(*%) 1 ,A75(*%) ,191(*%) ,147 (%) ,181(**)
ao0s SAC Sig. (2-tailed) 467 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N
880 881 886 882 884 885 884
Horérios de abertura e Pearson Correlation ,059 ,260(**) ,175(*%) 1 ,257(**) ,238(**) ,195(**)
tempos de espera Sig. (2-tailed) 081 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 885 883 882 891 889 889 888
Localizagdo Pearson Correlation -,014 ,165(**) ,191(**) ,257(**) 1 ,297(*%) ,198(**)
Sig. (2-tailed) ,673 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 887 885 884 889 893 891 890
Espaco onde é feito o Pearson Correlation -,045 ,190(**) L 147 (%) ,238(**) ,297(**) 1 L167(*%)
atendimento Sig. (2-tailed) 179 ,000 ,000 ,000 000 000
N 887 886 885 889 891 893 890
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Existéncia de meios Pearson Correlation -,076(*) ,175(*%) ,181(*¥) ,195(*%) ,198(**) 167(*%) 1
pagamento acessiveis Sig. (2-tailed) ,024 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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 — Verséo 15.0
Quadro 15 - Correlations: Tipo de estudante X Image
Aplicacéo de Satisfacéo
Modo Clareza da medidas global com o
Tipo de prestacdo Simpatia dos informacao correctivas por | desempenho
estudante do servigo funcionarios prestada sugestdo dos SAC
Tipo de estudante Pearson Correlation 1 ,090(**) ,087(*%) ,057 ,016 ,031
Sig. (2-tailed) ,007 ,009 ,089 ,632 ,356
N 894 892 894 889 885 892
Modo prestacao do Pearson Correlation ,090(**) 1 ,305(**) ,167(*%) ,196(*%) ,334(*)
Servico Sig. (2-tailed) 007 ,000 ,000 ,000 ,000
N 892 893 892 888 884 891
Simpatia dos funcionarios  Pearson Correlation ,087(**) ,305(**) 1 ,175(*%) ,153(**) ,356(**)
Sig. (2-tailed) ,009 ,000 ,000 ,000 ,000
N
894 892 894 889 885 892
Clareza da informacao Pearson Correlation ,057 ,167(*%) ,175(*%) 1 ,120(*%) ,191(*%)
prestada Sig. (2-tailed) ,089 ,000 ,000 ,000 ,000
N 889 888 889 890 882 889
Aplicagcéo de medidas Pearson Correlation 016 ,196(**) ,153(*) ,120(**) 1 ,263(*%)
correctivas por sugestdo Sig. (2-tailed) 632 000 000 1000 000
N 885 884 885 882 886 886
Satisfacdo global com o Pearson Correlation 031 ,334(*%) ,356(**) ,191(**) ,263(*%) 1
desempenho dos SAC Sig. (2-tailed) 356 ,000 ,000 ,000 ,000
N 892 891 892 889 886 893
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** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Quadro 16 - Correlations: Tipo de estudante X Prodtos e servi¢cos

Informacgéo Variedade
Existéncia atil de Envio de
Tempo de servigcos disponivel Resposta formularios | formulérios via Tempo de
Tipo de obtengéo Tipo de Atendimento disponiveis no website | Contacto via | considerada | disponiveis electrénica resposta as
estudante | resposta | formularios telefénico on-line dos SAC electrénica adequada on-line para os SAC reclamacgoes

g el PEETEC 1 ,007 ,055 -,021 026 -,037 -,014 -,016 -,031 ,032 -,004
estudante Correlation

tsalflgeé)z ,842 , 103 ,531 446 275 ,678 ,639 ,363 ,341 ,909

N 894 892 891 884 889 887 883 884 880 878 886
Tempo Pearson
obtencéo Correlation ,007 1 ,227(**) ,160(**) ,208(**) ,137(**) ,145(**) ,148(**) ,128(**) ,107(**) ,246(**)
resposta

tsa'l?eéf 842 000 000 000 000 000 000 000 001 000

N 892 893 890 884 889 887 883 884 880 877 886
Tipo de Pearson
formularios Correlation ,055 | ,227(*%) 1 ,138(**) ,160(**) ,175(*%) ,132(**) 127 (%) ,198(**) ,202(**) , 147 (*%)

tsa'ﬁeg 103 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 891 890 892 884 887 886 882 883 879 877 885
Atendimento  Pearson i - - - - - - - - -
telefonico Correlation ,021 | ,160(**) ,138(**) 1 ,206(**) ,189(**) A29(*) LA48(*) ,273(*%) ,330(**) ,285(**)

S'.g' (2- ,531 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 884 884 884 885 882 880 879 880 874 872 881
Existéncia de Pearson
z.er""?o,s _ Correlation 026 | ,208(**) ,160(**) 206(**) 1 456(*) 362(*) ,295(**) 258(**) ,302(*) 176(*)

isponiveis

on-line

23(35? 446 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 889 889 887 882 890 886 883 883 879 876 885
Informag&o Pearson -,037 | ,137(*) ,175(**) ,189(**) ,456(**) 1 ,302(**) ,275(*%) ,270(**) L274(%) ,149(**)
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** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Quadro 17 - Correlations: Tipo de estudante X Acedsilidades

Horarios de Existéncia de
Acessibilidad Acesso abertura e Espaco onde é Servicos
Tipo de ea descentralizad tempos de feito o disponiveis
estudante informacédo 0 aos SAC espera Localizacdo atendimento on-line

Tipo de estudante Pearson Correlation 1 ,054 ,016 ,137(%%) -,020 -,010 ,026

Sig. (2-tailed) ,105 ,633 ,000 ,549 767 446

N 894 887 885 890 892 892 889

Acessibilidade a Pearson Correlation ,054 1 231 (%) ,260(*%) ,165(**) ,190(**) ,280(**)

informacdo Sig. (2-tailed) 105 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 887 887 881 883 885 886 884

Acesso descentralizado Pearson Correlation ,016 ,231(*) 1 L1750+ ,191(*) ,147(*%) ,315(**)

a0s SAC Sig. (2-tailed) 633 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N

885 881 886 882 884 885 883

Horérios de abertura e Pearson Correlation ,137(**) ,260(**) ,175(+%) 1 ,257(*%) ,238(*) ,169(**)

tempos de espera Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 890 883 882 891 889 889 886

Localizagéo Pearson Correlation -,020 ,165(*%) ,191(*) ,257(*%) 1 ,297(**) ,201(**)

Sig. (2-tailed) ,549 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 892 885 884 889 893 891 888

Espaco onde é feito o Pearson Correlation -,010 ,190(**) 1470+ ,238(**) ,297(*%) 1 ,194(**)

atendimento Sig. (2-tailed) 767 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 892 886 885 889 891 893 888

Existéncia de servigos Pearson Correlation ,026 ,280(*) ,315(*) ,169(*%) ,201(*%) ,194(*%) 1
disponiveis on-line Sig. (2-tailed) 446 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 889 884 883 886 888 888 890

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Fonte: SPSS - Verséo 15.0
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Questionario de diagnostico e Satisfacdo para “Cdieradores dos Servicos Académicos”

Com base no questionario de diagndéstico e satsfeledorado para os colaboradores dos SAC
da Universidade de Evora, fez-se a andlise dostadss obtidos e extrairam-se conclusdes que
se apresentam nesta investigacdo. Nao foram fedstes a normalidade nem qualquer

inferéncia estatistica uma vez que a aplicacao émdo da CAF ndo pressupde analises mais
profundas e acima de tudo, porque se estudou tpdawdacdo. Far-se-a, por isso, apenas uma

analise descritiva.

Estatistica Descritiva: Diagndstico sobre a lideraga, o planeamento e estratégia e a gestao
das pessoas

O diagnostico sobre a lideranca, o planeamentdratégia e a gestdo das pessoas € muito
importante porque estes factores podem influert@aforma decisiva o funcionamento de um
servigo. Assim, adrequency tables que se apresentam neste ponto dao-nos a informacao

necessaria.

1 - Frequency TablegA lideranca: sub-critério 1.1)

O conhecimento sobre o proposito da existéncianda arganizacdo, saber o que a propria
organizacao pretende fazer e alcancar no medioge lprazo, saber os valores que defende e os
objectivos estratégicos que definiu para se afirderforma sustentada, sdo factores que se
revestem de uma importancia crucial nas organizac8ssim, considerou-se importante
efectuar o diagndstico relativamente as questObee s® missdo, visdo, valores e objectivos
estratégicos definidos e defendidos pelos SAC diwetsidade de Evora. As tabelas de
frequéncia seguintes apresentam os resultadodstéstet obtidos no que concerne a estas

guestdes.

Tabela de frequéncias 1 - Conhece e percebe a missi Universidade de Evora

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sim 15 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 2 - Qual pensa ser a missaa dniversidade de Evora

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid E um centro de criaco,
transmissao e difusao da
cultura, ciéncia e da ) 14 93,3 93,3 93,3
tecnologia que, através
da articulacéo (...)
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E um centro de
investigacéo e ensino 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 3 - Qual a missdo dos ServicAcadémicos da Universidade de Evora

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Diferente da ]
Universidade de Evora 1 6,7 6,7 6,7
Alinhada com a dg
Universidade de Evora 14 93,3 93,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 4 - Conhece e percebe a visdomulada para a Universidade de Evora

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sim 15 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 5 - Para si a visdo da Uniadade de Evora é:

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ser uma instituicdo
universitaria de exceléncia
no ambito do ensino, 4 267 267 267
investigacdo e prestacdo ' ' '
de servicos
Ser uma instituicdo virada
para a cooperacao,
formagéo, investigagéo e 11 73.3 73.3 1000
prestacdo de servigos e ' ' '
intercambio cultural (..)
Total 15 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versédo 15.0
Tabela de frequéncias 6 - Como teve conhecimentossa viséo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Foi através da
apresentacédo do plano 2 13,3 13,3 13,3
de actividades
Leu os estatutos Qa
Universidade de Evora 8 53,3 53,3 66,7
No ambito da
licenciatura em Gestéo 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 7 - Conhece e percebe a viséomulada para os SAC da Universidade de Evora

Cumulative

Percent Valid Percent Percent

Freguency
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Valid Nao 2 13,3 18,2 18,2
Sim 9 60,0 81,8 100,0
Total 11 73,3 100,0

Missing 99 4 26,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 8 - Para si a visdo dos SA@ tniversidade de Evora é:

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Promover um servico de
exceléncia aos seus 1 6,7 16,7 16,7
clientes

Esclarecer de forma célere
e eficaz todas as duvidas

colocadas pelos alunos e 1 6,7 16,7 33,3
docentes da UE

Dar resposta rapida e

eficaz aos procedimentos
relativamente aos alunos e 1 6,7 16,7 50,0
as comissdes de curso

Armazém de informacao
sobre os alunos, onde se
pode esclarecer e tem

tentar resolver problemas 1 6,7 16,7 66,7
sobre a situagéo
académica
Nao Aplicavel 2 13,3 33,3 100,0
Total 6 40,0 100,0

Missing 99 9 60,0

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 9 - Contribuiu de alguma forma para a constru¢cao da missdo e visdo dos SAC da UE

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N&o 4 26,7 28,6 28,6
Sim 10 66,7 71,4 100,0
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 10 - O seu contributo foi fi:

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
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Valid Comunicando
activamente a chefia as
suas sugestbes e
opiniBes sobre o que 6 40,0 42,9 42,9
deve ser amissdo e a
visdo dos SAC

No desempenho das

fungoes 2 13,3 14,3 57,1
Sugerindo Alternativas 2 13,3 14,3 71,4
Nao Aplicavel 4 26,7 28,6 100,0
Total 14 93,3 100,0

Missing 99 1 6,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 11 - Na sua opinido, os vaé essenciais definidos pelos SAC sao:

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Respeito, transparéncia e

qualidade 3 20,0 20,0 20,0

Experiéncia, qualidade e

exceléncia 7 46,7 46,7 66,7

Honestidade, experiéncia

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

Honestidade, qualidade e

respeito 1 6,7 6,7 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versédo 15.0

Tabela de frequéncias 12 - Teve conhecimento desgares defendidos pelos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao 3 20,0 21,4 21,4
Sim 11 73,3 78,6 100,0
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 13 - Refira como teve conha@nto desses valores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Através de reunido com
todos os colaboradores 4 26,7 28,6 28,6
Outro 5 33,3 35,7 64,3
Opinido pessoal 1 6,7 7,1 71,4
Pela experiéncia no
trabalho 1 6,7 7,1 78,6
Né&o Aplicavel 3 20,0 21,4 100,0
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 14 - J4 alguma vez, foi sotada a sua opinido sobre os valores vigentes no&G

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ~ Nao 8 53,3 53,3 53,3
Sim 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 15 - Refira como contribuiugra a definicdo desses valores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Através da integracdo num
grupo de trabalho para
elaboracédo de um cédigo 1 6,7 6,7 6,7
de conduta e ética

Através de iniciativa préopria

6 40,0 40,0 46,7
N&o Aplicavel 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 16 - Conhece os objectivosraggicos dos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao 12 80,0 92,3 92,3
Sim 1 6,7 7,7 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 17 - Refira, resumidamentepugis sdo esses objectivos estratégicos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao Aplicavel 12 80,0 100,0 100,0
Missing 99 3 20,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0
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2 - Frequency TablegA lideranca: sub-critério 1.3)

Tabela de frequéncias 18 - Lidera através do exentpl

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Desconheco 1 6,7 7,7 100,0
Total 13 86,7 100,0

Missing 99 2 13,3

Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 19 - Demonstra empenho no m@sso de mudanca aceitando criticas construtivas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Desconheco 1 6,7 7,1 100,0
Total 14 93,3 100,0

Missing 99 1 6,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 20 - Demonstra empenho no messo de mudanca aceitando sugestdes para a
melhoria do estilo de lideranca

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Concordo 11 73,3 78,6 78,6
Concordo plenamente 2 13,3 14,3 92,9
Desconheco 1 6,7 7,1 100,0
Total 14 93,3 100,0

Missing 99 1 6,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 21 - Demonstra empenho no m@sso de mudancga aceitando criticas construtivas e

sugestdes para a melhoria do estilo de lideranca
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Concordo 10 66,7 66,7 66,7
Concordo plenamente 3 20,0 20,0 86,7
Desconheco 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 22 - Actua de acordo com objectivos e valores definidos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Concordo 10 66,7 76,9 76,9
Concordo plenamente 2 13,3 15,4 92,3
Desconheco 1 6,7 7,7 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0
Tabela de frequéncias 23 - Partilha a informacéo tevante com as pessoas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 15 100,0 100,0
Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 24 - Delega competéncias spensabilidades

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Concordo 10 66,7 66,7 66,7
Concordo plenamente 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 25 - Ajuda as pessoas a atiregn os planos e objectivos individuais na prossecéo

dos objectivos organizacionais

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Concordo 11 73,3 73,3 73,3
Concordo plenamente 3 20,0 20,0 93,3
Desconhego 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 26 - Estimula a iniciativa dapessoas, a capacidade de inovacao e as atitud®s p

activas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Concordo 11 73,3 73,3 73,3
Concordo plenamente 3 20,0 20,0 93,3
Desconheco 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 27 - Encoraja a confianca mid e o respeito

Cumulative
Percent

Frequency Percent Valid Percent
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Valid Concordo 12 80,0 80,0 80,0
Concordo plenamente 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte:

Tabela de frequéncias 28 - Assegura o desenvolvintere uma cultura de mudanca que promova a

SPSS - Verséao 15.0

identificacdo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Concordo 10 66,7 76,9 76,9
Concordo plenamente 1 6,7 7,7 84,6
Desconhego 2 13,3 15,4 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 29 - Assegura o desenvolvinterde uma cultura de mudancga que promova o
planeamento

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Concordo 11 73,3 84,6 84,6
Desconhego 2 13,3 15,4 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Tabela de frequéncias 30 - Assegura o desenvolvintere uma cultura de mudanca que promova a

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

implementacdo de inovacbes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Concordo 10 66,7 76,9 76,9
Concordo plenamente 1 6,7 7,7 84,6
Desconheco 13,3 15,4 100,0
Total 13 86,7 100,0

Missing 99 2 13,3

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 31 - Assegura o desenvolvintere uma cultura de mudanca que promova a

identificacdo, o planeamento e a implementacdo deovacdes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Concordo 10 66,7 71,4 71,4
Concordo plenamente 2 13,3 14,3 85,7
Desconhego 2 13,3 14,3 100,0
Total 14 93,3 100,0

Missing 99 1 6,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 32 - Promove e financia acgde formacao para a melhoria do desempenho

organizacional
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo 6 40,0 40,0 40,0
Concordo 5 33,3 33,3 73,3
Desconheco 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 33 - Debate o desempenho idual com as pessoas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Desconhego 3 20,0 21,4 100,0
Total 14 93,3 100,0

Missing 99 1 6,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 34 - Reconhece e premeia sfoecos individuais e das equi

pas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Concordo 10 66,7 66,7 66,7
Desconheco 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 35 - Adequa o tratamento dadis pessoas, as necessidades e as situa¢des ema caus

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Desconhego 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Ainda no que respeita a analise deste sub-criténosolicitar-se parecer sobre as ac¢fes de

lideranca dos SAC e ao fazer-se o ranking de réaposlativamente as accoes e lideranga (ver

Quadro 1), verificou-se um grande equilibrio erdserespostas dadas, onde a grande parte

concordou, pelo menos, com os critérios apresestddmavia, destacou-se também o facto de

as opcoOes: “promove e financia acgbes de formagia @ melhoria do desempenho
organizacional” e, “debate o desempenho individu@in as pessoas”, terem sido as que
registaram uma maior “discérdia” entre 0s respotegen
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Quadro 1 - Ranking de respostas relativamente as @ies de lideranca

Mean

Rank
Lidera através do exemplo 8.92
Demonstra empenho no processo de mudanga aceitando criticas construtivas 10.42
Demonstra empenho no processo de mudanca aceitando sugestdes para a melhoria do estilo de 10.42
lideranca '
Demonstra empenho no processo de mudanca aceitando criticas construtivas e sugestdes para a
melhoria do estilo de lideranca 10,42
Actua de acordo com os objectivos e valores definidos 10,42
Partilha a informacéo relevante com as pessoas 10.42
Delega competéncias e responsabilidades 10.42
Ajuda as pessoas a atingirem os planos e objectivos individuais na prossecucao dos objectivos
organizacionais 10,42
Estimula a iniciativa das pessoas, a capacidade de inovagao e as atitudes pré-activas 10.42
Encoraja a confianca mutua e o respeito

10,42
Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudanca que promova a identificacdo 1042
Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudanca que promova o planeamento 10.42
Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudanca que promova a implementacéo de inovacdes
10,42

Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudanca que promova a identificacdo, o planeamento
e a implementacéo de inovacoes 10,42
Promove e financia ac¢des de formacao para a melhoria do desempenho organizacional 292
Debate o desempenho individual com as pessoas 292
Reconhece e premeia os esfor¢os individuais e das equipas 10.42
Adequa o tratamento dado as pessoas, as necessidades e as situagfes em causa 10.42

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

3 - Frequency TablegPlaneamento e estratégia: sub-critério 2.2)

Tabela de frequéncias 36 - Alguma vez participou nprocesso de elaboracdo do plano de actividades d&

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ~ Nao 14 93,3 93,3 93,3
Sim 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 37 - Indigue a forma como p&cipou

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tomou a iniciativa de
voluntariamente contribuir 1 6,7 6,7 6.7
Né&o Aplicavel 14 93,3 93,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
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Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 38 - No processo de definicdo planeamento e estratégia considera que foram
atendidas as necessidades e expectativas dos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Néo 12 80,0 100,0 100,0
Missing 99 3 20,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 39 - Foram atendidas as nes@mdes e expectativas dos SAC em que circunstargia

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao Aplicavel 12 80,0 100,0 100,0
Missing 99 3 20,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

No diagnostico sobre o planeamento e estratégidactm bastante importante € o de 93,3% dos
inquiridos (14) nunca terem participado no processe@laboracdo do plano de actividades da
Universidade de Evora. Verificou-se que apenasspomdente afirmou ter participado neste

processo, tomando voluntariamente a iniciativaargriuir.

Porém, quando se referiram ao processo de defidgaplaneamento e estratégia, todas as

respostas registadas (12), sem excepcao, considerdio terem sido atendidas as necessidades
e expectativas dos SAC.

4 - Frequency TablegPlaneamento e estratégia: sub-critério 2.3)

Tabela de frequéncias 40 - Alguma vez participou nprocesso de elaboracdo do plano de actividades dos

SAC
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  N&o 14 93,3 93,3 93,3
Sim 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 41 - Se participou indique dgue forma

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Foram-lhe solicitadas
sugestdes 1 6,7 6,7 6,7
Nao Aplicavel 14 93,3 93,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
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Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 42 - No processo de definigd@stratégia considera que foram atendidas as suas

Tabela de frequéncias 43 - Se foram atendidas asasunecessidades e expectativas como coordenador dos

necessidades e expectativas como colaborador dosCSA

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao 12 80,0 92,3 92,3
Sim 1 6,7 7,7 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

SAC, indigue as circunstancias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid As suas sugestfes foram
tomadas em consideragao
e fazem parte do plano e 1 6.7 77 77
estratégia estabelecidos ' ' '
N&o Aplicavel 12 80,0 92,3 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 44 - Foi solicitada a sua @y#o relativamente ao estabelecimento dos objectisa@o

Tabela de frequéncias 45 - Foi solicitada a sua oo relativamente ao estabelecimento das prioridas do

sector/departamento a que pertence

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao 3 20,0 21,4 21,4
Sim 11 73,3 78,6 100,0
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

sector/departamento a que pertence

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao 6 40,0 42,9 42,9
Sim 8 53,3 57,1 100,0
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0
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sector/departamento a que pertence

Tabela de frequéncias 46 - Houve negociacédo relaimente aos objectivos e prioridades estabelecidaarp o

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Néo 11 73,3 84,6 84,6
Sim 2 13,3 15,4 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 47 - Considera que a sua ofiin no estabelecimento dos objectivos e prioridadgsra

0 sector/departamento a que pertence foi importanfe

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao 5 33,3 38,5 38,5
Sim 8 53,3 61,5 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Redireccionando posteriormente estas questbes ggmr8AC, as respostas mantiveram-se
inalteradas, pois dos 15 respondentes, apenasidigzar na elaboragédo do plano de actividades
dos SAC, tendo-lhe sido solicitadas sugestdes.

No processo de definicdo do planeamento e estaatEgjidas 13 respostas afirmaram nao terem
sido atendidas as suas necessidades e expectaimascolaboradores dos SAC, sendo que a
resposta afirmativa se referiu ao facto, de as stiige emitidas terem sido tomadas em

consideracao e fazerem parte do plano e estrastgibelecidos.

Quando questionados acerca de terem sido solisitadasuas opinides relativamente ao
estabelecimento dos objectivos e prioridades dtwgdepartamento a que pertence, verificou-
se uma maioria de respostas afirmativas, 78,6%18& fespectivamente. Destacou-se também,

o facto de a maioria (84,6%) ter afirmado néo teegistido negociacdes a este nivel.

Todavia, e apesar de nao terem sido solicitadasvericbes por parte dos colaboradores
internos, 61,5% considera que a opinido por sistraiida foi importante. Esta situacdo pode
transmitir-nos que, apesar de nado terem sido t@ms opinides e intervengbes aos

colaboradores, estes ndo deixaram de as transwstiseus superiores para posterior aceitacao.

5 - Frequency TablegGestao das pessoas: sub-critério 3.2)
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Tabela de frequéncias 48 - Quando iniciou funcdersector/departamento a que pertence beneficiou de:

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Manual de acolhimento 2 13,3 14,3 14,3
Formacgéo 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
Experiéncia anterior no
atendimento 1 6,7 71 64,3
Ajuda dos colegas mais
velhos 1 6,7 71 71,4
Outros 4 26,7 28,6 100,0
Total 14 93,3 100,0

Missing 99 1 6,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 49 - No que respeita a gestadesenvolvimento de carreiras na sua organizacao,

indique as que beneficiou

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mobilidade Interna 2 13,3 40,0 40,0
Formacgé&o complementar
para actualizac&o de 1 6,7 20,0 60,0
competéncias
Documentagéo técnica da
actividade do
departamento divulgada 1 6,7 20,0 80,0
aos colaboradores
Nenhuma 1 6,7 20,0 100,0
Total 5 33,3 100,0
Missing 929 10 66,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 50 - No &mbito do desenvolvemto de aptiddes e competéncia, indique o tipo de

acgfes em gue participou nos ultimos 5 anos?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Desenvolvimento de
aptiddes e capacidades
interpessoais para lidar 2 13,3 40,0 40,0
com os cidaddos/clientes
Formacgéo profissional no
posto de trabalho 1 6,7 20,0 60,0
Outro 1 6,7 20,0 80,0
Curso Mestrado Gestao -
Recursos Humanos 1 6,7 20,0 100,0
Total 5 33,3 100,0
Missing 99 10 66,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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No ambito das competéncias pessoais e decorrerded@e estatistica efectuada, conclui-se
que o inicio de fun¢Bes da maioria dos colaborad(3@%) foi acompanhada por “tutoria” e
“manuais de acolhimento e de procedimento”, o cuaem ter permitido, além de uma mais

facilitada integracdo, uma melhor compreensao eeagéo do sistema de trabalho.

No que respeita a gestdo e desenvolvimento derearrea organizacao, apenas se obtiveram 5
respostas, sendo que 2 dos respondentes benefictiramobilidade interna; 1 de formacao
complementar para a actualizacdo de competéncibsndficiou da documentacdo técnica da
actividade do departamento que foi divulgada adabooadores; e, por ultimo, outro que

afirmou néo ter tido quaisquer beneficios.

Os respondentes, quando questionados acerca dpagi@pacdo nalgum tipo de accédo de

formacgao nos ultimos cinco anos que permitisseserdalvimento de aptiddes e competéncias,
apenas se obtiveram 5 respostas, em que 2 dosdimosvafirmaram ter participado em acgdes
de formag&o com vista ao desenvolvimento de api@beapacidades interpessoais para lidar
com os cidadaos/clientes, outros 2 realizaram dijgoode accdo de formacéao e 1 fez formacéo

profissional no posto de trabalho.
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6 - Frequency TablegGestao das pessoas: sub-critério 3.3)

Tabela de frequéncias 51 - Ja alguma vez avaliouseu chefe directo?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Néo 15 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.

Tabela de frequéncias 52 - De que forma avaliou e chefe

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao Aplicavel 15 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 53 - Indique a periodicidadeom que avaliou o seu chefe

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  N&o Aplicavel 15 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 54 - Considera que a avaliaggue fez ao seu chefe teve repercussdes posit@as
nivel da gestdo no sector/departamento a que periegsr?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Na&o surtiu efeitos, nem
positivos nem negativos 1 6,7 100,0 100,0
Missing 99 14 93,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 55 - Considera que tem automia necessaria para desempenhar as suas funcdes

actuais?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao, ndo tenho
autonomia suficiente 1 6,7 6,7 6,7
Sim, tenho alguma
autonomia mas, néo a 9 60,0 60,0 66,7
suficiente
Sim, tenho autonomia
suficiente 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 56 - Razdes que permitem afiar a existéncia ou ndo existéncia de autonomia: ge
assinar todos os documentos que elabora

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Existéncia 2 13,3 14,3 14,3
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Nao Existéncia

12 80,0 85,7 100,0
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 57 - Razdes que permitem afiar a existéncia ou ndo existéncia de autonomia: ge
tomar decis6es autonomamente sem ter de as submed@rseu superior hierarquico

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Existéncia 3 20,0 23,1 23,1
Nao Existéncia 10 66,7 76,9 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

implementar novos procedimentos que a

Tabela de frequéncias 58 - Razdes que permitem afiar a existéncia ou ndo existéncia de autonomia: ge
ilizem a instcdo dos processos sem ter de (...)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N&o Existéncia 13 86,7 100,0 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versédo 15.0

Tabela de frequéncias 59 - Razfes que permitem afiar a existéncia ou ndo existéncia de autonomia: vas

razdes
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Existéncia 1 6,7 100,0 100,0
Missing 99 14 93,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

sdo feitos por si: Informacdo de Servico

Tabela de frequéncias 60 - Indique em que documerstdéem competéncia para assinar, quando 0s mesmos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Informacéo de servigo 3 20,0 100,0 100,0
Missing 929 12 80,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

sdo feitos por si: Nota Interna

Tabela de frequéncias 61 - Indique em que documerstdéem competéncia para assinar, quando 0s mesmos
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nota Interna 1 6,7 100,0 100,0
Missing 99 14 93,3






Total

15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 62 - Indique em que documerstdéem competéncia para assinar, quando 0s mesmos
sdo feitos por si: Circular

Frequency
99 15

FenSPSS - Versao 15.0

Percent
100,0

Missing

Tabela de frequéncias 63 - Indique em que documerstdéem competéncia para assinar, quando 0s mesmos
sao feitos por si: Fax

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Fax 9 60,0 100,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 64 - Indique em que documerstdem competéncia para assinar, quando 0s mesmos
séo feitos por si: Oficio

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Oficio 1 6,7 100,0 100,0
Missing 99 14 93,3
Total 15 100,0

Tabela de frequéncias 65 - Indique em que documerstdem competéncia para assinar, quando 0s mesmos

Fonte: SPSS - Versao 15.0

sdo feitos por si: Trabalho Individual

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Trabalho realizado
individualmente 6 40,0 100,0 100,0
Missing 929 9 60,0
Total 15 100,0
Fonte: SPSS — Versédo 15.0

Tabela de frequéncias 66 - Indique em que documerstdéem competéncia para assinar, quando 0s mesmos

sao feitos por si: OQutros

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Comprovativos escolar,
acto académico 1 6,7 33,3 33,3
Cartas, certiddes,
comprovativos e recibos 2 133 66,7 100,0
Total 3 20,0 100,0
Missing 99 12 80,0
Total 15 100,0
Fonte: SPSS - Verséo 15.0
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Tabela de frequéncias 67 - O seu chefe tem delegagio si a responsabilidade pela execucéo de tarefas?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Néo 2 13,3 13,3 13,3
Algumas Vezes 12 80,0 80,0 93,3
Sempre 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 68 - Em que circunstanciasseu chefe tem delegado em si a responsabilidade de
execucao de tarefas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  As minhas competéncias
estdo devidamente 1 6,7 6,7 6,7
documentadas
N&o Aplicavel 14 93,3 93,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 69 - Grau de aplicabilidadeservicos nos SAC: Negociacao com as pessoas solsre o
objectivos do departamento

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 12 80,0 100,0

Missing 99 3 20,0

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 70 - Grau de aplicabilidadeervicos nos SAC: Cultura de abertura, ndo hierargica,

de comunicacéo e diadlogo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Raramente 7 46,7 58,3 58,3
Frequentemente 5 33,3 41,7 100,0
Total 12 80,0 100,0
Missing 99 3 20,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 71 - Grau de aplicabilidadeservicos nos SAC: Sistemas de sugestfes ou de
participacdo para recolha de contributos para os prcessos de melhoria
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Raramente 8 53,3 66,7 66,7
Frequentemente 4 26,7 33,3 100,0






Total 12 80,0 100,0
Missing 99 3 20,0

Total 15 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 72 - Grau de aplicabilidadeervicos nos SAC: Grupos de Qualidade/Circulos/Grus
de Trabalho para identificacdo de processos criticoe desenvolvimento de solu¢cbes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Nunca 1 6,7 8,3 8,3
Raramente 7 46,7 58,3 66,7
Indeciso 4 26,7 33,3 100,0
Total 12 80,0 100,0

Missing 99 3 20,0

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 73 - Grau de aplicabilidadeservicos nos SAC: Participacdo activa das pessodsaaés
de instrumentos de comunicacgédo interna

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Raramente 6 40,0 50,0 50,0
Frequentemente 6 40,0 50,0 100,0
Total 12 80,0 100,0
Missing 99 3 20,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 74 - Grau de aplicabilidadeservicos nos SAC: Envolvimento das pessoas na
concepgao dos processos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Raramente 7 46,7 58,3 58,3
Frequentemente 5 33,3 41,7 100,0
Total 12 80,0 100,0
Missing 99 3 20,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 75 - Grau de aplicabilidadeervigcos nos SAC: Envolvimento das pessoas na
identificacdo e implementacdo dos processos de maiia

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Raramente 3 20,0 25,0 25,0
Frequentemente 5 33,3 41,7 66,7
Indeciso 4 26,7 33,3 100,0
Total 12 80,0 100,0

Missing 99 3 20,0

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 76 - Grau de aplicabilidadeervicos nos SAC: Consenso entre colaboradores estye

sobre 0s objectivos a atingir do departamento

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Raramente 3 20,0 25,0 25,0
Frequentemente 9 60,0 75,0 100,0
Total 12 80,0 100,0
Missing 99 3 20,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 77 - Grau de aplicabilidadegervicos nos SAC: Outra

Frequency

Percent

Missing

99

15

100,0

FenSPSS - Verséao 15.0

Na gestdo das pessoas, para além do diagndstioe ssb competéncias pessoais dos
colaboradores, ha outro diagnéstico que é necesstattuar desta vez sobre o envolvimento
das pessoas na vida da organizacdo. Assim, quasisensobre se alguma vez tinham avaliado
o chefe directo ao que os respondentes afirmanani,00% dos casos, nunca ter avaliado o seu
chefe directo, registou-se uma resposta contraaitovisto que um deles afirmou,

posteriormente, que a sua avaliagdo ao chefe néia steitos nem negativos nem positivos.

Um total de 9 respondentes (60,0%) considera, atedautonomia, ainda que néo a suficiente,
para desempenhar as suas funcdes actuais; 1 respon(b,7%) afirma nado ter sequer
autonomia; e, 5 respondentes (33,3%) afirmam gert@anomia suficiente. No entanto, verifica-

se que em quase todas as situacdes apresentadespa@elentes afirmam nao existir autonomia

suficiente, o que podera, mais uma vez, entrarartradicdo com as respostas anteriores.

Apesar dos colaboradores respondentes a este iboquEaborarem os mais diversos
documentos, a estes € apenas delegada, na suan@oipeténcia para assinarem documentos
como faxes, e trabalhos realizados individualmesésndo que muito poucos detém outras

competéncias.

No que respeita ao facto do proprio chefe deleggpansabilidades para a execucéo de tarefas,
observou-se que apenas em dois casos isso nae@apidP respondentes afirmaram “algumas
vezes”, e somente num dos casos a resposta foipfe&npois terd as suas competéncias
documentadas. Posto isto, denota-se que os pramialsoradores, além de pouca autonomia,

também detém poucas responsabilidades no queteeapiecucao de tarefas.
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Foram apresentadas varias opc¢des aos colaboranones objectivo de identificarem quais os
mecanismos que existem nos SAC, segundo o seudgraplicabilidade. Deste modo, foi
permitido identificar que mecanismos como: “neggé@tacom as pessoas sobre 0s objectivos do
departamento”; “cultura de abertura, ndo hieraaguile comunicacéo e diadlogo”; “sistemas de
sugestdes ou de participagcdo para recolha de lootasi para os processos de melhoria”;
“grupos de Qualidade/Circulos/Grupos de trabalha paidentificacdo de processos criticos e
desenvolvimento de solucdes”; e, “envolvimento gassoas na concep¢do dos processos”,

raramente ou mesmo nunca, existem nos ServicogAtads da Universidade de Evora.

7 - Frequency Tables(Grau de satisfagdo: imagem global, acessibilidagdes produtos e
servicos dos SAC)

Tabela de frequéncias 78 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Modo como é prestado qualquer

servico solicitado aos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 1 6,7 111 11,1
Satisfeito 8 53,3 88,9 100,0
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 79 -- Grau de satisfacdo nB&\C no que respeita a: Simpatia dos funcionarios @o

SAC
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Satisfeito 4 26,7 44,4 44,4

Muito Satisfeito 5 33,3 55,6 100,0

Total 9 60,0 100,0
Missing 929 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

dos SAC as solicitagdes efectuadas

Tabela de frequéncias 80 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Tempo de obtencao de resposta

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 9 60,0 100,0

Missing 929 6 40,0

Total 15 100,0
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Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 81 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Cortesia e igualdade do

atendimento feito pelos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 9 60,0 100,0

Missing 99 6 40,0

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

SAC as solicitacdes efectuadas

Tabela de frequéncias 82 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Receptividade dos funcionarsodos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 7 46,7 77,8 77,8
Muito Satisfeito 2 13,3 22,2 100,0
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 83 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Tipo de formularios dos SAC aer
preenchido pelo aluno

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 9 60,0 100,0

Missing 99 6 40,0

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 84 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Clareza da informagéo prestad

pelos SAC
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 111 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 85 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Acessibilidade a informagaoug
deve ser facultada pelos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 9 60,0 100,0

Missing 99 6 40,0

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 86 - Grau de satisfacdo noAG no gue respeita a: Atendimento telefénico dos SA

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 11,1 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 87 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Acesso descentralizado aos GA

através de computador de qualguer edificio da UE,i& Internet

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 4 26,7 50,0 50,0
Muito Satisfeito 4 26,7 50,0 100,0
Total 8 53,3 100,0
Missing 99 7 46,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 88 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Horarios de abertura, de

atendimento ao publico e tempos de espera dos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 9 60,0 100,0

Missing 99 6 40,0

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 89 - Grau de satisfacdo noAS no g

ue respeita a: Localizacdo dos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 111 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 90 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Espaco dos SAC onde é feito o

atendimento

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 111 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 91 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Existéncia de servicos dispimeis

on-line pelos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 9 60,0 100,0

Missing 99 6 40,0

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 92 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Informacao til on-line navebsite

dos SAC
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 93 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Contacto efectuado com os SAC

via electrénica
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 94 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Resposta considerada adequada
pelos SAC as solicitacdes efectuadas por correi@eironico

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 8 53,3 100,0

Missing 99 7 46,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 95 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Variedade de formularios
disponiveis no website dos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 4 26,7 50,0 50,0
Muito Satisfeito 3 20,0 37,5 87,5
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 12,5 100,0
indeciso
Total 8 53,3 100,0
Missing 99 7 46,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 96 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Envio directo de formulariogpor
via electronica para os SAC
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 12,5 100,0
indeciso
Total 8 53,3 100,0
Missing 99 7 46,7






Total
Fonte: SPSS — Versao 15.0

15 100,0

Tabela de frequéncias 97 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Existéncia de meios de pagante
acessiveis nos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 8 53,3 100,0

Missing 99 7 46,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 98 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Aplicacdo de medidas correets

pelos SAC em funcéo das sugestdes e reclamacbestgnbam sido efectuadas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 2 13,3 25,0 25,0
Satisfeito 5 33,3 62,5 87,5
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 12,5 100,0
indeciso
Total 8 53,3 100,0
Missing 99 7 46,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 99 - Grau de satisfacdo noAG no que respeita a: Tempo de resposta as reclandses
efectuadas aos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 11,1 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 100 - Grau de satisfacdo nSAC no que respeita a: Satisfacdo global com o

desempenho dos SAC
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 9 60,0 100,0






Missing 99
Total

6
15

40,0
100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 101 - Grau de satisfagdo n8AC no que respeita a: Envolvimento dos funcionarona
concepcao dos produtos e servicos dos SAC, bem comaoprocesso de tomada de decisédo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 12,5 100,0
indeciso
Total 8 53,3 100,0
Missing 99 7 46,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 102 - Indique o que falta narestacdo de servicos pelos SAC da UE para que agr
de satisfacdo seja 5 - Muito satisfeito

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Modernizacéo dos
SAC com eficiéncia e 1 6,7 50,0 50,0
qualidade
Mais meios técnicos, e
recursos humanos 1 6,7 50,0 100,0
com formacéo
Total 2 13,3 100,0
Missing 99 13 86,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

De um modo geral, os colaboradores internos dos 8Agontram-se mais satisfeitos com a
“simpatia dos funcionarios”; “cortesia e igualdadi® atendimento”; “acessibilidade a
informacdo que deve ser facultada”; “acesso desdaido aos SAC através de computador de
qualquer edificio da UE, vidnternet”; “horarios de abertura, de atendimento ao pubkco
tempos de espera”; e, “variedade de formulariopoditreis nowebsite’, do que com o
“atendimento telefonico” e “envio directo de forraubs via electronica para os SAC”. Apesar
de se terem identificado dois extremos de satisfhadtante distintos, apenas dois respondentes
indicaram o0 que deveria ser feito para aumentaew ggau de satisfacdo para 5 — “Muito
Satisfeito”: “modernizacdo dos SAC com eficiénciaualidade” e, “mais meios técnicos e

recursos humanos com formacao”.

37





Os itens que apresentam maior discordia sao, cenpode ver no Quadro 2, “O atendimento

telefénico” e “ O envio directo de formulérios paa electronica para os SAC”.

Quadro 2 — Ranking de respostas relativamente ao gu de satisfacdo com a imagem global, acessibilidzxle
prestacao de servicos dos SAC

Mean
Rank

Modo como é prestado qualquer servico solicitado aos SAC 10,75
Simpatia dos funcionarios dos SAC 18,42
Tempo de obtencao de resposta dos SAC as solicitagdes efectuadas 8,50
Cortesia e igualdade do atendimento feito pelos SAC 16,50
Receptividade dos funcionarios dos SAC as solicitagbes efectuadas 14,67
Tipo de formularios dos SAC a ser preenchido pelo aluno 14,50
Clareza da informacao prestada pelos SAC 14,42
Acessibilidade a informacéo que deve ser facultada pelos SAC 16,42
Atendimento telefénico dos SAC 7,58
Acesso descentralizado aos SAC através de computador de qualquer edificio da UE, via 18.42
Internet ’

Horarios de abertura, de atendimento ao publico e tempos de espera dos SAC 16,42
Localizagédo dos SAC 11,58
Espago dos SAC onde é feito o atendimento 8,75
Existéncia de servigos disponiveis on-line pelos SAC 12,50
Informacéo util on-line no website dos SAC 12,50
Contacto efectuado com os SAC, via electrdnica 10,75
Resposta considerada adequada pelos SAC as solicitagdes efectuadas por correio 10.75
electrénico ’

Variedade de formularios disponiveis no website dos SAC 16,42
Envio directo de formularios por via electrénica para os SAC 6,50
Existéncia de meios de pagamento acessiveis nos SAC 12,75
Aplicacéo de medidas correctivas pelos SAC em fungdo das sugestdes e reclamagfes 875
gue tenham sido efectuadas ’

Tempo de resposta as reclamacoes efectuadas aos SAC 10,67
Satisfacéo global com o desempenho dos SAC 10,75
Envolvimento dos funcionarios na concepcédo dos produtos e servigos dos SAC, bem 10.75
como no processo de tomada de decisao '

Fonte: SPSS - Versao 15.0

8 - Frequency TablegGrau de satisfacéo: satisfagéo global dos colatamtores dos SAC)

Tabela de frequéncias 103 - Satisfacdo global dosl@boradores com: A imagem dos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Insatisfeito 1 6,7 7,7 7,7
Insatisfeito 2 13,3 15,4 23,1
Satisfeito 5 33,3 38,5 61,5
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Missing
Total

Muito Satisfeito
Nao sei, ndo se
aplica, estou
indeciso

Total

99

1 6,7
4 26,7
13 86,7
2 13,3
15 100,0

7,7
30,8

100,0

69,2

100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 104 - Satisfacdo global dosl@boradores com: O desempenho global dos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 13 86,7 100,0

Missing 99 2 13,3

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 105 - Satisfacdo global dosl@boradores com: Papel dos SAC na sociedade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 4 26,7 30,8 30,8
Satisfeito 9 60,0 69,2 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 106 - Satisfacédo global dosl@boradores com: Relacionamento dos SAC com os
cidadaos e a sociedade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 1 6,7 7,7 7,7
Satisfeito 12 80,0 92,3 100,0
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 107 - Satisfacédo global dosl@aboradores com: Forma como os SAC gerem 0s
conflitos de interesses

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 1 6,7 7,7 7,7
Satisfeito 9 60,0 69,2 76,9
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Nao sei, ndo se
aplica, estou
indeciso
Total

Missing 99

Total

13

15

20,0

86,7
13,3
100,0

23,1

100,0

100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 108 - Satisfacao global dasl@boradores com: Nivel de envolvimento dos

colaboradores nos SAC e na respectiva missdo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 7,7 100,0
indeciso
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 109 - Satisfacédo global dosl@boradores com: Envolvimento dos colaboradores 180

processos de tomada de decisdo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
N&o sei, ndo se
aplica, estou 5 33,3 38,5 100,0
indeciso
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 110 - Satisfacéo global dosl@boradores com: Envolvimento dos colaboradores em
actividades de melhoria

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 4 26,7 30,8 100,0
indeciso
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

40






Tabela de frequéncias 111 - Satisfacédo global dosl@boradores com: Mecanismos de consulta e dialogo
entre colaboradores e gestores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 4 26,7 30,8 100,0
indeciso
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

O Quadro 3 apresentaranking de respostas relativamente ao grau de satisfdo@al glos
colaboradores em relacdo aos SAC. Da sua analdgegoverificar que apesar de se registar
alguma insatisfacdo em todas as questdes apresentabre a satisfacdo global dos
colaboradores, denotou-se uma maior satisfacdauaageaspeita ao “nivel de envolvimento dos
colaboradores nos SAC e na respectiva missao”mecctenvolvimento dos colaboradores em
actividades de melhoria”. Todavia, destacou-se émb facto de existir uma satisfacdo a um

nivel mais baixo, com o “papel dos SAC na societade

Quadro 3 — Ranking de respostas relativamente ao au de satisfacdo 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 cidaddos e a sociedade 5,44
Forma como os SAC gerem os conflitos de interesses 5,44
Nivel de envolvimento dos colaboradores nos SAC e na respectiva missao 6,00
Envolvimento dos colaboradores nos processos de tomada de decisédo 4,31
Envolvimento dos colaboradores em actividades de melhoria 6,00
Mecanismos de consulta e didlogo entre colaboradores e gestores 4,31

Fonte: SPSS — Versédo 15.0

9 - Frequency TablegGrau de satisfagdo: Gestao e sistema de gestas &AC)
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O grau de satisfacéo dos colaboradores em relagéestdo da gestdo e sistemas de gestao, foi
igualmente considerada importante para este estskim, e apds andlise dos resultados
apresentados nas tabelas de frequéncias abaixseatfadas e no Quadro 4 do ranking de
respostas relativas a este item, denotou-se umar setisfacdo ao nivel da aptiddo da “gestéo
de topo” para liderar e conduzir os SAC, e tambéfpastura destes face a mudanca e a

modernizacao”. A “forma como sao recompensadosiosgos individuais”, registou-se como a
opc¢ao que menos satisfagao garante.

Tabela de frequéncias 112 - Satisfacdo com a gestAptidao da lideranca para gerir os SAC, gestao despo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 6 40,0 66,7 66,7
Muito Satisfeito 3 20,0 33,3 100,0
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 113 - Satisfacdo com a gestAptiddo da lideranca para gerir os SAC, gestao deivel

intermédio
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 114 - Satisfacdo com a gestAptiddo da gestdo para comunicar, gestédo de topo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 7 46,7 100,0
Missing 99 8 53,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 115 - Satisfacdo com a gestAptiddo da gestdo para comunicar, gestédo de nivel

intermédio
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 1 6,7 14,3 14,3
Satisfeito 6 40,0 85,7 100,0
Total 7 46,7 100,0
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Missing 99
Total
Fonte: SPSS — Versao 15.0

8
15

53,3
100,0

Tabela de frequéncias 116 - Satisfacdo com a gest&orma como o sistema de avaliagdo do desempentio e
vigor foi implementado

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 5 33,3 55,6 55,6
Satisfeito 3 20,0 33,3 88,9
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 111 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 117 - Satisfacdo com a gestBorma como os objectivos individuais e partilhads sdo

fixados
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 3 20,0 33,3 33,3
Satisfeito 5 33,3 55,6 88,9
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 11,1 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Tabela de frequéncias 118 - Satisfacdo com a gestBorma como os SAC recompensam 0s esfor¢os

Fonte: SPSS — Versao 15.0

individuais
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 7 46,7 70,0 70,0
Satisfeito 2 13,3 20,0 90,0
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 10,0 100,0
indeciso
Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0

Tabela de frequéncias 119 - Satisfacdo com a gestBorma como os SAC recompensam o0s esforcos de goup

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 6 40,0 60,0 60,0
Satisfeito 3 20,0 30,0 90,0






Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 10,0 100,0
indeciso
Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 120 - Satisfacdo com a gestRostura dos SAC face a mudanga e a modernizagao

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 10 66,7 100,0

Missing 99 5 33,3

Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Quadro 4 — Ranking de respostas relativamente ao gu de satisfacdo com a gestdo e sistema de gestao

Mean Rank

Aptidao da lideranca para gerir os SAC, gestéo de topo 7,25
Aptidao da lideranca para gerir os SAC, gestao de nivel intermédio 5,75
Aptidédo da gestéo para comunicar, gestédo de topo 5,83
Aptidao da gestédo para comunicar, gestdo de nivel intermédio 5,08
Forma como o sistema de avaliagdo do desempenho em vigor foi 358
implementado !

Forma como os objectivos individuais e partilhados séo fixados 4,33
Forma como os SAC recompensam os esfor¢os individuais 3,08
Forma como os SAC recompensam os esfor¢os de grupo 3,58
Postura dos SAC face a mudanc¢a e a modernizagao 6,50

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

10 -Frequency TablegGrau de satisfacdo: Condic¢des de trabalho dos SAC

As condicfes de trabalho sdo um factor que tamipéaia @ ditar o sucesso ou insucesso de uma
organizacdo. Assim, foi propdsito deste trabalradiavtambém este item. Assim, face a andlise
das respectivas tabelas de frequéncia e ao Quadtatiyo ao ranking de respostas sobre o grau
de satisfagcdo com as condicbes de trabalho queolabocadores enfrentam diariamente,

conclui-se que o0 que mais satisfaz os respondemteselacdo as condi¢cdes de trabalho € o
proprio “ambiente”, “horario de trabalho” e a pdsisilade de conciliar o trabalho com a vida

familiar, assuntos pessoais e relacionados contidesaendo as “igualdades de oportunidades

Nos processos de promogaon” o que menos satisf@azaads seus colaboradores.
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Tabela de frequéncias 121 - Satisfacdo com as cagfilis de trabalho: Ambiente de trabalho

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 15 100,0 100,0

Tabela de frequéncias 122 - Satisfacdo com as cogiikts de trabalho: Modo como os SAC lida com os

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

conflitos, queixas ou problemas pessoais

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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

Nao sei, ndo se

aplica, estou 1 6,7 6,7 100,0

indeciso

Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 123 - Satisfacdo com as cagfiks de trabalho:

Horario de trabalho

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 124 - Satisfacdo com as cagfilis de trabalho: Possibilidade de conciliar o tradho

com a vida familiar e assuntos pessoais

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Insatisfeito 2 13,3 14,3 14,3
Satisfeito 6 40,0 429 57,1
Muito Satisfeito 6 40,0 42.9 100,0
Total 14 93,3 100,0

Missing 929 1 6,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 125 - Satisfacdo com as cagfilts de trabalho: Possibilidade de conciliar o tradho

com assuntos relacionados com a salude

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Insatisfeito 2 13,3 14,3 14,3
Satisfeito 6 40,0 429 57,1
Muito Satisfeito 6 40,0 429 100,0
Total 14 93,3 100,0

Missing 929 1 6,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 126 - Satisfacdo com as cagfits de trabalho: Igualdade de oportunidades para o

desenvolvimento de novas competéncias profissionais

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 7,1 100,0
indeciso
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 127 - Satisfacdo com as cagfités de trabalho: Igualdade de oportunidades nos

processos de promoc¢ao

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  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

N&o sei, ndo se

aplica, estou 1 6,7 6,7 100,0

indeciso

Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 128 - Satisfa

ao com as cagiiks de trabalho: Igualdade de tratamento dos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 7 46,7 50,0 50,0
Satisfeito 6 40,0 42,9 92,9
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 7,1 100,0
indeciso
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0
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Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Quadro 5 — Ranking de respostas relativamente ao au de satisfacdo com as condi¢des de trabalho

Mean Rank

Ambiente de trabalho 5,73
Modo como os SAC lida com os conflitos, queixas ou problemas pessoais 5,15
Horario 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 saude 5,12
Igualdade de oportunidades para o desenvolvimento de novas competéncias 392
profissionais !

Igualdade de oportunidades nos processos de promogéao 2,23
Igualdade de tratamento dos SAC 3,31

Fonte: SPSS - Versao 15.0

11 -Frequency TablegGrau de satisfacdo: Desenvolvimento da carreiraas colaboradores
dos SAC)

O desenvolvimento da carreira, para qualquer codalms € muito importante. Depois de
analisadas as respostas dadas a este item coselgiue o que mais satisfaz os colaboradores, é
o “nivel de conhecimento que tem dos objectivos 8AE€”, sendo a op¢do “oportunidades
criadas pelos SAC para desenvolver novas compagnaguela que produz mais insatisfacéo
(ver Quadro 6). As tabelas de frequéncia, dao-mmbém os resultados da medicdo do grau de
satisfacdo sobre o desenvolvimento da carreiracdladoradores dos SAC que responderam ao

questionario de diagnadstico e satisfacdo dos SErnAgcadémicos.

Tabela de frequéncias 129 - Satisfagdo com a camei Politica de gestao de recursos humanos existestno

SAC
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Insatisfeito 1 6,7 7.1 7,1
Insatisfeito 6 40,0 429 50,0
Satisfeito 5 33,3 35,7 85,7
N&o sei, ndo se
aplica, estou 2 13,3 14,3 100,0
indeciso
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 130 - Satisfacdo com a camai Oportunidades criadas pelos SAC para desenvolve
novas competéncias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 2 13,3 14,3 100,0
indeciso
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 131 - Satisfa

ao com a camai Accdes de formacéo que realizou até ao presente

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 14 93,3 100,0

Missing 99 1 6,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 132 - Satisfacdo com a camai Mecanismos de consulta e didlogo existentes n8AC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 7 46,7 46,7 46,7
Satisfeito 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 133 - Satisfacdo com a camai Nivel de conhecimento que tem dos objectivos slo

SAC
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 7,7 100,0
indeciso
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0
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Quadro 6 — Ranking de respostas relativamente ao gu de satisfagao com o desenvolvimento da carreira

Mean Rank
Politica de gestéo de recursos humanos existentes no SAC 2,68
Oportunidades criadas pelos SAC para desenvolver novas competéncias 2,50
Accdes de formagédo que realizou até ao presente 2,82
Mecanismos de consulta e didlogo existentes nos SAC 3,14
Nivel de conhecimento que tem dos objectivos dos SAC 3,86

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

12 - Frequency Tables(Grau de satisfacdo: Niveis de motivacdo dos colaadores dos
SAC)

Uma organizacdo com colaboradores motivados prodaiz e melhor. De entre os varios
factores identificados no questionario aplicado @maboradores dos SAC, o factor que mais
motivagcao exerce nos colaboradores dos SAC, é‘dedenvolverem trabalho em equipa”. Por
outro lado, o que menos 0s motiva é a “participag@caccdes de formacgao”, o que se podera
traduzir num contra-senso, pois é a constante dizi@yem ao longo da vida que nos valoriza e

promove no desenvolvimento das competéncias eatnbth nas mais diversas tarefas.

Tabela de frequéncias 134 - Niveis de motivacao: fgander novos métodos de trabalho

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 2 13,3 13,3 13,3
Satisfeito 13 86,7 86,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 135 - Niveis de motivacéo: §snvolver trabalho em equipa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 13 86,7 86,7 86,7
Muito Satisfeito 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 136 - Niveis de motivacao: iaipar em accdes de formacao
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Insatisfeito 5 33,3 38,5 38,5
Insatisfeito 4 26,7 30,8 69,2
Satisfeito 4 26,7 30,8 100,0






Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 137 - Niveis de motivacao: iiaipar em projectos de mudanca nos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 14 93,3 100,0

Missing 929 1 6,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 138 - Niveis de motivagdo: garir melhorias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 2 13,3 14,3 14,3
Satisfeito 8 53,3 57,1 71,4
Nao sei, ndo se
aplica, estou 4 26,7 28,6 100,0
indeciso
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Quadro 7 — Ranking de respostas relativamente ao gu de satisfacdo com os niveis de motivacéo

Mean Rank
Aprender novos métodos de trabalho 3,39
Desenvolver trabalho em equipa 3,67
Participar em ac¢des de formacao 2,00
Participar em projectos de mudanga nos SAC 2,83
Sugerir melhorias 3,11

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

13 -Frequency TablegGrau de satisfacdo: Condi¢Ges de higiene, segugan equipamentos

e servicos dos SAC)

As condicbes de higiene, seguranca, equipamentssnécos, sdo outro dos factores que
contribui para a satisfacdo dos colaboradores deamyanizacdo. Os SAC nao sao excepcgao e
por isso, decidiu-se observar o grau de satisfdpdacolaboradores referente a este parametro.

Assim, observou-se que os respondentes, emboranegadjdade insatisfeitos com as condi¢des
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de higiene, seguranca, equipamentos e servicosgnsentram mais satisfeitos com o0s
“equipamentos de comunicacao” ftware” disponiveis, do que com 0s “servigos sociais” e

de “refeitério e bar” (ver Quadro 8). As tabelasfaguéncias sdo também demonstradoras do
que foi mencionado.

Tabela de frequéncias 139 - Condig8es de higienegsranga, equipamentos e servi¢cos: Equipamentos
informaticos disponiveis

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 140 - Condicdes de higienegaranca, equipamentos e servicos: Software dispeel

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  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
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 141 - Condicdes de higienegsranca, equipamentos e servigos: Equipamentos de

comunicacéo disponiveis

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 142 - Condi¢des de higienegsranca, equipamentos e servicos: Condi¢des deibite

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Insatisfeito 10 66,7 66,7 66,7
Insatisfeito 1 6,7 6,7 73,3
Satisfeito 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 143 - Condig8es de higienegsranca, equipamentos e servi¢cos: Condi¢des de

seguranca
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 15 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 144 - Condi¢des de higienegsranca, equipamentos e servicos: Servicos de ligdeo

e bar
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 14 93,3 100,0
Missing 99 1 6,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 145 - Condicdes de higienegsranca, equipamentos e servigos: Servicos sociais

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 7,7 100,0
indeciso
Total 13 86,7 100,0
Missing 99 2 13,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Quadro 8 — Ranking de respostas relativamente ao gu de satisfacdo com as condi¢Bes de higiene,

seguranca, equipamentos e Servicos
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Mean Rank
Equipamentos informaticos disponiveis 4,67
Software disponivel 5,25
Equipamentos de comunicacao disponiveis 5,13
Condicdes de higiene 3,46
Condicdes de seguranca 3,75






Servigos de refeitorio e bar 2,88

Servigos sociais 2,88

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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14 -Frequency TablegGrau de satisfacéo: Estilo de lideranca aplicadnos SAC)

Os colaboradores voltam a ser questionados solileranca mas agora na perspectiva do seu
grau de satisfacdo. Desta forma, ao serem ingsisdbre o seu grau de satisfacdo com o estilo
de lideranca dos gestores de topo e de nivel iBgionverifica-se que é no primeiro caso que
se regista uma maior disparidade na satisfacdamAssquanto que no primeiro caso, 0S
respondentes se sentem mais satisfeitos com a tagragdo de empenho no processo de
mudanca” e com o “assegurar do desenvolvimentonai cultura de mudang¢a”, no segundo
caso ndao se encontram grandes destaques quandadaplias mesmas questdes mas aos
gestores de nivel intermédio. No primeiro casoifigam-se ainda, duas op¢cdes como mais
baixas satisfatoriamente: “promocao de acc¢les whealftfo”; e, “reconhecimento e atribuicdo
de prémios aos esforcos individuais e das equipds’segundo caso, destaca-se apenas uma
questao com classificacdo mais baixa: “promocéacgées de formagao”, tal como ja se tinha
verificado no caso dos gestores de topo (ver Qse@ie10).

As tabelas de frequéncias permitem-nos ver de fonaia detalhada a taxa de respostas a cada
item relacionado com a liderancga de topo e de init@imédio.

Tabela de frequéncias 146 - Satisfacdo com a liderga (gestor de topo): Lidera através do exemplo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 9 60,0 100,0

Missing 99 6 40,0

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 147 - Satisfacdo com a liderga (gestor de topo): Demonstra empenho no processe

mudanca
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Satisfeito 7 46,7 70,0 70,0

Muito Satisfeito 3 20,0 30,0 100,0

Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

54






Tabela de frequéncias 148 - Satisfacdo com a liderga (gestor de topo): Aceita criticas construtivas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 11 73,3 100,0

Missing 99 4 26,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 149 - Satisfacdo com a liderga (gestor de topo): Aceita sugestdes de melhoria

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 11 73,3 100,0

Missing 99 4 26,7

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 150 - Satisfagdo com a liderga (gestor de topo): Delega competéncias e

responsabilidades

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 9,1 100,0
indeciso
Total 11 73,3 100,0
Missing 99 4 26,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 151 - Satisfacdo com a liderga (gestor de topo): Estimula a iniciativa das pssas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
N&o sei, ndo se
aplica, estou 2 13,3 18,2 100,0
indeciso
Total 11 73,3 100,0
Missing 99 4 26,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 152 - Satisfacdo com a lidexga (gestor de topo): Encoraja a confiangca mutua @

respeito
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 9,1 100,0
indeciso
Total 11 73,3 100,0
Missing 99 4 26,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 153 - Satisfacdo com a liderga (gestor de topo): Assegura o desenvolvimento dma
cultura de mudanca

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 7 46,7 63,6 63,6
Muito Satisfeito 2 13,3 18,2 81,8
Nao sei, ndo se
aplica, estou 2 13,3 18,2 100,0
indeciso
Total 11 73,3 100,0
Missing 99 4 26,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 154 - Satisfacdo com a liderga (gestor de topo): Promove ac¢des de formacéo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 5 33,3 455 455
Satisfeito 4 26,7 36,4 81,8
Nao sei, ndo se
aplica, estou 2 13,3 18,2 100,0
indeciso
Total 11 73,3 100,0
Missing 99 4 26,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 155 - Satisfacdo com a liderga (gestor de topo): Reconhece e premeia os estm¢
individuais e das equipas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 4 26,7 36,4 36,4
Satisfeito 5 33,3 455 81,8
N&o sei, ndo se
aplica, estou 2 13,3 18,2 100,0
indeciso
Total 11 73,3 100,0
Missing 99 4 26,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 156 - Satisfacdo com a liderga (gestor de topo): Adequa o tratamento dado as
pessoas, as necessidades e as situacbes em causa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 2 13,3 18,2 100,0
indeciso
Total 11 73,3 100,0
Missing 99 4 26,7
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Quadro 9 — Ranking de respostas relativamente ao gu de satisfacao com o estilo de lideranca (gestie

topo: Director dos Servicos Académicos)

Satisfacdo com a lideranga: gestor de topo (Director dos Servicos Académicos) Mean Rank
Lidera através do exemplo 6,63
Demonstra empenho no processo de mudanca 7,31
Aceita criticas construtivas 6,63
Aceita sugestfes de melhoria 6,63
Delega competéncias e responsabilidades 6,63
Estimula a iniciativa das pessoas 6,06
Encoraja a confianga mitua e o respeito 6,06
Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudanca 7,31
Promove ac¢des de formacao 3,69
Reconhece e premeia os esfor¢os individuais e das equipas 3,69
Adequa o tratamento dados as pessoas, as necessidades e as situacdes em 538
causa

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 157 - Satisfacdo com a liderga (gestor de nivel intermédio): Lidera através do

exemplo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 10,0 100,0
indeciso
Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 158 - Satisfacdo com a liderga (gestor de nivel intermédio): Demonstra empenhwo
processo de mudanca

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 8 53,3 80,0 80,0
Muito Satisfeito 1 6,7 10,0 90,0
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 10,0 100,0
indeciso
Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 159 - Satisfacdo com a lidexga (gestor de nivel intermédio): Aceita criticas

construtivas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 8 53,3 80,0 80,0
Muito Satisfeito 1 6,7 10,0 90,0
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 10,0 100,0
indeciso
Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 160 - Satisfacdo com a lidexga (gestor de nivel intermédio): Aceita sugestdds

melhoria
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 8 53,3 80,0 80,0
Muito Satisfeito 1 6,7 10,0 90,0
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 10,0 100,0
indeciso
Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0

Tabela de frequéncias 161 - Satisfacdo com a liderga (gestor de nivel intermédio): Delega competérs e

responsabilidades

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 8 53,3 80,0 80,0
Nao sei, ndo se
aplica, estou 2 13,3 20,0 100,0
indeciso
Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 162 - Satisfacdo com a liderga (gestor de nivel intermédio): Estimula a iniciiva das

pessoas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 10,0 100,0
indeciso
Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 163 - Satisfacdo com a liderga (gestor de nivel intermédio): Encoraja a confiaca

mutua e o respeito
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 6 40,0 66,7 66,7
Muito Satisfeito 1 6,7 11,1 77.8
Nao sei, ndo se
aplica, estou 2 13,3 22,2 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 164 - Satisfacao com a liderga (gestor de nivel intermédio): Assegura o

desenvolvimento de uma cultura de mudanca

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Satisfeito 7 46,7 77,8 77,8
Muito Satisfeito 1 6,7 11,1 88,9
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 111 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 165 - Satisfacdo com a lidexga (gestor de nivel intermédio): Promove accdes de

formacao
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Insatisfeito 1 6,7 11,1 111
Insatisfeito 4 26,7 44 .4 55,6
Satisfeito 2 13,3 22,2 77,8
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Nao sei, ndo se

aplica, estou 2 13,3

indeciso

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

22,2

100,0

100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 166 - Satisfacao com a liderga (gestor de nivel intermédio): Reconhece e preiaes

esforcos individuais e das equipas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 3 20,0 33,3 33,3
Satisfeito 5 33,3 55,6 88,9
Nao sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 11,1 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 167 - Satisfacao com a liderga (gestor de nivel intermédio): Adequa o tratamen
dados as pessoas, as necessidades e as situacoes@sa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 3 20,0 33,3 33,3
Satisfeito 5 33,3 55,6 88,9
N&o sei, ndo se
aplica, estou 1 6,7 111 100,0
indeciso
Total 9 60,0 100,0
Missing 99 6 40,0
Total 15 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Quadro 10 — Ranking de respostas relativamente agay de satisfacdo com o estilo de lideranca (gestor

intermédio)
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Satisfacéo com a lideranca: gestor intermédio Mean Rank
Lidera através do exemplo 5,08
Demonstra empenho no processo de mudanca 6,83
Aceita criticas construtivas 6,83
Aceita sugestfes de melhoria 6,83
Delega competéncias e responsabilidades 6,83
Estimula a iniciativa das pessoas 6,83
Encoraja a confianga mitua e o respeito 6,83
Assegura o desenvolvimento de uma cultura de mudanca 6,83






Promove accdes de formacao 2,92

Reconhece e premeia os esfor¢os individuais e das equipas 5,08

Adequa o tratamento dados as pessoas, as necessidades e as situacdes em
causa

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

5,08

Desta analise pode-se constatar a existéncia de mmar satisfacdo com o0s gestores
intermédios do que com os gestores de topo, qugatipode estar relacionada com o facto de
0s segundos operarem mais proximo dos proprioba@dores do que 0s primeiros.

15 -Frequency TablegCaracterizacéo dos colaboradores dos SAC)

Dos que indicaram a idade verifica-se que todositsam na faixa etaria 30-40 anos. Apenas

dois dos respondentes trabalham ha mais de 1thasdAC e na Universidade.

Tabela de frequéncias 168 - Sexo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Masculino 2 13,3 22,2 22,2
Feminino 7 46,7 77,8 100,0
Total 9 60,0 100,0
Missing 929 6 40,0
Total 15 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0
Tabela de frequéncias 169 - Idade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 7 46,7 100,0
Missing 99 8 53,3
Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 170 - Habilitacbes Literarias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
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Valid 12° Ano 7 46,7 70,0 70,0
Licenciatura 3 20,0 30,0 100,0
Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0
Fonte: SPSS - Versao 15.0
Tabela de frequéncias 171 - Estado Civil
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Solteiro(a) 1 6,7 11,1 11,1
Casado(a) 6 40,0 66,7 77,8
Unido de facto 1 6,7 11,1 88,9
Separado(a) 1 6,7 11,1 100,0
Total 9 60,0 100,0
Missing 929 6 40,0
Total 15 100,0
Fonte: SPSS - Versao 15.0
Tabela de frequéncias 172 - Funcéo que desempenha
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Administrativo 7 46,7 70,0 70,0
Técnico 3 20,0 30,0 100,0
Total 10 66,7 100,0
Missing 99 5 33,3
Total 15 100,0
Fonte: SPSS - Versao 15.0
Tabela de frequéncias 173 - Seccdo/Departamento aegpertence
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Seccéo dos estudos
pbs-graduados 4 26,7 100,0 100,0
Missing 99 11 73,3
Total 15 100,0
Fonte: SPSS - Versao 15.0
Tabela de frequéncias 174 - Ha quanto tempo est&rabalhar nos SAC
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 8 53,3 100,0
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Total 15 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Missing 99 | 7 ‘ 46,7

Tabela de frequéncias 175 - Ha quanto tempo estérabalhar na UE

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 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
Total 7 46,7 100,0

Missing 99 8 53,3

Total 15 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Gréfico 1 — Caracterizacao dos respondentes
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Fonte: Elaboragao propria

Gréfico 2 — Sexo
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Fonte: Elaboracao prépria

Gréfico 3 — Estado civil
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Fonte: Elaboracéo propria
Gréfico 4 — Habilitacdes literarias
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Fonte: Elaboracéo prépria

Gréfico 5 — Situacéo profissional
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Fonte: Elaboracao prépria

Dos respondentes, apenas 22% pertencem ao sexolimase grupo dos casados, € aquele que
tem maior expresséo (55%). Dos respondentes, 70%let@&ntores de uma licenciatura e os

restantes 30% possuem o0 12° ano de escolaridade.
Em termos profissionais, a maior parte dos respardedesempenha funcdes administrativas

(70%) e somente 30% desempenha fungdes técnic@%sue desempenha fungdes técnicas

Sao 0s que possuem o grau de licenciado.
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Anexo 7 — Gestores dos Servicos Académicos da Umsidade

de Evora
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Questionario de diagnostico para “Gestores dos Sepos Académicos”
Neste anexo far-se-a a analise dos resultadososhiggpeitantes a varios itens como a

lideranca, o planeamento e estratégia, gestao elsoas e gestdo dos processos e da
mudanca. Também se caracterizara a populacdo cEgerquanto ao sexo, a idade, as
habilitacdes literarias, estado civil, categoriaofigsional, tempo de experiéncia
profissional, regime contratual, funcdo que desern@e, tempo no exercicio da
funcdo de chefia e tempo de trabalho nos SAC e miaetsidade de Evora. As

Freguency tables auxiliardo no diagndéstico dos elementos acima maeados.

Estatistica Descritiva: Diagnostico sobre a lideraga, o planeamento e estratégia, a

gestéo das pessoas e a gestdo dos processos e damga

1 - Frequency TablegA lideranca: sub-critério 1.1)

O conhecimento sobre a missao de uma organizaaiaer, s que a propria organizacao
pretende fazer e alcancar no médio e longo pra#tiers valores que defende e os
objectivos estratégicos que foram definidos para qa possa afirmar de forma
sustentada e duradoura, sédo factores que se mavdst@ima importancia crucial nas
organizacdes. Assim, considerou-se importante e diagnostico relativamente as
guestdes sobre a missao, visao, valores e objeatstoatégicos definidos e defendidos
pelos SAC da Universidade de Evora. As tabelasetpiéncia seguintes apresentam os

resultados estatisticos obtidos no que concersta questdes.

Tabela de frequéncias 1 - Conhece e percebe a missi Universidade de Evora

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sim 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 2 - Qual pensa ser a missaa dniversidade de Evora

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid E um centro de criacéo,
transmissao e difusdo da
cultura, Qa ciéncia e Qa 4 100,0 100,0 100,0
tecnologia que, através da
articulagéo (...)

Fonte: SPSS - Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 3 - Qual a missao dos SendcAcadémicos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Diferente da
Universidade de Evora 1 25,0 25,0 25,0
Alinhada com a da
Universidade de Evora 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 4 - Conhece e percebe a visdomulada para a Universidade de Evora

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sim 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versédo 15.0

Tabela de frequéncias 5 - Para si a visdo da Uniadade de Evora é:

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Ser uma instituicdo virada
para a cooperacao,
formacao, investigacéo e 3 750 750 75.0
prestacéo de servigos e ' ' '
intercambio cultural (..)
Tento perceber mas nesta
altura néo é fAcil 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0
Tabela de frequéncias 6 - Como teve conhecimentossa visdo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Leu os estatutos da
Universidade de Evora 2 50,0 50,0 50,0
E a minha perspectiva do
que deve ser 1 25,0 25,0 75,0
Lendo varios documentos
e opinides da Assembleia 1 25.0 25.0 100,0
Ad-Hoc
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 7 - Conhece e percebe a viséomulada para os SAC da Universidade de

Evora
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Néo 2 50,0 66,7 66,7

Sim 1 25,0 33,3 100,0

Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 8 - Para si a visdo dos SA@ tniversidade de Evora é

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Assegurar o0 maximo de
qualidade através de uma
gestdo moderna e eficiente
avida 1 25,0 33,3 33,3
académica/administrativa
do aluno
Na&o Aplicavel 2 50,0 66,7 100,0
Total 3 75,0 100,0
Missing 929 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 9 - Contribuiu de alguma form para a constru¢cdo da misséo e visdo dos

SAC da UE
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Na&o 1 25,0 33,3 33,3
Sim 2 50,0 66,7 100,0
Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 10 - O seu contributo foi fe

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Comunicando
activamente a chefia
as suas sugestoes e
opiniGes sobre o que 2 50,0 66,7 66,7
deve ser a misséo e a
visdo dos SAC

Nao Aplicavel 1 25,0 33,3 100,0
Total 3 75,0 100,0

Missing 99 1 25,0

Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 11 - Na sua opiniao, os vaér essenciais defendidos pelos SAC sdo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Experiéncia, qualidade e
exceléncia 1 25,0 25,0 25,0
Honestidade, experiéncia
e qualidade 1 25,0 25,0 50,0

Honestidade, respeito,
qualidade, exceléncia, 1 25.0 25.0 75.0
experiéncia, servico

Todos os referidos 1 25,0 25,0 100,0

Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS - Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 12 - Teve conhecimento desgares defendidos pelos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Na&o 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 13 - Refira como teve conha@nto desses valores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao Aplicavel 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 14 - J4, alguma vez, foi sotada a sua opinido sobre os valores vigentes nos

SAC
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ~ Nao 4 100,0 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 15 - Refira como contribuiugra a definicdo desses valores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Nao Aplicavel 4 100,0 100,0 100,0
Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 16 - Conhece os objectivosratégicos dos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sim 3 75,0 100,0 100,0
Missing 929 1 25,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 17 - Refira, resumidamenteugis sdo esses objectivos estratégicos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Melhorar o relacionamento
com a comunidade, ser um
aliado e ndo um adversario 1 25.0 333 333
Atingir a exceléncia no
atendimento e resposta 1 25,0 33,3 66,7
Melhorar sempre os
servigos prestados aos 1 25.0 33,3 100,0
alunos e docentes da UE
Total 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

2 - Frequency TablegA lideranca: sub-critério 1.2)

Tendo em conta apenas o0s Inquéritos respondidass pBkestores dos SAC da
Universidade de Evora, verificou-se que quando tiprexios sobre se reconheciam a
existéncia dos mecanismos indicados, destacoussEanhecimento de uma “clara
definicdo das fungdes, responsabilidades e aut@ioMiodos os outros mecanismos

indicados receberam, pelo menos, uma respostaveegat

Apesar de todas as respostas recolhidas teremaduique as suas “funcdes e
responsabilidades, bem como o seu grau de autohn&oase encontram perfeitamente
definidos, apenas se registaram respostas afirasatbobre terem “participado no

processo de definicdo dos objectivos para a Sdaeparftamento que dirigem”.

Tabela de frequéncias 18 - Reconhece a existénca €lara definicdo das fungdes,
responsabilidades e autonomia

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sim 3 75,0 100,0 100,0
Missing 929 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 19 - Reconhece a existénc& @bjectivos mensuraveis

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Néo 2 50,0 66,7 66,7
Sim 1 25,0 33,3 100,0
Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 20 - Reconhece a existénca @istema de informacado para a gestdo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao 2 50,0 66,7 66,7
Sim 1 25,0 33,3 100,0
Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 21 - Reconhece a existénd& Auditorias internas e/ou avaliacdes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N&o 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

equipas de trabalho

Tabela de frequéncias 22 - Reconhece a existénca &erramentas de gesto para os projectos e

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Na&o 3 75,0 100,0 100,0
Missing 929 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 23 - Reconhece a existénca& @istema de Gestdo da Qualidade Total

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 24 - Reconhece a existénci &istema operacional de medi¢édo do

desempenho
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 25 - Reconhece a existénci& @utro

Frequency Percent
Missing 99 4 100,0
FenSPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 26 - Considera que as suasifdes e responsabilidades, bem como o seu grau
de autonomia estéo perfeitamente definidos?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Néo 2 50,0 66,7 66,7
Sim 1 25,0 33,3 100,0
Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 27 - Participou no process@dlefinicdo dos objectivos para a
Seccdo/Departamento que dirige?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sim 3 75,0 100,0 100,0
Missing 929 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

3 - Frequency TablegA lideranca: sub-critério 1.3)

Neste ponto sdo avaliados os seguintes itens:o&stle lideranca utilizados na
actividade dos gestores; Participacdo no processoutianca da seccao, departamento

ou servico; Iniciativas para a motivacdo das pessealncentivos a criatividade e
desempenho das pessoas.

17





Assim, os gestores, quando inquiridos sobre atépgu¢o consideravam importante
demonstrar os estilos de lideranca na actividagedgsenvolvem (gestéo), verificou-se
que todas as opg¢Oes dadas recolheram respostas ceritmportante” e o “Muito
Importante”. Porém, considerou-se mais importanéstatar apenas aquelas que
reuniram quatro respostas idénticas, ou seja, apmaelas que obtiveram resposta e
gue se situavam no mesmo nivel. Deste modo, coasie-se entdo como “muito
importantes”: “liderar através do exemplo”; “pdrél de informacédo relevante com as

pessoas”; “delegar competéncias e responsabilitjddgsdar as pessoas a atingirem os
planos e objectivos individuais na prossecucdo dbgctivos organizacionais”;
“estimular a iniciativa das pessoas, a capacidadealacéo e as atitudes pré-activas”;

e por ultimo, “encorajar a confiangca mutua e o edsp

A participagao no processo de mudanca na Sec¢cparamento ou Servigo, por parte
dos gestores, € principalmente rara, sendo queasm da “participacdo em acc¢des de
formacdo no ambito da qualidade” e em “grupos deamaliacdo” se registou uma

resposta relativa a “sempre”.

Os tipos de iniciativas consideradas mais relegapga a motivacdo das pessoas
receberam, na sua maioria, a classificacdo devaete” ou “muito relevante”. Sendo
que apenas um dos inquiridos considerou como “poeievante” a “responsabilizacao

das pessoas pelo trabalho” executado.

Relativamente a promocéao de criatividade e do deseho das pessoas, as questdes
apresentadas foram consideradas, de um modo geral “importantes” ou “muito
importantes”. Situacdo apenas alterada no casofldsibilidade de horéario”, que
recebeu uma (1) classificacdo de “nada importarge’ho caso da “participacdo em
seminarios”, em que dois respondentes atribuiratassificacdo de “nada importante”

e 0s outros dois de “importante”.

Tabela de frequéncias 28 - Lidera através do exentpl

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Importante 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 29 - Demonstra empenho no messo de mudanca aceitando criticas

construtivas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 1 25,0 25,0 25,0
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 30 - Demonstra empenho no messo de mudanca aceitando sugestdes para

a melhoria do estilo de lideranca

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 1 25,0 25,0 25,0
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 31 - Demonstra empenho no messo de mudanca aceitando criticas
construtivas e sugestdes para a melhoria do estie lideranca

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 1 25,0 25,0 25,0
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 32 - Actua de acordo com objectivos e valores definidos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 2 50,0 50,0 50,0
Muito Importante 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 33 - Partilha a informacéo tevante com as pessoas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 34 - Delega competéncias spensabilidades

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 35 - Ajuda as pessoas a atirggn os planos e objectivos individuais na
prossecucdo dos objectivos org

anizacionais

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 36 - Estimula a iniciativa dapessoas, a capacidade de inovacéo e as atitudes

pré-activas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 37 - Encoraja a confianca mi& e o respeito

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 38 - Assegura o desenvolvintere uma cultura de mudanca que promova a

identificacdo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Importante 2 50,0 66,7 66,7

Muito Importante 1 25,0 33,3 100,0

Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 39 - Assegura o desenvolvinterde uma cultura de mudancga que promova o

planeamento

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 2 50,0 50,0 50,0
Muito Importante 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 40 - Assegura o desenvolvintere uma cultura de mudanca que promova a

implementacao de inovacdes
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 1 25,0 25,0 25,0
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 41 - Assegura o desenvolvintere uma cultura de mudanca que promova a

identificacdo, o planeamento e a implementacdo deovacdes
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 2 50,0 50,0 50,0
Muito Importante 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 42 - Promove e financia acg@de formacao para a melhoria do desempenho

organizacional
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 3 75,0 75,0 75,0
Muito Importante 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 43 - Debate o0 desempenho widual com as pessoas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 3 75,0 75,0 75,0
Muito Importante 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 44 - Reconhece e premeia sfoecos indivivuais e das equipas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Importante 4 100,0 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 45 - Adequa o tratamento dadis pessoas, as necessidades e as situacdes em

causa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Importante 1 25,0 33,3 33,3

Muito Importante 2 50,0 66,7 100,0

Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 46 - Forma como participa nprocesso de mudanca na sua

Secc¢dao/Departamento/Servi

o: Participacdo em acc¢las formacao no ambito da qualidade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 47 - Forma como participa nprocesso de mudanca na sua

Seccdo/Departamento/Servico: Participacdo no Grupde Auto-Avaliacdo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  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
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 48 - Forma como participa nprocesso de mudanca na sua
Seccéo/Departamento/Servico: Participacdo em semitids para a actualizacdo de conhecimentos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Nunca 1 25,0 25,0 25,0
Algumas vezes 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 49 - Forma como participa nprocesso de mudanca na sua
Secc¢do/Departamento/Servigo: Envolvimento directoas actividades de execucdo da Politica

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nunca 2 50,0 50,0 50,0
Algumas vezes 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 50 - Tipo de iniciativas coitera relevantes para a motivagao: Dialogo

interno
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Relevante 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 51 - Tipo de iniciativas coittera relevantes para a motivacao: Reunifes

periddicas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Relevante 1 25,0 25,0 25,0
Muito Relevante 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 52 - Tipo de iniciativas coitiera relevantes para a motivacao: Grupos de
trabalho para a identificacdo de processos criticos desenvolvimento de propostas de solugéo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Relevante 2 50,0 50,0 50,0
Muito Relevante 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 53 - Tipo de iniciativas coitera relevantes para a motivacao: Delegacao de

competéncias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 54 - Tipo de iniciativas coitiera relevantes para a motivacao:
Responsabilizacdo das pessoas pelo trabalho

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pouco Relevante 1 25,0 25,0 25,0
Muito Relevante 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 55 - Promocéo da criatividade do desempenho das pessoas avalie a

importancia de: Flexibilidade de horério
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nada Importante 1 25,0 25,0 25,0
Importante 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 56 - Promocé&o da criatividade do desempenho das pessoas avalie a

importancia de: Reconhecimento publico do mérito idividual
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 1 25,0 25,0 25,0
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 57 - Promocéo da criatividade do desempenho das pessoas avalie a
importancia de: Reconhecimento

Ublico do mérito dgrupos de trabalho/equipas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 1 25,0 25,0 25,0
Muito Importante 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 58 - Promocé&o da criatividade do desempenho das pessoas avaliea

importancia de: Participacdo em seminarios
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pouco Importante 2 50,0 50,0 50,0
Importante 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 59 - Promocéo da criatividade do desempenho das pessoas avaliea
importancia de: Participacdo em ac

Oes de formacgédo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Importante 2 50,0 50,0 50,0
Muito Importante 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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4 - Frequency TablegPlaneamento e estratégia: sub-critério 2.2)

O planeamento das actividades e a definicho daatégia para a
seccao/departamento/servico é feito, segundo pestes obtidas, com base no “plano
de actividades do organismo”; nas “sugestfes diadba@dores”; nas “necessidades e
expectativas dos cidadaos/clientes”; e, nas “s@igeste outras partes interessadas”. No
entanto, ndo se pode deixar de referir o facto déima opcao ter registado apenas
duas respostas, enquanto que as outras regist@&anespostas cada (ver Quadro 1).

Quadro 1 Percentagem relativa ao planeamento dastaddades e definicdo da estratégia

Percent of
Responses Cases
N Percent N
Planeamento Planeamento é feito com
feito com base | base em: Plano de 3 27.3% 75,0%

em:(a) actividades do organismo

Planeamento é feito com
base em: Sugestbes dos 3 27.3% 75,0%
colaboradores

Planeamento é feito com

base em: Necessidades e
expectativas dos 3 27,3% 75,0%
cidadaos/clientes

Planeamento é feito com
base em: Sugestdes de
outras partes interessadas 2 18,2% 50,0%

Total 11 100,0% 275,0%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 60 - Planeamento é feito cdrase em: Plano de actividades do organismo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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 - Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 61 - Planeamento é feito cdrase em: Sugestdes dos colaboradores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sugestdes dos
colaboradores 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 62 - Planeamento é feito cdyrase em: Necessidades e expectativas dos
cidadaos/clientes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Necessidades e
expectativas dos 3 75,0 100,0 100,0
cidadaos/clientes
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 63 - Planeamento € feito cdrase em: Sugestdes de outras partes

interessadas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sugestdes de outras
partes interessadas 2 50,0 100,0 100,0
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

5 - Frequency TablegPlaneamento e estratégia: sub-critério 2.3)

Os gestores, no que concerne ao planeamento &gstrajuando questionados acerca
de quais eram as medidas tomadas no processo tEmergacdo do planeamento e
estratégia, todas as opcdes dadas obtiveram pebosmema resposta positiva, no
entanto, interessa destacar que a “definicéo g@meabilidades” reuniu o consenso dos
quatro respondentes. Um outro, acrescentou aind& @ “didlogo entre os

responsaveis”, também é uma das medidas aplicadas.
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Tabela de frequéncias 64 - Processo de implementagdo planeamento e estratégia as medidas
tomadas sdo0: Negociacdo com os colaboradores relatinente as prioridades

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Negociagédo com

os colaboradores

relativamente as 1 25,0 100,0 100,0

prioridades
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 65 - Processo de implementagdo planeamento e estratégia as medidas
tomadas s8o: Consenso Interno

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Consenso Interno 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 66 - Processo de implementagdo planeamento e estratégia as medidas
tomadas sdo: Estabelecimento de um calendario

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Estabelecimento de
um calendario 2 50,0 100,0 100,0
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 67 - Processo de implementagdo planeamento e estratégia as medidas
tomadas séo: Definicdo de responsabilidades

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Definicdo de
responsabilidades 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 68 - Processo de implementagdo planeamento e estratégia as medidas
tomadas sdo: Articulacdo dos objectivos com os pressos chave

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Articulacdo dos objectivos
com os processos chave 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 69 - Processo de implementagdo planeamento e estratégia as medidas
tomadas s&o: Criacdo de canais de comunicagéo intarpara divulgacdo dos objectivos e planos do
sector/departamento/servico

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Criacao de canais de

comunicagao interna

para divulgacéo dos

objectivos e planos do 2 50,0 100,0 100,0

sector/departamento/ser

Vigo
Missing 929 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 70 - Processo de implementagdo planeamento e estratégia as medidas
tomadas sédo: Criacao de indicadores para a medic@im desempenho do
sector/departamento/servico

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent | Percent
Valid Criacao de indicadores
para a medicédo do
desempenho do 1 25,0 100,0 100,0
sector/departamento/serv
ico
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 71 - Processo de implementagdo planeamento e estratégia as medidas
tomadas séo: Avaliacdo do grau de cumprimento dodjectivos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Avaliacéo do grau
de cumprimento 2 50,0 100,0 100,0
dos objectivos
Missing 929 2 50,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 72 - Processo de implementagdo planeamento e estratégia as medidas
tomadas sdo: Outros

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Dialogo entre os
responsaveis 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Gréfico 1 — Implementagédo do planeamento e estratiag
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Fonte: Elaboracgao propria

6 - Frequency TablegGestao das pessoas: sub-critério 3.1)

Nenhum dos gestores respondentes afirmou possugcossos humanos necessarios
para alcancar os objectivos definidos para a stgieélepartamento, sendo que, na sua
opinido, 3 deles consideram necessitar de “colalooes”, e outro de “colaboradores

com mais qualificacdes”.
A forma como os respondentes avaliaram as caréactasis e futuras dos recursos

humanos da sua seccao/departamento foi, para @bes, datravés de “inquéritos

aplicados aos seus colaboradores”, enquanto que efgctua uma “avaliacdo do
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desempenho da seccao/departamento” e, ainda oawaidcdes diarias” aos seus
colaboradores.

Mais uma vez, 3 dos gestores afirmam possuir mgces informais para o
reconhecimento de desempenhos excepcionais pa gast colaboradores, sendo o

mecanismo utilizado por todos o “reconhecimentcpaispor parte do lider”.

Ao elaborarem o planeamento das actividades, ossgondentes afirmaram ter em
conta o desenvolvimento profissional dos seus oodatmres, sendo mais ponderado
neste processo o factor de “satisfacdo das needsside expectativas dos
colaboradores”. Ainda, afirmaram conhecer as neta$ss e expectativas dos seus

colaboradores, utilizando para isso, 0 “contactdigsional” e “pessoal”.

Tabela de frequéncias 73 - Considera que a politicke gestédo de recursos humanos existente na UE
esta adequada as necessidades da sec¢do/departament

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nada Adequada 2 50,0 50,0 50,0
Pouco Adequada 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboragéo propria

Tabela de frequéncias 74 - Possui recursos humanaara alcangar os ojectivos definidos para a

seccao/departamento
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Né&o 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: Elaboracéo propria

Tabela de frequéncias 75 - Que recursos estdo entd@
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Colaboradores 3 75,0 75,0 75,0
Colaboradores com
mais qualificacdes 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboracao propria

Tabela de frequéncias 76 - Considera que com os tesos humanos de que disp8e conseguiriam
produzir mais?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N&o Aplicavel 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: Elaboracgéo propria
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Tabela de frequéncias 77 - De que forma analisa aearéncias actuais e futuras dos recursos
humanos, existentes na seccao/departamento?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Inquéritos aos
colaboradores 2 50,0 50,0 50,0
Avaliagéo do
desempenho da 1 25,0 25,0 75,0
seccao/departamento
Observacao diaria 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboracéo prépria

Tabela de frequéncias 78 - Tendo em vista premiarmérito dos colaboradores, a
seccao/departamento possui mecanismos informais areconhecer o desempenho excepcional?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ~ Nao 1 25,0 25,0 25,0
Sim 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboracao propria

Tabela de frequéncias 79 - Os mecanismos informajsie os SAC utilizam séo:

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Reconhecimento pessoal
por parte do lider 3 75,0 75,0 75,0
Nao Aplicavel 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboracao propria

Tabela de frequéncias 80 - Quando faz o planeamentas actividades, tem em conta o
desenvolvimento profissional dos seus colaboradores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sim 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: Elaboracéo prépria

Tabela de frequéncias 81 - Que factores sdo ponddms nesse processo: Competéncias actuais

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Competéncias actuais 2 50,0 100,0 100,0
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: Elaboracao propria

31





Tabela de frequéncias 82 - Que factores sdo pondds nesse processo: Satisfa¢do das necessidades
e expectativas dos colaboradores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Satisfacdo das
necessidades e
expectativas dos 4 100,0 100,0 100,0
colaboradores

Fonte: Elaboracéo prépria

Tabela de frequéncias 83 - Que factores sdo pondds nesse processo: Desenvolvimento de
competéncias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Desenvolvimento
de competéncias 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: Elaboracao propria

Tabela de frequéncias 84 - Que factores sdo pondds nesse processo: Conciliagdo da vida
profissional e familiar dos colaboradores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Conciliagéo da vida
profissional e familiar 2 50,0 100,0
dos colaboradores
Missing 929 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: Elaboracéo prépria

Tabela de frequéncias 85 - Que factores sdo ponddms nesse processo: Outros

Frequency

Percent

Missing

99

4

100,0

FenElaboracéo propria

Tabela de frequéncias 86 - Conhece as necessidaglexpectativas dos seus colaboradores?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sim 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: Elaboragao propria

32





Tabela de frequéncias 87 - Conhece as necessidaglexpectativas através de: Contacto profissional

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Contacto profissional 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: Elaboracao propria

Tabela de frequéncias 88 - Conhece as necessidaglexpectativas através de: Contacto pessoal

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Contacto pessoal 3 75,0 100,0 100,0
Missing 929 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: Elaboracéo prépria

Tabela de frequéncias 89 - Conhece as necessidaglexpectativas através de: Inquéritos

Frequency | Percent
Missing 99 4 100,0
Faniigaboracédo prépria

Tabela de frequéncias 90 - Conhece as necessidaglexpectativas através de: Outros

Frequency | Percent
Missing 99 4 100,0
Fariidaboracédo prépria

Gréfico 2 — Factores que sdo ponderados no planeante das actividades tendo em conta o
desenvolvimento profissional dos colaboradores

Factores que sdo ponderados no planeamento
das actividades tendo em conta o
desenvolvimento profissional dos colaboradores
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Competéncias  Satisfacdo das Desenwhimento Conciliagcdo da

actuais necessidades e de competéncias vida profissional
expectativas dos e familiar dos
colaboradores colaboradores
Factores

Fonte: Elaboracéo prépria
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7 - Frequency TablegGestao das pessoas: sub-critério 3.2)

A gestdo do desenvolvimento das carreiras €, pahuoente, realizado através de
“formacao complementar para actualizacdo” e “aqédside novas competéncias”. Para
tal, o desenvolvimento de aptiddes e aquisicdo aleas competéncias, é realizado
essencialmente através de “formacgfes internas’xeerfeas”, e também através de
“accOes de sensibilizacdo para a qualidade”. Apésaum (1) dos respondentes
considerar que o plano de formacao € realizado rfestala reduzida”, os outro trés
(3) respondentes “distribuiram” as suas respostaasppropostas (opc¢des) do
“departamento responsavel pela formacao”, “do thresto departamento”, e do préprio
“colaborador”. Os novos colaboradores sdo, esdemamide, acompanhados através da

organizacdo de uma “reunido para apresentacao”.

Quadro 2 - Percentagens relativas a Como é feitagestdo do desenvolvimento de carreiras

Percent of
Responses Cases
N Percent N
Gestédo_Carreira( | Como é feita a gestéo do
a) desenvolvimento de
carreiras: Formacgéo
complementar para 3 37,5% 100,0%

actualizacéo de
competéncias

Como é feita a gestao do
desenvolvimento de
carreiras: Formacéo para a 3 37.5% 100.0%
aquisicdo de novas ' '
competéncias

Como é feita a gestao do
desenvolvimento de
carreiras: Documentagao
técnica da actividade do 1 12,5% 33,3%
departamento divulgada
aos colaboradores

Como é feita a gestao do
desenvolvimento de 1 12,5% 33,3%
carreiras: Outra

Total 8 100,0% 266,7%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS - Versao 15.0
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Gréfico 3 — Como é feita a gestdo do desenvolvimende carreiras
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Fonte: Elaboracéo prépria

Quadro 3 - Percentagens relativas a Iniciativas pardesenvolvimento de aptid6es e competéncias
dos colaboradores

Percent of
Responses Cases

N Percent N

Iniciativas_Nvs_C | Quais as iniciativas levadas
ompetencias(a) a cabo para desenvolver
aptiddes e novas
competéncias dos 2 40,0% 66,7%
colaboradores: Formagao
interna

Quais as iniciativas levadas
a cabo para desenvolver
aptiddes e novas
competéncias dos 2 40,0% 66,7%
colaboradores: Formacao
externa

Quais as iniciativas levadas
a cabo para desenvolver
aptiddes e novas
competéncias dos
colaboradores: Accdes de
sensibilizacdo para a
qualidade

1 20,0% 33,3%

Total 5 100,0% 166,7%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Quadro 4 - Percentagens relativas a Forma de elabagao do plano de formacéo

Responses

Percent of
Cases

N

Percent

N

Elaboracdo_plano_formaca
o(a)

De que forma é
elaborado o plano de
formacé&o: Por proposta
do departamento
responsavel pela
formacgéo

25,0%

33,3%

De que forma é
elaborado o plano de
formacé&o: Por proposta
do director do
departamento

25,0%

33,3%

De que forma é
elaborado o plano de
formagao: Por proposta
do colaborador

25,0%

33,3%

De que forma é
elaborado o plano de
formacgéo: Outra

25,0%

33,3%

Total

100,0%

133,3%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Apenas um dos gestores respondentes consideramobiledade dos trabalhadores néo
oferece quaisquer beneficios, sendo que aquelesappenderam afirmativamente,
indicaram como razao principal a “aquisicdo de asutompeténcias validas para um
melhor desempenho da realidade” e o “melhor conmmdio da organica da

organizacao onde trabalham” (ver Quadro 5).

Quadro 5 - Percentagens relativas a Razdes que cimfgsam benéfica a mobilidade dos
colaboradores

Percent of
Responses Cases
N Percent N

Razbes_Mob_Ben_Colab( | Indique as razfes:
a) Adquirem outras

competéncias validas

para um melhor 2 40,0% 66,7%

desempenho da

actividade

Indique as razbes:

Passam a conhecer

melhqr a organica da 3 60,0% 100,0%

organizacao onde

trabalham
Total 5 100,0% 166,7%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS — Verséo 15.0
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Constata-se da andlise dos resultados que 3 dsegesespondentes, ja autorizaram
“algum” tipo de mobilidade, apesar da maioria dédsissido a nivel “interno”, e apenas
uma delas “externa, embora dentro da Administré@dica Portuguesa” (ver Quadro
6).

Quadro 6 - Percentagens relativas a Tipo de mobilatle autorizada

Percent of
Responses Cases
N Percent N

Autor_Mobildad( | De que tipo: Mobilidade . )
a) interna 3 75,0% 100,0%

De que tipo: Mobilidade

externa, embora dentro

da Administracéo Publica 1 25,0% 33,3%

Portuguesa
Total 4 100,0% 133,3%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 91 - Como é feita a gestéo desenvolvimento de carreiras: Formacgéo
complementar para actualizacdo de competéncias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Formacgdo complemetar
para actualizacéo de 3 75.0 100,0 100,0
competéncias
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 92 - Como € feita a gestéo desenvolvimento de carreiras: Formacdo para
a aguisicdo de novas competéncias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Formagéo para a
aquisicéo de novas 3 75,0 100,0 100,0
competéncias
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 93 - Como é feita a gestdo desenvolvimento de carreiras: Documentacdo
técnica da actividade do departamento divulgada aacslaboradores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Documentagao técnica da

actividade do

departamento divulgada 1 25,0 100,0 100,0

aos colaboradores
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 94 - Como é feita a gestéo desenvolvimento de carreiras: Outra

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid E feita numa
escala reduzida 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 95 - Quais as inicativas ledas a cabo para desenvolver aptiddes e novas
competéncias dos colaboradores: Formacao interna

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Formacgéo interna 2 50,0 100,0 100,0
Missing 929 2 50,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 96 - Quais as iniciativas laglas a cabo para desenvolver aptidées e novas
competéncias dos colaboradores: Formacgao externa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Formacéo externa 2 50,0 100,0 100,0
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 97 - Quais as iniciativas laglas a cabo para desenvolver aptidées e novas
competéncias dos colaboradores: Accdes de sensiaijdo para a qualidade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Accdes de
sensibilizacéo 1 25.0 100,0 100,0
para a qualidade
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 98 - Quais as iniciativas laglas a cabo para desenvolver aptidées e novas
competéncias dos colaboradores: Accdes para o degelwimento de capacidade interpessoais para
lidar com cidadéos/clientes

Frequency Percent
Missing 929 4 100,0

FenSPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 99 - Quais as iniciativas lastas a cabo para desenvolver aptidées e novas
competéncias dos colaboradores: Outros

Frequency Percent
Missing 99 4 100,0
FenSPSS — Versédo 15.0

Tabela de frequéncias 100 - De que forma é elaborad plano de formagédo: Por apresentacéo de
necessidades organizacionais

Frequency Percent
Missing 929 4 100,0
FenSPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 101 - De que forma é elaborad plano de formagédo: Por apresentacéo de
necessidades pessoais

Frequency Percent
Missing 99 4 100,0
FenSPSS — Versédo 15.0

Tabela de frequéncias 102 - De que forma é elabora@ plano de formacao: Por proposta do
departamento responsavel pela formacéo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Por proposta do

departamento

responsavel pela 1 25,0 100,0 100,0

formacgéo
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 103 - De que forma é elabora@ plano de formacao: Por proposta do
director do departamento

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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 — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 104 - De que forma é elabora@ plano de formacao: Por proposta do
colaborador

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Por proposta do
colaborador 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 105 - De que forma é elaborad plano de formacédo: Outra

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Accao de formacao 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 106 - Como sdo acompanhadasrmmvos colaboradores: Através de reunido
para apresentacéo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Através de reunido
para apresentagdo 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 107 - Como sdo acompanhadasrmvos colaboradores: Através de um
manual de acolhimento

Frequency

Percent

Missing

99

4

100,0

FanBSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 108 - Como sdo acompanhadasrmvos colaboradores: Através da formacao

inicial para novos colaboradores sobre as competéias para que foi recrutado

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Através da formacéo
inicial para novos
colaboradores sobre as 1 25.0 100.0 100.0
competéncias para que ' ' '
foi recrutado
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 109 - Como sdo acompanhadasrmvos colaboradores: Outros

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Apresentacéo do

servico pelo director

e informac&o sobre a 1 25,0 100,0 100,0

documentagédo
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 110 - Considera benéfica a bitidade dos trababalhadores?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Néo 1 25,0 25,0 25,0
Sim 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 111 - Indique as razdes: Adigjam outras competéncias validas para um

melhor desempenho da actividade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Adquirem outras
competéncias validas
para um melhor 2 50.0 66.7 66.7
desempenho da ' ' '
actividade
Nao Aplicavel 1 25,0 33,3 100,0
Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 112 - Indique as raz@es: Pass a conhecer melhor a orgénica da
organizacdo onde trabalham

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Passam a conhecer
melhor a orgénica da
organizac&o onde 3 75,0 75,0 75,0
trabalham
N&o Aplicavel 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: SPSS — Verséo 15.0
Tabela de frequéncias 113 - Indique as razfes: Outr
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao Aplicavel 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 114 - Ja autorizou algum tipde mobilidade aos seus colaboradores?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N&o 1 25,0 25,0 25,0
Sim 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 115 - De que tipo: Mobilidadmterna

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mobilidade interna 3 75,0 75,0 75,0
Nao Aplicavel 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 116 - De que tipo: Mobilidadexterna, embora dentro da Administragéo
Publica Portuguesa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mobilidade externa,
embora dentro da
Administracdo 1 25,0 50,0 50,0
Publica Portuguesa
Nao Aplicavel 1 25,0 50,0 100,0
Total 2 50,0 100,0
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 117 - De que tipo: Mobilidadpara organismos internacionais

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao Aplicavel 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Verséao 15.0
Tabela de frequéncias 118 - De que tipo: Outro
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nao Aplicavel 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

8 - Frequency TablegGestao das pessoas: sub-critério 3.3)

Os gestores que responderam a este questionaamdauquestionados acerca da
frequéncia com que os colaboradores sédo envoluidas actividades de melhoria,
referiram apenas uma das opcdes facultadas recalegpostas essencialmente
“positivas”, ou seja, € apenas nos “sistemas destfigs” que os colaboradores séo
envolvidos “frequentemente”. Todavia, nas restaoi@ses de respostas, registou-se

pelo menos uma resposta de nivel inferior a 3egtfentemente”.

Os colaboradores sdo, segundo as respostas ragistadssencialmente
responsabilizados através da “definicdo dos oljestindividuais com o director do

servigo” e da “delegacéo de competéncias” (ver @Quay
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Quadro 7 - Modo de responsabilizacdo dos colaboratks

Percent of
Responses Cases
N Percent N
Respons_Colaboradores De que modo os

colaboradores séo
responsabilizados:
Objectivos individuais 2 33,3% 50,0%
definidos com o Director
do Servico

De que modo os

colaboradores séo
responsabilizados: 2 33.3% 50.0%
Delegacéo de ' '
competéncias

De que modo os

colaboradores séo
responsabilizados: 1 16.7% 25.0%
Avaliacdo de ' '
desempenho

De que modo os
colaboradores séo

responsabilizados: 1 16.7% 25 0%
Desempenho global do ' '
sector

Total 6 100,0% 150,0%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS - Versao 15.0

Grafico 4 — Modo de responsabilizacéo dos colaboraces
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Fonte: Elaboragéo propria
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Enquanto gestores de uma seccao/departamentodsetvitps os gestores inquiridos

sdo avaliados, sendo que trés (3) deles afirmanagnegsa avaliagcdo era efectuada

“anualmente” e, apenas um (1) deles, afirmou saliaalo “diariamente”.

Tabela de frequéncias 119 - Envolvéncia em actividas de melhoria: Grupos de qualidade para

identificacao de processos criticos e desenvolvinterde solucdes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Algumas vezes 2 50,0 66,7 66,7
Sempre 1 25,0 33,3 100,0
Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 120 - Envolvéncia em actividas de melhoria: Participacdo activa das

pessoas através de instrumentos de comunicacdo imta

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 121 - Envolvéncia em actividas de melhoria: Reunifes dbrainstorming

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Algumas vezes 1 25,0 33,3 33,3
Frequentemente 2 50,0 66,7 100,0
Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 122 - Envolvéncia em actividas de melhoria: Sistemas de sugestdes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Frequentemente 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 123 - Envolvéncia em actividas de melhoria: Negociacdo com as pessoas
sobre 0s objectivos do departamento

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 124 - Envolvéncia em actividas de melhoria: Participacdo das pessoas na
definicdo de planos e estratégias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  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
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 125 - De que modo os colabdoaes séo responsabilizados: Objectivos
individuais definidos com o Director do Servico

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Objectivos individuais
definidos com o 2 50,0 100,0 100,0
Director do Servico
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 126 - De que modo os colabdogies séo responsabilizados: Delegacéo de
competéncias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Delegacéo de
competéncias 2 50,0 100,0 100,0
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 127 - De que modo os colabdoaies séo responsabilizados: Avaliacao de

desempenho
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Avaliagéo de
desempenho 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 128 - De que modo os colabdogies sdo responsabilizados: Outro

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Desempenho
global do sector 1 25,0 100,0 100,0
Missing 929 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 129 - Enquanto gestor de unsac¢édo/departamento/servico o seu
desempenho é avaliado

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sim 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 130 - Com que periodicidade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Anualmente 3 75,0 75,0 75,0
Diariamente 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

9 - Frequency TablegGestdo dos processos e da mudanca: sub-critéridp

Na sequéncia da deteccdo de falhas nos circuitesngs dos processos, as opcoes
apresentadas no questionario reinem uma baixaficlagdo (Nunca/Algumas vezes),
sendo que a “constituicdo de grupos de trabalh@ paentificacdo de falhas e

desenvolvimento de propostas de solu¢des”, “nunf@” mesmo tomada em
consideracao.
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Apo6s a definicdo de novos procedimentos, os tr&soredentes afirmaram ter existido

uma avaliagdo dos resultados. Situacdo idénticaesposta afirmativa, registou-se

quando inquiridos acerca da possibilidade, aquantdo adopcdo de novos

procedimentos, serem definidas responsabilidadewidiniais dos colaboradores do
servico relativamente as tarefas e aos resultapesados.

Tabela de frequéncias 131 - Frequéncia em que é tada a seguinte medida: Constituicdo de
grupos de trabalho para identificacdo de falhas eabenvolvimento de propostas de solucdes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nunca 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 132 - Frequéncia em que é tada a seguinte medida: Redefinicdo do
circuito ao nivel do Director de Servigos/Chefe dBivisao

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Algumas vezes 2 50,0 66,7 66,7
Frequentemente 1 25,0 33,3 100,0
Total 3 75,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 133 - Frequéncia em que é tada a seguinte medida: Reunides de trabalho
com colaboradores para encontrar solucdes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Algumas vezes 1 25,0 50,0 50,0
Frequentemente 1 25,0 50,0 100,0
Total 2 50,0 100,0
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 134 - Frequéncia em que é tada a seguinte medida: Participacdo de outros
departamentos da Organizacdo na definicdo de cirdnis adequados aos resultados

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Algumas vezes 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 135 - Apds a definicdo de raw/procedimentos, existe avaliacdo de
resultados?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sim 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Versédo 15.0

Tabela de frequéncias 136 - Na adopg¢éo de novos pedimentos sdo definidas responsabilidades
individuais dos colaboradores do servico relativam#e as tarefas e aos resultados esperados

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sim 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

10 -Frequency TablegGestdo dos processos e da mudanca: sub-critéridp

Dos quatro (4) respondentes, trés afirmaram nastiexima “cultura de resisténcia a
mudanca na secc¢ao/departamento”.

Tabela de frequéncias 137 - Existe uma cultura deesisténcia a mudanca na secgdo/departamento?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Néo 3 75,0 75,0 75,0
Sim 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Enquanto gestores da seccao/departamento, a mddsrigestores respondentes (75%)
incentiva os seus colaboradores a participaremrooepso de mudanca, através do
“agradecimento e enaltecimento do trabalho deseiMad| preparando-os para uma
mudanca/melhoria continua, através de “sessfesctirerimento” e da “solicitagéo de
sugestdes de melhoria” (ver Quadros 8 e 9).
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Quadro 8 — Incentivos a participacdo no processo daudanca

Responses

Percent of
Cases

N

Percent

N

Iniciativa_Proc_Mudanca(
a)

Enquanto gestor, como
incentiva 0s seus
colaboradores a
participar na mudanga:
Tecendo-lhes elogios

2 25,0%

50,0%

Enquanto gestor, como
incentiva os seus
colaboradores a
participar na mudanca:
Agradecendo e
enaltecendo o trabalho
desenvolvido

3 37,5%

75,0%

Enquanto gestor, como
incentiva 0s seus
colaboradores a
participar na mudanca:
Atribuindo uma
classificacdo na
avaliacdo do
desempenho

2 25,0%

50,0%

Enquanto gestor, como
incentiva os seus
colaboradores a
participar na mudanca:
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 — Verséao 15.0

Grafico 5 — Incentivos a participacéo no processoedmudanca
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Fonte: Elaboracéo prépria

Quadro 9 — Forma de preparacéo dos colaboradores paa mudanca/melhoria continua

Percent of
Responses Cases
N Percent N
Prepar_Muda_Melhoria( | De que forma prepara os
a) seus colaboradores para a
mudanca/melhoria 4 40,0% 100,0%

continua: Por sessodes de
esclarecimento

De que forma prepara 0s

seus colaboradores para a
mudanca/melhoria 3 30.0% 75.0%
continua: Solicitando ' '
sugestdes de melhoria

De que forma prepara os
seus colaboradores para a
mudanca/melhoria
continua: Adequacéo das 2 20,0% 50,0%
pessoas as novas
competéncias

De que forma prepara 0s
seus colaboradores para a
mudanca/melhoria

continua: Por acgdes de 1 10,0% 25,0%
sensibilizacdo para a
Qualidade

Total 10 100,0% 250,0%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS — Verséo 15.0
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Gréfico 6 — Forma de preparacéo dos colaboradoresapa a mudanca/melhoria continua

Preparacao dos colaboradores para a
mudanca/melhoria continua
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3
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Por sessdes de Solicitando Adequacdo das  Por accbes de
esclarecimento sugestdes de  pessoas as novas sensibilizagdo
melhoria competéncias  para a Qualidade
Formas

Fonte: Elaboracao prépria

Tabela de frequéncias 138 - Enquanto gestor, comacentiva 0s seus colaboradores a patrticipar na
mudanca: Tecendo-lhes elogios

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tecendo-lhes elogios 2 50,0 100,0 100,0
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 139 - Enquanto gestor, comacentiva 0s seus colaboradores a participar na
mudanca: Agradecendo e enaltecendo o trabalho des@ivido

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Agradecendo e
enaltecendo o trabalho 3 75,0 100,0 100,0
desempenho
Missing 929 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 140 - Enquanto gestor, comacentiva 0s seus colaboradores a participar na
mudanca: Atribuindo uma classificacdo na avaliagcddo desempenho

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Atribuindo uma

classificacdo na

avaliagdo do 2 50,0 100,0 100,0

desempenho
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0
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Tabela de frequéncias 141 - Enquanto gestor, comacentiva 0s seus colaboradores a participar na
mudanca: Promovendo-os e atribuindo-lhes mais respsabilidades

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Promovendo-os e
atribuindo-lhes mais 1 25.0 100,0 100,0
responsabilidades
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Tabela de frequéncias 142 - Enquanto gestor, comacentiva os seus colaboradores a participar na
mudanca: Outros

Frequency Percent

Missing

99

4

100,0

FenSPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 143 - De que forma prepara ggus colaboradores para a mudanca/melhoria

continua: Por sessées de esclarecimento

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Por sessdes de
esclarecimento 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 144 - De que forma prepara ggus colaboradores para a mudanca/melhoria

continua: Formando grupos de trabalho por sector

Frequency

Percent

Missing

99

4

100,0

Fon®PSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 145 - De que forma prepara ggus colaboradores para a mudanca/melhoria

continua: Solicitando sugestfes de melhoria

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Solicitando sugestdes
de melhoria 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 100,0

Fonte: SPSS - Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 146 - De que forma prepara ggus colaboradores para a mudanca/melhoria
continua: Adequacéo das pessoas as novas competésci

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Adequacao das pessoas as
novas competéncias 2 50,0 100,0 100,0
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 147 - De que forma prepara ggus colaboradores para a mudanca/melhoria
continua: Por acg6es de formacao

Freqguency Percent
Missing 99 4 100,0

FenSPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 148 - De que forma prepara ggus colaboradores para a mudanca/melhoria
continua: Por acc¢6es de sensibilizacdo para a Quddide

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Por accbes de
sensibilizacdo para 1 25,0 100,0 100,0
a Qualidade
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 149 - De que forma prepara ggus colaboradores para a mudanca/melhoria
continua: Outro

Frequency Percent
Missing 99 4 100,0

FenSPSS - Versao 15.0

Nenhum dos gestores respondentes realizou acc¢Oesbedehmarking com

seccOes/departamentos que prosseguem missOesagéariutras organizacoes.

Tabela de frequéncias 150 - Ja realizou ac¢8es denchmarking com secgdes/departamentos que
prosseguem missdes idénticas noutras organizacdes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Néo 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Também afirmaram que ndo possuem 0S recursos Bdossara promover a
modernizacdo na seccao/servico, considerando, asseente, que falta “formacéo
para 0s colaboradores”, mas também, ‘“recursos ltaginos”, “financeiros” e
“humanos qualificados” (ver Quadro 10).

Quadro 10 - Recursos que sao necessarios para proreo a modernizacao da secgao/servico e que
estdo em falta

Percent of
Responses Cases
N Percent N
Falta_Para_Promov | O que falta: Recursos . .
er_Modern(a) Humanos qualificados 2 25,0% 50,0%
O que falta: Recursos
Tecnoldgicos 2 25,0% 50,0%
O que falta: Recursos
Financeiros 1 12,5% 25,0%
O que falta: Formagéao . .
para os colaboradores 3 37,5% 75,0%
Total 8 100,0% 200,0%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Gréfico 7 — Recursos que sdo necessarios para proveo a modernizacao da sec¢éo/servico e que
estdo em falta
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Fonte: Elaboragéo propria

Tabela de frequéncias 151 - Possui 0s recursos rnesaios para promover a modernizagdo na
secgao/servigo?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Nao 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 152 - O que falta: Recursosurhanos qualificados

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Recursos Humanos
qualificados 2 50,0 100,0 100,0
Missing 929 2 50,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 153 - O gue falta: Recurso®&noldgicos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Recursos Tecnolégicos 2 50,0 100,0 100,0
Missing 99 2 50,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0
Tabela de frequéncias 154 - O que falta: Recursosranceiros
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Recursos Financeiros 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Verséo 15.0

Tabela de frequéncias 155 - O que falta: Formacacapa os colaboradores

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Formagéo para os
colaboradores 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 156 - O que falta: Autonomide gestéo

Frequency Percent
Missing 99 4 100,0

FanBSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 157 - O que falta: Outros

Freqguency Percent
Missing 99 4 100,0

Fan®dPSS - Versao 15.0
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No que diz respeito ao planeamento das mudancasspsndentes mostram que quem
participa €: a “reitoria e os restantes dirigenles servicos”, “todos os colaboradores da
organizacao”, bem como “outros colaboradores” (Weadro 11).

Quadro 11 — Participacdo no planeamento das mudaasg

Percent of
Responses Cases
N Percent N
Particip_Plan_Mudan¢( | Quem participa no
a) planeamento das
mudancas: Reitoria e 0s 1 20.0% 25.0%
restantes dirigentes dos ' '
Servicos
Quem participa no
planeamento das
mudancas: Todos os 3 60.0% 75.0%
colaboradores da ' '
organizagéo
Quem participa no
planeamento das 1 20,0% 25.0%
mudancas: Outros
Total 5 100,0% 125,0%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 158 - Quem participa no plaaenento das mudancas: Apenas os dirigentes
dos servigos

Frequency Percent
Missing 99 4 100,0

FenSPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 159 - Quem participa no plaaeento das mudancas: Reitoria

Frequency Percent
Missing 99 4 100,0
Faon®&PSS — Versao 15.0

Tabela de frequéncias 160 - Quem participa no plaaeento das mudancas: Reitoria e os restantes
dirigentes dos servicos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Reitoria e os restantes
dirigentes dos servicos 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Tabela de frequéncias 161 - Quem participa no plaaenento das mudancas: Todos os
colaboradores da organizacdo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Todos os colaboradores da
organizacéo 3 75,0 100,0 100,0
Missing 99 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS - Versao 15.0

Tabela de frequéncias 162 - Quem patrticipa no plaaenento das mudancas: Outros

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Qutros colaboradores 1 25,0 100,0 100,0
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

A avaliacdo do processo de modernizacdo da seeg@stdmento a que o préprio
gestor pertence, é, para a totalidade dos resptsidd), realizado através da
“observacao directa”. No entanto, foram tambémriddis a “observacao indirecta por
analise de resultados de praticas inovadoras dpktae o “didlogo com os proprios

colaboradores”, reunindo cada uma delas apenasaspasta (ver Quadro 12).

Quadro 12 — Tabela de frequéncias: Avaliacdo do poesso de modernizacédo da seccdo/servico

Percent of
Responses Cases
N Percent N

Avaliacdo_proc_Moder( | Como avalia o processo
a) de modernizacao da

seccao/departamento a 4 66.7% 100.0%

que pertence: Observacao ' '

directa

Como avalia 0 processo
de modernizacao da
seccgao/departamento a
gue pertence: Observagao
indirecta por analise de 1 16,7% 25,0%
resultados de praticas
inovadoras aplicadas

Como avalia 0 processo
de modernizacao da

seccédo/departamento a 1 16,7% 25,0%
gue pertence: Outras

Total 6 100,0% 150,0%

a Dichotomy group tabulated at value 1.
Fonte: SPSS — Verséo 15.0
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Gréfico 8 — Avaliacdo do processo de modernizaca@ gecgao/servico
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Fonte: Elaboracao prépria

Tabela de frequéncias 163 - Como avalia o processe modernizagdo da secgéo/departamento a
gue pertence: Aplicando questionarios de monitorizgéo

Frequency Percent
Missing 929 4 100,0
Fangaboracao propria

Tabela de frequéncias 164 - Como avalia o procesge modernizacdo da seccdo/departamento a
gue pertence: Observacao directa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Observacao directa 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: Elaboragéo propria

Tabela de frequéncias 165 - Como avalia o processe modernizagdo da secgéo/departamento a
gue pertence: Solicitando auditorias

Frequency | Percent
Missing 929 4 100,0
Faniigaboracédo prépria

Tabela de frequéncias 166 - Como avalia o processe modernizacédo da seccdo/departamento a
que pertence: Observacdo indirecta por analise deesultados de praticas inovadoras aplicadas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Observacao indirecta

por analise de

resultados de préaticas 1 25,0 100,0 100,0

inovadoras aplicadas
Missing 99 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: Elaboragéo propria
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Tabela de frequéncias 167 - Como avalia o processe modernizagdo da secg¢éo/departamento a
gue pertence: Outras

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Dialogo com os
colaboradores 1 25,0 100,0 100,0
Missing 929 3 75,0
Total 4 100,0

Fonte: Elaboracao prépria

11 -Frequency TablegCaracterizacédo dos respondentes)

Colocaram-se as seguintes questdes relativas gotem exercicio das fungbes de
chefia, tempo de trabalho nos Servicos Académic@®ieultimo tempo de servico na
Universidade de Evora. Assim, constatou-se queaapem respondente quando iniciou
funcbes na Universidade de Evora foi directamerstea pps Servicos Académicos
(respondente 2) e que, embora detendo a categeridsdistente Administrativa
Principal exerce fun¢des de coordenacdo hi 2 éhosspondente 4, esta ha 15 anos na
Universidade de Evora e, embora exerca a funcadheia nos Servicos Académicos
ha cerca de 1 ano, exerceu-as durante 5 anos rsanttigo. O respondente 1, € de entre
0s 4 aquele que menos experiéncia tem em funcOelsefi@a. O respondente 3 € aquele
que ha mais tempo trabalha na Universidade de E@%aanos), exerce fungio de
chefia intermédia de 1° grau ha 2 anos o que a®ncom o periodo de tempo de
exercicio de funcdes nos SAC. Os respondentes &, 8 detém uma categoria

profissional na carreira Técnica Superior.
Todos os respondentes sao do sexo feminino, 3as@0las e apenas um € solteiro. Em

termos de idade, 3 estdo na faixa etaria dos 39 arapenas 1 na faixa etaria dos 50

anos. Os 4 respondentes sao detentores de umadicea.
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Gréfico 9 — Situacéo Profissional
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Fonte: Elaboracao prépria

Quadro 13 — Situa

ao Profissional

Tempo Tempo
Funcéo d P de
e
de trabalho
. trabalho
chefia na
nos SAC
(anos) Uevora
(anos)
(anos)
R dente 1
espondente 0,33 4 8
Respondente 2 9 14 14
Respondente 3 9 9 29
R dente 4
espondente 5 1 15

Fonkgaboracdo prépria

Tabela de frequéncias 168 - Sexo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Feminino 4 100,0 100,0 100,0
Fonte: Elaboragao propria
Tabela de frequéncias 169 - Idade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboracéo propria
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Tabela de frequéncias 170 - Habilitacbes Literarias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Licenciatura 4 100,0 100,0 100,0
Fonte: Elaboracéo propria
Tabela de frequéncias 171 - Estado Civil
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Solteiro(a) 1 25,0 25,0 25,0
Casado(a) 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboracao propria

Tabela de frequéncias 172 - Categoria Profissional

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Técnico Superior de 22
classe 1 25,0 25,0
Assistente Administrativo
Principal 1 25,0 25,0
Técnico Superior
Principal 1 25,0 25,0
Técnico Superior de 12
classe 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0
Fonte: Elaboragéo propria
Tabela de frequéncias 173 - Tempo de experiénciagiissional
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 4 100,0 100,0
Fonte: Elaboracéo propria
Tabela de frequéncias 174 - Regime contratual
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pertence ao quadro 4 100,0 100,0 100,0

Fonte: Elaboragéo propria
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Tabela de frequéncias 175 - Funcdo que desempenha

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  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
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboragéo propria

Tabela de frequéncias 176 - Sector/Seccao/De

artanto que gere

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sector de atendimento e
promocao da qualidade 1 25,0 33,3 33,3
Servicos Académicos 1 25,0 33,3 66,7
Seccéo de registo e
certificacé@o escolar 1 25,0 33,3 100,0
Total 3 75,0 100,0
Missing  System 1 25,0
Total 4 100,0

Fonte: Elaboragéo propria

Tabela de frequéncias 177 - H4 quanto tempo exeraguncao de chefia

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboracéo prépria

Tabela de frequéncias 178 - Ha quanto tempo est&rabalhar nos SAC

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboracéo préopria

Tabela de frequéncias 179 - Ha quanto tempo estérabalhar na UE

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 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
Total 4 100,0 100,0

Fonte: Elaboragéo propria
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Anexo 8 - Colaboradores vs Gestores
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Questionario de Diagnostico e Satisfacdo para Colakadores Internos vs

Questionério de Diagndstico para Gestores

Para uma organizacao, é vital que todos os quetnaglalham conhecam e percebam o
propoésito da sua existéncia, saibam o que estanglefazer e alcancar a médio e longo
prazo, e, quais os valores que defende. Desta fauisemos indagar se nos Servigos
Académicos da Universidade de Evora estes concgitissao, visdo e valores) se
encontram perfeitamente conhecidos e percebidosnelsma forma, ou de forma

diferente, pelos colaboradores internos e gestas®s servicos.

A Lideranca: Desenvolvimento e comunicagdo da visaanissdo e valores da
organizacao

Os dois grupos, quando inquiridos acerca de tereméao conhecimento da missao da
Universidade de Evora, demonstraram uma grandeofsai entre os respondentes,
pois, todos sem excepc¢ao, responderam afirmativi@m&a avaliarem qual a missao da
Universidade, apesar da diferenca minima, a gramaieria referiu que esta “é um
centro de criagcédo, transmissdo e difusdo da cultlaaciéncia e da tecnologia que,
através da articulacdo do estudo, da docénciaievdatigacdo, se integra na vida da
sociedade” (94,7% - 18 respondentes), enquantcapgeras 1 (5,3%) respondente se
distanciou desta opinio, tendo afirmado que a éfsidade de Evora “é um centro de

investigacao e ensino”.

Quadro 1 - Crosstabulation: Miss&o da Universidadee Evora
Gestor ou Colaborador
dos Servigcos Académicos
da Universidade de Evora

Gestor | Colaborador | Total

Qual E um centro de criagdo, Count
pensa ser transmissédo e difusdo
a missao da cultura, ciéncia e da

da tecnologia que, através 4 14 18
Universida da articulacéo (...)

de de

Evora

% within Qual pensa
ser a missao da o o 100,0
Universidade de Evora 22,2% 77,8% %

E um centro de Count
investigacao e ensino






% within Qual pensa

ser a missdo da 0.0% 100.0% 100,0

Universidade de Evora ' ' %
Total Count 4 15 19

% within Qual pensa

ser a missao da 21.1% 78.9% 100,0

Universidade de Evora ' ' %

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Situacdo quase idéntica foi aquela que se verifogpoando se reformulou a questéo,
redireccionando-a aos Servigcos Académicos da Usidemte: 17 respondentes (89,5%)
responderam que a missdo destes é “alinhada coen @niversidade de Evora’; e

apenas 2 (10,5%) afirmaram que esta é “diferenténizersidade de Evora”.

Quadro 2 - Crosstabulation: Miss&o dos Servicos Adémicos da Universidade de Evora

Gestor ou Colaborador
dos Servigos Académicos
da Universidade de Evora

Gestor Colaborador Total

Qual a misséo Diferente da Count
dos Servicos Universidade de
Académicosda  Evora 1 1 2
Universidade de
Evora

% within Qual a missao

dos Servigos 50,0% 50,0% | 100,0%

Académicos da
Universidade de Evora
Alinhada com a Count 3 14 17

da Universidade o4 within Qual a misséo
de Evora dos Servicos
Académicos da
Universidade de Evora
Total Count 4 15 19

% within Qual a misséo
dos Servicos
Académicos da
Universidade de Evora

17,6% 82,4% | 100,0%

21,1% 78,9% | 100,0%

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Apesar da totalidade dos Inquiridos afirmarem cquehecem e percebem qual a visao
formulada para a Universidade, a opinido sobre @ualiverge um pouco entre os
respondentes, pois 73,7% (14 Inquiridos) afirmoe qata € “uma instituicdo virada
para a cooperacao, a investigacdo, a formacamstagao de servigos e o intercambio
cultural, cientifico e técnico de exceléncia”; Zb,14 Inquiridos), “uma instituicdo

universitaria de exceléncia no ambito do ensingestigacao e prestacao de servicos”; e





por ultimo, apenas 1 respondente afirma “tentacgimr a visdo da instituicdo mas que

é dificil”, contradizendo-se um pouco em relac@esposta dada a questao anterior.

Quadro 3 - Crosstabulation: Conhecimento e perceo da visdo formulada para a Universidade
de Evora

Gestor ou Colaborador dos
Servigos Academicos da
Universidade de Evora Total

Gestor Colaborador
Conhece e percebe a Sim Count 4 15 19
visdo formulada para a
Universidade de Evora

% within Conhece e
percebe a visédo
formulada para a 21,1% 78,9% 100,0%

Universidade de Evora

Total Count 4 15 19

% within Conhece e
percebe a visédo
formulada para a 21,1% 78,9% 100,0%

Universidade de Evora

Fonte: SPSS — Versédo 15.0

Quadro 4 - Crosstabulation: Visdo formulada para aJniversidade de Evora

Gestor ou Colaborador
dos Servicos
Académicos da
Universidade de Evora Total

Gestor | Colaborador
Para siavisdo Ser uma instituicao Count
da universitaria de exceléncia
Universidade no ambito do ensino, 0 4 4
de Evora é: investigacao e prestacdo de
Servicos
% within Para si a
Unversidade de | 0% 1000% | 100.0%
Evora é:
Ser uma instituicdo virada Count
para a cooperagao,
formagéo, investigagéo e 3 11 14
prestacao de servigos e
intercambio cultural (..)
% within Para si a
visdo da
Universidade de | 51 405 78,6% | 100,0%
Evora é: ’ ' '
Tento perceber mas nesta Count 1 0 1
altura néo é facil
% within Para si a
visdo da
Universidade de 100,0% 0% | 100,0%
Evora é:






Total Count 4 15 19

% within Para si a
visdo da
Universidade de
Evora é:

21,1% 78,9% | 100,0%

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Os respondentes afirmaram ter sabido da visdccipailmente, através da “leitura dos
estatutos da Universidade de Evora” (52,6% - 1pamdentes), seguidos de 21,1% (4
respondentes), que afirmaram ter conhecimento dés3a através de “outra” forma,
sem no entanto, especificar qual. Apenas 2 respbesie(10,5%), afirmaram ter
conhecido a visdo da Universidade de Evora (URVés da “apresentacéo do plano de

actividades”.

Quadro 5 - Crosstabulation: Conhecimento da visdoalUniversidade de Evora

Gestor ou Colaborador
dos Servicos
Académicos da
Universidade de Evora
Gestor | Colaborador Total
Como teve Foi através da Count
conhecimento apresentacao do plano 0 2 2
dessa visao de actividades
% within Como
eve 0% 100,0% | 100,0%
conhecimento
dessa visao
Leu os estatutos Qa Count 5 8 10
Universidade de Evora
% within Como
teve 20,0% 80,0% | 100,0%
conhecimento
dessa visao
No ambito da licenciatura Count 0 5 5
em Gestao
% within Como
teve 0% 100,0% | 100,0%
conhecimento
dessa visao
Lendo varios documentos Count
e opiniées da Assembleia 1 0 1
Ad-Hoc
% within Como
teve 100,0% ,0% | 100,0%
conhecimento
dessa visao
E a minha perspectivado  Count 1 0 1
que deve ser
% within Como
eve 100,0% 0% | 100,0%
conhecimento
dessa visao
Total Count 4 15 19






% within Como
teve
conhecimento
dessa visao

21,1% 78,9% | 100,0%

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Redireccionando esta Ultima questdo para os Servidcadémicos (SAC) da

Universidade, verificou-se que mais de metade despondentes (71,4% - 10

respondentes) afirmou ter conhecimento da visamutada, enquanto que 28,6% (4
respondentes) respondeu de forma negativa. DasspOstas afirmativas anteriormente
dadas, apenas 5 dos respondentes responderamr@giphia si a visdo dos SAC da
UE”", registando-se cinco (5) respostas diferentggseesi: “promover um servico de

exceléncia aos seus clientes”; “esclarecer de farélere e eficaz todas as davidas
colocadas pelos alunos e docentes da UE”, “darostaprapida e eficaz aos

procedimentos relativamente aos alunos e as coesisdé curso”;, “armazém de

informacé&o sobre os alunos, onde se pode esclardeatar resolver problemas sobre a
situacdo académica”; e, “assegurar 0 maximo deidped através de uma gestdo
moderna e eficiente a vida académica/administrakivaluno”.

Quadro 6 - Crosstabulation: Conhecimento e percepgéda visdo formulada para os Servigos
Académicos da Universidade de Evora

Gestor ou Colaborador
dos Servicos
Académicos da
Universidade de Evora
Gestor | Colaborador Total
Conhece e percebea N&o Count
visdo formulada para
0s SAC da 2 2 4
Universidade de
Evora
% within Conhece e percebe
a visdo formulada para os
SAC da Universidade de 50,0% 50,0% | 100,0%
Evora
Sim Count 1 9 10
% within Conhece e percebe
a visdo formulada para os
SAC da Universidade de 10,0% 90,0% | 100,0%
Evora
Total Count 3 11 14
% within Conhece e percebe
a visdo formulada para os
SAC da Universidade de 21,4% 78,6% | 100,0%
Evora

Fonte: SPSS — Verséao 15.0





Quadro 7 - Crosstabulation: Visdo dos Servicos Acafinicos da Universidade de Evora

Gestor ou Colaborador
dos Servicos
Académicos da
Universidade de Evora

Gestor | Colaborador Total
Para si a Promover um servico de Count
visdo dos exceléncia aos seus
SAC da clientes 1 1 2
Universidade
de Evora é:
% within Para si a
visdo dos SAC da 50,0% 50,0% | 100,0%
Universidade de
Evora é:
Esclarecer de forma Count
célere e eficaz todas as
davidas colocadas pelos 0 1 1
alunos e docentes da
UE
% within Para si a
visdo dos SAC da
Universidade de 0,0% 100,0% | 100,0%
Evora é:
Dar resposta rapida e Count
eficaz aos
procgdlmentos 0 1 1
relativamente aos
alunos e as comissdes
de curso
% within Para si a
Vjsdo dos SAC da 0,0% 100,0% | 100,0%
niversidade de
Evora é:
Armazém de informacdo Count
sobre os alunos, onde
se pode esclarecer e 0 1 1
tem tentar resolver
problemas sobre a
situacdo académic
% within Para si a
visdo dos SAC da 0,0% 100,0% | 100,0%
Universidade de
Evora é:
Nao Aplicavel Count 2 2 4
% within Para si a
visdo dos SAC da 50,0% 50,0% | 100,0%
Universidade de
Evora é:
Total Count 3 6 9
% within Para si a
Vjsdo dos SAC da 33,3% 66,7% | 100,0%
niversidade de
Evora é:

Fonte: SPSS — Verséao 15.0






Quando inquiridos acerca de se teriam contribuglaldJuma forma para a construcao
da misséo e visdo dos SAC e UE, 70,6% dos resptesd€iP) afirmou ter dado o seu
contributo, principalmente através da “comunicagéiiva a chefia as suas sugestdes e
opinides sobre o0 que deve ser a missao e a visaSAG” (47,1% - 8 respondentes);
“no desempenho das suas funcgdes (11,8% - 2 resp@siiee, “sugerindo alternativas”
(11,8% - 2 respondentes).

Quadro 8 - Crosstabulation: Contribuicdo na constrigdo da missao e da visdo dos Servigos
Académicos da Universidade de Evora
Gestor ou Colaborador dos
Servigcos Academicos da
Universidade de Evora

Gestor Colaborador Total
Contribuiu de alguma Nao Count 1 4 5
forma para a construcao % within Contribuiu de
da misséo e visdo dos alguma forma para a
SAC da UE construcdo da missao e 20,0% 80,0% 100,0%
visdo dos SAC da UE
Sim Count 2 10 12

% within Contribuiu de

alguma forma para a
construcéo da misséo e 16,7% 83,3% 100,0%

visdo dos SAC da UE

Total Count 3 14 17

% within Contribuiu de
alguma forma para a
construcéo da missio e 17,6% 82,4% 100,0%

visdo dos SAC da UE

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Quadro 9 - Crosstabulation: Forma de contribui¢do @& construcéo da missao e da viséo dos
Servicos Académicos da Universidade de Evora

Gestor ou Colaborador dos
Servigos Académicos da
Universidade de Evora

Gestor Colaborador Total
O seu Comunicando Count
contributo activamente a chefia as
foi feito: suas sugestdes e > 6 8

opinides sobre o que
deve ser a missédo e a
visdo dos SAC
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% within O seu
]‘Eqm_”b“to foi 25,0% 75,0% | 100,0%
eito:
No desempenho das Count
~ 0 2 2
funcbes
% within O seu
contributo foi ,0% 100,0% | 100,0%
feito:
Sugerindo Alternativas ~ Count 0 2 2
% within O seu
contributo foi ,0% 100,0% | 100,0%
feito:
Nao Aplicavel Count 1 4 5
% within O seu
contributo foi 20,0% 80,0% | 100,0%
feito:
Total Count 3 14 17
% within O seu
contributo foi 17,6% 82,4% | 100,0%
feito:

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Na opinido dos individuos Inquiridos, os valoreseesiais defendidos pelos SAC,
assentam essencialmente na “experiéncia, qualelagdeeléncia”, apontados por 42,1%
dos respondentes. No entanto, a “honestidade, iérp&ar e qualidade”, e o0 “respeito,
transparéncia e qualidade”, receberam também uncargagem de opinides de realcar,
com 26,3% e 15,8%, respectivamente. E ainda densati que, seis (6) individuos
(35,3%) afirmaram n&o ter tido conhecimento das#efiesses valores. Todavia, a sua
maioria (64,7% - 11 respondentes) afirmou ter comhento sobre a sua defesa.

Quadro 10 - Crosstabulation: Valores essenciais dafdidos pelos Servicos Académicos da
Universidade de Evora

Gestor ou Colaborador
dos Servicos
Académicos da
Universidade de Evora Total

Colabora
Gestor dor

Na sua Respeito, transparéncia e Count
opinido, os  qualidade

valores

essenciais 0 3 3
definidos
pelos SAC
séo:
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% within Na sua

opinido, os valores
essenciais definidos ,0%
pelos SAC sao:

100,0% | 100,0%

Experiéncia, qualidade e =~ Count

exceléncia
% within Na sua
opinido, os valores
essenciais definidos

pelos SAC sao:

12,5% 87,5% | 100,0%

Honestidade, experiéncia  Count

e qualidade
% within Na sua
opinido, os valores
essenciais definidos

pelos SAC sao:

20,0% 80,0% | 100,0%

Honestidade, qualidade e Count

respeito
% within Na sua
opinido, os valores
essenciais definidos ,0%

pelos SAC séo:

100,0% | 100,0%

Honestidade, respeito, Count
qualidade, exceléncia, 1 0 1
experiéncia, servico
% within Na sua
opinido, os valores

essenciais definidos 100,0% ,0% | 100,0%
pelos SAC séo:
Todos os referidos Count 1 0 1
% within Na sua
opinido, os valores
essenciais definidos 100,0% ,0% | 100,0%
pelos SAC sao:
Total Count 4 15 19
% within Na sua
opinido, os valores
essenciais definidos 21,1% 78,9% | 100,0%

pelos SAC sao:

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Quadro 11 - Crosstabulation: Conhecimento sobre oslores defendidos pelos Servicos Académicos
da Universidade de Evora
Gestor ou Colaborador dos
Servigos Académicos da
Universidade de Evora

Total

Gestor Colaborador Gestor
Count 3 3 6
% within Teve

Teve conhecimento N&ao
desses valores

definidos pelos SAC

conhecimento desses

valores definidos pelos 50,0% 50,0% 100,0%
SAC
Sim Count 0 11 11
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% within Teve

conhecimento desses
valores definidos pelos ,0%
SAC

100,0% 100,0%

Total Count 3 14 17

% within Teve
conhecimento desses
valores definidos pelos
SAC

17,6% 82,4% 100,0%

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Na sua maioria (9 respondentes), os respondentegaf ter tido conhecimento destes
valores através de “reunibes com todos os colabogall ou através de “outras”

formas, nao especificadas.

Quadro 12 - Crosstabulation: Formas de conhecer oslores defendidos pelos Servigos Académicos
da Universidade de Evora

Gestor ou Colaborador
dos Servicos
Académicos d'a
Universidade de Evora Total
Gestor Colaborador
Refira como teve Através de Count
conhecimento reuniao com 0 4 4
desses valores todos os
colaboradores % within Refira como
teve conhecimento 0,0% 100,0% 100,0%
desses valores
Outro Count 0 5 5
% within Refira como
teve conhecimento 0,0% 100,0% 100,0%
desses valores
Opinido Count 0 1 1
pessoal % within Refira como
teve conhecimento 0,0% 100,0% | 100,0%
desses valores
Pela Count 0 1 1
EXperienciano o4 \ithin Refira como
trabalho teve conhecimento 0,0% 100,0% 100,0%
desses valores
N&o Aplicavel Count 3 3 6
% within Refira como
teve conhecimento 50,0% 50,0% 100,0%
desses valores
Total Count 3 14 17
% within Refira como
teve conhecimento 17,6% 82,4% 100,0%
desses valores

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Apesar da opinido que cada individuo Inquirido sohre os valores vigentes nos SAC,
a 12 (63,2%) destes, nunca foi solicitado que astratisse, sendo que dos 7 que
responderam afirmativamente, 6 transmitiram a spi@id através de “iniciativa

propria”’, e apenas 1 através da “integracdo numaogde trabalho para elaboracdo de

um coédigo de conduta e ética”.

Quadro 13 - Crosstabulation: Solicitagéo de opiniasobre os valores vigentes nos Servigos
Académicos da Universidade de Evora

Gestor ou Colaborador dos
Servigos Académiqos da
Universidade de Evora
Gestor Colaborador Total
Ja alguma vez, foi N&o Count 4 8 12
solicitada a sua op_iniéo % within Ja alguma vez,
sobre os valores vigentes foi solicitada a sua opini&o
nos SAC sobre os valores vigentes 33,3% 66,7% 100,0%
nos SAC
Sim Count 0 7 7
% within Ja alguma vez,
foi solicitada a sua opinido
sobre os valores vigentes ,0% 100,0% 100,0%
nos SAC
Total Count 4 15 19
% within Ja alguma vez,
foi solicitada a sua opinido
sobre os valores vigentes 21,1% 78,9% 100,0%
nos SAC

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Quadro 14 - Crosstabulation: Forma de contributo paa a defini¢éo dos valores defendidos pelos
Servicos Académicos da Universidade de Evora

Gestor ou Colaborador dos
Servigcos Académicos da
Universidade de Evora
Gestor Colaborador Total
Refira como Através da Count
contribuiu paraa  integracdo num
definicdo desses  grupo de trabalho 0 1 1
valores para elaboracéo de
um codigo de
conduta e ética
% within Refira
como contribuiu 0,0% 100,0% | 100,0%
para a definicao
desses valores
At.railvgs de . Count 0 6 6
iniciativa prépria
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% within Refira
como contribuiu
para a definicao
desses valores
Nao Aplicavel Count 4 8 12

% within Refira
como contribuiu
para a definicdo
desses valores
Total Count 4 15 19

% within Refira
como contribuiu
para a definicdo
desses valores

0,0% 100,0% | 100,0%

33,3% 66,7% | 100,0%

21,1% 78,9% | 100,0%

Fonte: SPSS — Versédo 15.0

A maior parte dos Inquiridos (75,0%) afirmou ndo ¢enhecimento dos objectivos
estratégicos dos SAC, sendo que para aqueles gpenderam afirmativamente (3
Inquiridos), os objectivos sao: “melhorar o rela@mento com a comunidade, ser um
aliado e ndo um adversario”; “atingir a exceléno@ atendimento”; e, “melhorar

sempre 0s servigos prestados aos alunos e dockentds”.

Quadro 15 - Crosstabulation: Conhecimento sobre asbjectivos estratégicos dos Servicos
Académicos da Universidade de Evora

Gestor ou Colaborador dos
Servigos Académicos da
Universidade de Evora
Gestor Colaborador Total
Conhece 0s objectivos Nao Count 0 12 12
estratégicos dos SAC % within Conhece os
objectivos estratégicos 0,0% 100,0% 100,0%
dos SAC
Sim Count 3 1 4
% within Conhece os
objectivos estratégicos 75.0% 25.0% 100,0%
dos SAC
Total Count 3 13 16
% within Conhece os
objectivos estratégicos 18,8% 81,3% 100,0%
dos SAC

Fonte: SPSS — Verséao 15.0
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Quadro 16 - Crosstabulation: Objectivos estratégicedos Servigos Académicos da Universidade de

Evora
Gestor ou Colaborador
dos Servicos
Académicos da
Universidade de Evora
Gestor | Colaborador | Total
Refira, Melhorar o relacionamento  Count
resumidamente, com a comunidade, ser um
quais séo esses aliado e ndo um adversario 1 1
objectivos
estratégicos
% within Refira,
resumidamente,
quais séo esses | 100,0% ,0% | 100,0%
objectivos
estratégicos
Atingir a exceléncia no Count
. 1 0 1
atendimento e resposta
% within Refira,
resumidamente,
quais séo esses | 100,0% ,0% | 100,0%
objectivos
estratégicos
Melhorar sempre 0s Count

servicos prestados aos 1 0 1
alunos e docentes da UE

% within Refira,
resumidamente,
quais séo esses
objectivos
estratégicos
Count 0 12 12

% within Refira,
resumidamente,
guais séo esses ,0%
objectivos
estratégicos
Total Count 3 12 15

% within Refira,
resumidamente,
guais séo esses
objectivos
estratégicos

100,0% ,0% | 100,0%

Nao Aplicavel
100,0%

100,0%

20,0% 80,0% | 100,0%

Fonte: SPSS — Verséao 15.0

Colaboradoresvs Gestores dos Servicos Académicos

Denotou-se uma predominancia de elementos do saxmifio, em que apenas se
registaram 2 elementos do sexo masculino, e na lggiu respeitante aos
Colaboradores dos Servigcos Académicos. Pode-se efittnar, que o sexo feminino
assume por completo os cargos de chefia, maisspraente, os cargos de Gestores dos
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Servicos Académicos. Grande parte dos respondemesntra-se na casa dos 30,

exceptuando-se apenas um deles que tem 53 andadde i

Dado nado se ter reunido a resposta de todos osnesptes quando questionados
acerca das suas habilitacdes literarias, verifemqgue dos 14 que responderam, metade

apenas tinha completado o 12° ano, enquanto quiarnetade era Licenciada.

Em ambas as populacdes, o estado civil predomidantege casado.

Grafico 1 — Tempo de servigo: colaboradores dos SAC

Tempo de servigo: colaboradores dos SAC

Anos

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Respondentes

B Tempo nos SAC (anos) B Tempo na Uevora (anos) ‘

Fonte: Elaboragéo propria

Gréfico 2 — Tempo de servico: gestores

Tempo de servigo: gestores

14
4
1 2 3 4

Respondentes

ANnos

@ Tempo nos SAC (anos) m Tempo na Uevora (anos)

Fonte: Elaboragao propria
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Na analise dos tempos de servigo, verifica-se quee es colaboradores existe um
grande equilibrio entre o tempo de servico nosi§asvAcadémicos e na Universidade
de Evora, i.e., ha coincidéncia. Ao nivel dos gestoeste equilibrio apenas se verifica
num dos casos. Em ambas as populagdes, nos restastes verifica-se que existe um
tempo de servico na Universidade de Evora substiamente superior ao tempo de
servico nos Servigos Académicos. No caso dos crdbees, € de salientar o caso do
respondente 6 que apenas respondeu a questamtefaoetempo de servico nos SAC.

O tempo de servico na Universidade de Evora paskaréoincidente ou superior a este

valor.
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Anexo 9 - Glossario da CAE

Accountability

E a obrigacdo de prestar contas pelas responsatibdassumidas e de justificar a
utilizacdo e gestado dos recursos empregues. Asgeegsie aceitam esta obrigacdo sao
responsaveis pelos recursos e operacdes que eoniperante quem tem a competéncia

de fiscalizar esta obrigacdo. Assim cada uma dassp@ responsavel pelo seu dever.

Ambiente de aprendizagem

O ambiente no interior da organizacdo onde a ama&gelm assume um lugar de
destaque através da aquisicdo de competénciaghgate conhecimentos, troca de
experiéncias e didlogo sobre as melhores praticas.

Analise SWOT
Andlise dos pontos fortesStrengthy dos pontos fracos Weaknessgs das
oportunidades ou vantagens potenci@pgortunitie3 e das ameacas ou dificuldades

potenciais Threatd de uma organizacao.

Aprendizagem

A aquisicdo e compreensdo de conhecimento e inf@maue podem conduzir a
melhoria ou mudanca. Como exemplos de actividadegprendizagem organizacional
temos obenchmarkingo bench learningavaliacées externas e internas e/ou auditorias
e estudos de boas praticas. Os exemplos de apmgedizindividual incluem a

formacao e o desenvolvimento de competéncias.

Auditoria

Acto de apreciacdo independente que visa analisavaéiar as actividades e 0s
resultados de uma organizagédo. As auditorias naisugs sdo: auditoria financeira,
auditoria operacional, auditoria as tecnologiasnflemacdo e comunicacao, auditoria
de gestéao, etc. Existem 3 niveis de controlo digdades:

 Controlo interno realizado pela gestao;

! Glossario extraido de: Direccdo-Geral da Adminggteae do Emprego Publico (2007), Estrutura
Comum de Avaliacdo Melhorar as organizacdes plbhtavés da autoavaliacdo, CAF 2006.





» Auditoria interna realizada por uma unidade irahgjente da organizacdo. Entre
outras fungdes, deve controlar a eficacia da gestéma;
« Auditoria externa realizada por uma entidaderegtendependente.

Avaliacéo
Acto de examinar se as accOes desenvolvidas tivexamesultados esperados e se
outras acc¢des podiam ter tido melhores resultadosias baixo custo.

Avaliacdo do desempenho

A avaliacdo do desempenho necessita de ser engemdidcontexto da gestdo.
Geralmente, o sistema de gestdo de uma organiragiéipa avaliacdo do desempenho
individual dos colaboradores. Esta pratica ajudan@nitorizar o desempenho do
departamento e da organizacdo mediante a agredacdesempenho individual pelos
diferentes niveis de gestdo da organizacdo. Aastaede avaliacdo individual entre o
colaborador e o seu/sua director/a € a forma nmisum de fazer a avaliagdo. No
decorrer da entrevista, como complemento a avalialgh desempenho, podem ser
avaliados outros aspectos dos colaboradores, maduo nivel de conhecimentos e
competéncias relativas a actividade desempenhad@ngdo ser identificadas aqui as
necessidades de formagdo. Numa abordagem TQM, igaeavmelhoria continua, €
possivel utilizar o ciclo PDCA a nivel individual:

* Planeie o trabalho para o ano seguinte (PLANEAR);

* Realize o trabalho (EXECUTAR);

» Faca uma reviséo do trabalho realizado durastgravista de avaliacdo (REVER), e

» Adapte, se necessario, para 0 proximo ano, @&ps, 0S meios e as competéncias
(AJUSTAR).

Existem varias formas de aumentar a objectividadavaliacdo do desempenho:

» Avaliacdo da gestédo, onde estes sdo avaliadestainente pelos colaboradores que
dirigem;

» Avaliacdo a 360 graus onde os gestores séo dwalimediante diferentes pontos de
vista: directores-gerais, pares ou colegas na @etddorganizacdo, colaboradores e

clientes.





Balanced Scorecard

O Balanced Scorecar@ um instrumento de gestdo que visa a construcaande
conjunto de indicadores quantitativos que permegaliar a capacidade da organizacao
para cumprir a sua missao e objectivos estratégisies indicadores estruturam-se em
torno de 4 perspectivas: inovacao e lideranca; gssms internos; clientes e gestao
financeira. Os indicadores de cada uma das pergpecstabelecem entre si relacdes
de causa-efeito, as quais sdo baseadas em hipgtesgermanentemente tém de ser
revistas. OBalanced Scorecard® também muito utii como uma ferramenta de
comunicacdo da gestdo, como via para informar teboradores da organizacéo e
outras partes interessadas em que medida a organieata a cumprir o planeamento
estratégico. OBalanced Scorecar@ cada vez mais utilizado no sector publico da
Europa. E importante salientar quBalanced Scorecargode ser utilizado no contexto

da avaliacdo com o modelo CAF.

Benchmark

Um resultado alcancado com elevada pontuacdo grasvdefinida como sendbest-
in-class/melhor pratica», verBenchmarkingem seguida); referéncia ou medida padréo
para comparagdo; ou um nivel de desempenho qumihecido como sendo o padrao
de exceléncia para um processo especifico.

Benchmarking

Existem inimeras definicdes denchmarkingmas as palavras-chave sdo «comparar
com os outros». @enchmarkingconsiste simplesmente em «fazer comparagdes com
outras organizacdes e depois aprender as licGesdest dessas comparacdes». (Fonte:
European Benchmarking Code of Condudia pratica, doenchmarkinggeralmente
engloba:

* Comparacdo regular de aspectos do desempenhgdé&irou processos) com as
organizacdes que se consideram ter boas pratioasePes, essa referéncia é feita para
best in clasénelhor pratica, mas como nunca se pode ter azeede qual a melhor, é
preferivel a expresséo «boa pratica;

* Identificacao de deficiéncias no desempenho;

« Procura de novas abordagens para introduzir mathono desempenho;

* Implementacéo de melhorias;





» Monitorizacdo do progresso alcancado e avalidggdbeneficios. Nas administracdes
publicas europeias, obenchmarking centra-se geralmente nos aspectos da
aprendizagem, sendo hoje em dia mais comum fal@sseBench learning como
sendo uma forma de aprender a melhorar atravésaddh@ do conhecimento, da
informacéo e, por vezes, dos recursos. Reconhegeeseonstitui um modo eficaz para

introduzir a mudanca organizacional. Reduz os sisée@ficiente e poupa tempo.

Benchmarking estratégico

O benchmarkingestratégico € utilizado quando as organiza¢céesupaot melhorar o
seu desempenho global através da andlise de giisatie longo prazo e iniciativas
gerais que tenham conduzido a elevados niveis sliemgenho e sucesso. Envolve a
comparacao de aspectos fundamentais, homeadansct@mgpeténcias essenciais; 0
desenvolvimento de novos produtos e servicos, aangad nas actividades ou a

melhoria da capacidade para lidar com mudancasbgeate envolvente.

Bottom-up

Direccéo do fluxo da informacao ou da decisdo,ei0 de uma organizacao, dos niveis
hierarquicos inferiores para os niveis hierarqusggeriores. O oposto designa-se por
top-down

Brainstorming
Ferramenta para trabalho em equipa que é utilipada gerar ideias, de forma livre,
num curto periodo de tempo, provenientes de umogdg pessoas. A regra mais

importante € evitar qualquer tipo de criticas diganfase de producao de ideias.

Ciclo PDCA

E um ciclo de quatro fases que tém de ser ultragasspara se conseguir a melhoria
continua, tal como Deming descreWan Planear (fase do projectdpo- Executar
(fase da execucdolzheck Rever (fase do controlo)Act Ajustar (fase da accéo,
adaptacdo e correccdo). Estas quatro fases refoacameia de que os planos de
melhoria devem comecgar com um planeamento cuidaglesdeve resultar numa accao
eficaz que deve ser revista e eventualmente apistagor Gltimo deve voltar a fase de

planeamento inicial, dando continuidade ao ciclo.





Cidadao/Cliente

A expressdo «cidaddo/cliente» € utilizada paragaeab relacionamento duplo que

existe por um lado: entre a Administracdo Publicaseutilizadores dos servigos

publicos; e, por outro lado, entre a Administrag¢éithlica e todas as pessoas, que

enquanto cidadaos e contribuintes, tém interesssemwicos e nos seus resultados.

Caodigo de conduta

Regras ou linhas de orientacdo, que podem serssgweu implicitas, para regular o
comportamento das pessoas, grupos profissionaigasgou organizacdes. O codigo de
conduta pode também aplicar-se a actividades dgpscitais como a auditorias e ao

benchmarkinge geralmente fazem referéncia a padrdes éticos.

Competéncia

A competéncia inclui os conhecimentos, aptidéestedas de um individuo postos em
pratica no exercicio da sua actividade. Quandondividuo esta apto a desempenhar
correctamente uma actividade € visto como tend@neido uma determinada

competéncia.

Conflito de interesse

Um «conflito de interesse» no sector publico dgpeito ao conflito existente entre o
dever publico e o interesse particular de um furi@ publico, no qual o seu interesse
pessoal pode influenciar o desempenho do servipticoll Mesmo que ndo existam
evidéncias de accdes impréprias, um conflito der@sise pode originar uma imagem

falsa que pode minar a credibilidade dessa pessEsEN0 quando age correctamente.

Consenso

Tal como a palavra indica, consiste na procura tengo do acordo e € utilizado
frequentemente na autoavaliacdo, quando os avedmd® relinem para comparar e
discutir a avaliacdo e pontuacdo realizadas indalidente. Este processo termina
geralmente com o acordo entre as partes e comiracdef da pontuacao e avaliagao

global da organizacéo.





Controlo da Qualidade

Controlo sistematico da capacidade da organizagé® griar qualidade nos servigos
que presta. E sistemético, uma vez que os ressl@mergem de um esforgo planeado e
deliberado. Algumas organiza¢ces escolhem sistdmaentrolo da qualidade baseados
em manuais da qualidade ou manuais de processosis@snas de controlo da
qualidade contém um conjunto de linhas de orieotpgdia implementar, na pratica, 0s
controlos da qualidade e a forma como essa qualidade ser medida e melhorada.

Cultura organizacional
Toda a variedade de comportamentos, éticas e sajoie sao transmitidos e praticados
pelos membros das organizagdes influenciados peldiges e sistemas legais e socio-

politicos nacionais.

Desempenho
Medida de realizacdo alcancada por um individuoipag organizacao ou processo.

Diagrama/desenho do processo

Representacao gréfica do conjunto de acc¢des quieeotaum processo.

Diversidade

Diversidade diz respeito a diferencas. Pode re$erim valores, atitudes, cultura,
convicgBesfilosoficas ou religiosas, conhecimentos, aptid@egeriéncia e estilo de
vida entre grupos ou individuos no seio de um grépdiversidade pode estar também
relacionada com o género, origem étnica ou naciomediciéncias ou idade. Na
Administracdo Publica, uma organizacado caractesizaela diversidade € considerada

uma organizacao que reflecte a sociedade que serve.

Dono do processo

Pessoa responsavel pela concepcéo, melhoria e pEseondo processo, bem como
pela coordenacdo e integracdo do processo dentroordanizacdo. As suas
responsabilidades incluem:

» Compreenséo do processo: como é realizado nagitat





» Definicdo do objectivo do processo: de que forsea enquadra na visdo da
organizacdo? Quem sao as partes interessadas wjivel anterno, quer externo, e quais
sao as suas expectativas? Como é que um processdacsena com outros processos?

» Comunicacéo do processo as partes interessddasais e externas.

* Monitorizacdo e avaliacdo do processo: Qual aigia eficiéncia e eficacia do
processo?

» Submissao do processbench learningQual é o desempenho de outras organizacdes
e 0 que podemos aprender com elas?

» Construcao da visdo do processo: Qual a vis@mgol prazo do processo e 0 que €
que a organizacao necessita de fazer para alcassggicenario?

* Elaboracao do relatorio de desempenho do proc€sgqae é que pode ser melhorado?
Quais sdo as fraquezas e como € que estas podaertrapassadas? Aplicando estes

passos 0 dono do processo tem a possibilidade k@mecontinuamente o processo.

Economia
«Economia» e «economizar» referem-se a gestaockBiranprudente, que inclui a
reducdo de custos através do desenvolvimento nfmienée dos processos e a

poupanca de recursos sem afectar a qualidade slds&ad®os ou objectivos.

Eficacia

E a relacdo entre o objectivo definido e o impagteito ou resultado alcancado.

Eficiéncia

E a relacdo entre os resultados alcancados e ossoscutilizados para o efeito. A
«eficiéncia» e a «produtividade» podem ser conatder como um unico conceito. A
produtividade deve ser medida de forma a incluaras custos de todos os factores de
producdo (produtividade total dos factores), queenas os custos de um factor

especifico (produtividade do trabalho ou produtidiel do investimento).

Empowerment

E o processo pelo qual se atribui autoridade oempacrescido a um individuo ou grupo
de pessoas no processo de tomada de deciséo. plmde-se a cidadaos/clientes ou
colaboradores através do envolvimento de uma plggepa e da garantia de um grau

de autonomia nas suas acc¢des/decisoes.





Estratégia
Um plano de longo prazo de accdes prioritizadaa plmancar os objectivos globais ou

cumprir a missao de uma organizacgao.

Estrutura organizacional
A forma como a organizacao esta estruturada, canexemplo a divisdo por areas de
trabalho ou funcdes, vias formais de comunicacdie egestores e colaboradores, e a

forma como as actividades e responsabilidades dat@iidas pela organizagéo.

Etica

Por ética no servico publico entende-se o0 conjuletovalores e normas comuns que
devem reger a actividade do funcionario publicodeeempenho das suas fungfes. A
natureza moral desses valores/normas, que podesedaradas ou implicitas, referem-

se ao que é considerado ser correcto, errado, bamaa comportamento. Enquanto os
valores definem os principios morais, as normaabegtcem, também, o que € legal e

moralmente correcto numa determinada situacao.

Evidéncia
Informacao que comprova uma declaracdo ou um fAst@vidéncias séo consideradas
essenciais na formagédo de conclusdes e julgameatosctos/objectivos. A evidéncia

pode ser obtida através de pesquisa documentakvaigsio ou consenso.

Exceléncia

Praticas de gestdo da organizacdo, bem como m@ssitalcancados de grande
relevancia, com base nos conceitos fundamentaiSesddo da Qualidade Total, tal
como formulados pela EFQM. Inclui a orientacdo pesultados, a focalizacdo no
cliente, a lideranca e constancia de propositogestdo por processos e factos, o
envolvimento das pessoas, a melhoria continua,agém; parcerias com beneficios

mutuos e, ainda, a responsabilidade social colparat





Factores criticos de sucesso
As principais condi¢cdes que tém de ser preenchides que 0s objectivos estratégicos
possam ser alcancados. Apontam as actividades solta#os-chave em que o bom

desempenho é essencial para o sucesso da organizaca

Follow-up

Na sequéncia do processo de autoavaliacdo e damgasida organizacaofalow-up
consiste na verificacdo do grau de realizacdo dgsctivos previamente estabelecidos.
Desta andlise deve resultar o lancamento de naviamtivas, 0 ajustamento da

estratégia e, ainda, o planeamento de acordo commvas circunstancias.

Fornecedor

Organizacéo ou pessoa que fornece um produto vigser

Gestéo do conhecimento

A gestao do conhecimento € a gestéao explicitatenségica do conhecimento vital, que
esta associada aos processos de criacdo, organidégdao, utilizacdo e exploracao do
conhecimento. E importante salientar que o conhetimenvolve quer o conhecimento
tacito (o que estd contido na mente das pessoas), @ conhecimento explicito
(codificado e expresso em informacéo contida enedde dados, documentos, etc.).
Um bom programa de conhecimento utiliza estas ttuasas basicas de conhecimento
na conducdo dos processos de desenvolvimento deedomento. Na maioria das
organizacdes, 0s conhecimentos mais importantegsséonhecimentos sobre: clientes,
processos, produtos e servicos, as necessidadesliglo®s, os conhecimentos das
pessoas, a memaria organizacional, as licbes datalo passado ou provenientes da
organizacdo, conhecimento das relagbes, avaliaddesonhecimento e da gestdo e
medicdo do capital intelectual. Uma grande variedda praticas e processos € utilizada
na gestdo do conhecimento. Algumas das mais cors@as criacdo e descoberta,

partilha e aprendizagem (comunidade de praticaganizacao e gestao.

Gestao da mudanca
A gestdo da mudanca implica saber gerar/promovan@$ancas necessarias numa

organizacao (geralmente impulsionadas pelas Ages@adodernizacdo e Reforma) e





liderar a dindmica da mudanca através da preparagggementacdo e apoio a

mudanca.

Gestao da Qualidade
Método para assegurar que todas as actividadesssd@s a concepcao,
desenvolvimento e implementagdo de um produto oucseséo eficientes e eficazes,

respeitando o sistema da qualidade.

Gestao de recursos humanos
Gerir, desenvolver e utilizar os conhecimentos, meténcias e todo o potencial dos
colaboradores de uma organizagdo, com o intuitpdér as politicas e o planeamento

das actividades, bem como o funcionamento eficazpdacessos.

Governance/boa governacgéo

Os elementos essenciais para uma boa governacatetsiminados pela estrutura de
autoridade e controlo. Esta estabelecera a obrigdtmle de divulgar os resultados
alcancados, a transparéncia das accOes e dos guecee tomada de decisédo
relativamente as partes interessadas, a efici@nei&cécia, a resposta as necessidades
da sociedade, a antecipagcao dos problemas e #agéere respeito pela Lei e normas.

Governo electronico (eGovernment)

Expressdo que se refere a utilizacdo das Tecnslatgalnformacdo e Comunicagéo
(TIC) na Administracao Publica. Quando combinadas smudancgas organizacionais e
com as novas aptiddes, as TIC ajudam a melhoraem$;os publicos e 0s processos
democraticos, servindo também de apoio as polipdaticas. O governo electronico é
visto como um meio para realizar e tornar maisiezfte a gestdo. Pode melhorar o
desenvolvimento e a implementacdo das politicafiga8be ajudar o sector publico a
dar resposta as exigéncias para a prestacdo deenmaedhores servicos com menos

recursos.

Impacto (ver outcome)

Indicadores

Medidas que séo indicativas, ou seja, que demansisaresultados de uma accéo.
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Indicadores de desempenho

Sao as diversas medidas operacionais utilizadasAgkhinistragdo Publica para ajudar
as organizacoes a:

* Monitorizar

« Compreender

* Prever

* Melhorar o modo como funcionam e o desempenhatpagcam.

Sao utilizados varios conceitos para medir 0 deseimp da organizacdo: resultados,
medidas, indicadores, parametros. No entanto, rairtelogia sobre as medi¢cbes é
pouco importante, pelo que devemos usar termos ropge sejam familiares. Se
seguirmos o principio de Pareto, apercebemo-noguee20% do que fazemos ira
produzir 80% dos nossos resultados. Por isso, é@rtamie medir pelo menos o

desempenho dos processos que sdo essenciaisgracugao dos resultados esperados.

Indicadores de desempenho-chave

Sdo as medidas mais criticas e as medidas de desempmlos processos-chave,
essencialmente apresentados nos critérios 4 eCABaque sdo capazes de influenciar
grandemente a eficiéncia e a eficacia dos resudtddodesempenho-chave. Um bom
exemplo de indicadores de satisfacdo do cidadéotelipodem ser os resultados das
medicdes do desempenho dos processos relativos cidasldos/clientes que a

organizacdo pde em pratica para prestar 0os ser@usidadaos.

Inovacéo

Inovacao é o processo de transformacdo de novis iden Novos servigos, processos,
ferramentas, sistemas e relacdes humanas. Umaizagan pode ser considerada
inovadora quando realiza uma actividade ja existede uma forma diferente /

inovadora para esse local de trabalho, ou quartdgamizacéo oferece aos clientes um
servico novo ou presta o0 mesmo servico mas de wmaaf diferente, como por

exemplo via Internet.
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Input (entrada)
Qualquer tipo de informacédo, conhecimento, matariautro tipo de recursos utilizado

na producdo de bens ou servicos.

ISO

ISO ou Organizacao Internacional para a Normalzdgéernational Organization for
Standardizatiopé uma rede global que: identifica as normas n@aEpbnais exigidas as
empresas, governos e sociedade; as desenvolve sonontributos nacionais em
parceria com 0s sectores que as adoptam mediamtedimentos transparentes; e as

divulga para serem implementadas em todo o mundo.

Lider
A expressao lider é tradicionalmente associada @ssops responsaveis pela

organizacao.

Lideranca

A forma como os lideres desenvolvem e prosseguerissio e visdo da organizacao.

Reflecte como os lideres desenvolvem o0s valoresssédos para o0 sucesso a longo-
prazo, e os implementam através de acc¢des e canpartos adequados. Indica como

os lideres estdo pessoalmente empenhados em gajamtd sistema de gestdo seja
desenvolvido, implementado e revisto e que a orggéb aposte permanentemente na

Inovagao e na mudanga.

Mapa de processos

Representacédo grafica da sequéncia de accdes gquernn@ntre processos.

Medidas de percepcgao
Medic&o de impressdes e de opinides subjectivasrdimdividuo ou grupo de pessoas,
como por exemplo a percepcao do cliente acercaudéidgde de um produto ou

servico.

Melhores/Boas praticas
Elevados desempenhos, métodos ou abordagens quiizeam a organizacdo a

resultados excepcionais. O conceito «Melhor Praticeelativo, uma vez que pode estar
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relacionado com praticas de gestdo inovadorastetessantes, identificadas através do
benchmarking E preferivel utilizar a expresséo «boa praticaanglo nio é possivel

assegurar que nao existe uma melhor.

Missao

A descricdo do que uma organizagéo deve alcancarspéisfazer as necessidades das
partes interessadas. A missdo do sector publicaltaesle politicas publicas e/ou
mandatos estatutarios. A missédo é a razdo de sergdaizacdo. Os objectivos finais
que a organizacao estabelece no contexto da ssdarssio formulados com base na

visado.

Modelos de comportamento
Pessoas ou organizacfes que servem de modelo g@rtamento individual ou social

para que outras pessoas aprendam ou repitam esshias.

Network
Uma organizacao informal que une pessoas ou olygies que podem, ou nao, ter
uma linha de comando. Os membros destas redealdghin partilham frequentemente

valores e interesses.

Objectivos
A formulagcdo de uma situagdo desejada, especificargl resultados ou efeitos
pretendidos, em consonancia com a missao da Oegziiz

Objectivos estratégicos
Sao os objectivos globais de médio e longo prambicdm a direccéo pretendida para a
organizacao e definem os resultados e efeitosfengrosseguir.

Objectivos operacionais

A formulagéo mais concreta de um objectivo estratégomo por exemplo ao nivel da
unidade organica. Um objectivo operacional podarsediatamente transformado num
conjunto de actividades e acc¢oes.
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Objectivos SMART

Os objectivos definidos pela organizacao devenSbeART:

» Specific— devem ser precisos quanto ao que a organizaga@ldancar;
» Measurable— devem poder ser medidos/ quantificaveis;

» Achievable— devem ser atingiveis;

* Realistic— devem ser exequiveis e reais;

* Timed— devem ser calendarizados.

Organizacao aprendente

Uma organizagédo onde as pessoas aumentam contimeaagesuas capacidades para
alcancar os resultados pretendidos, onde novosvadds padrbes de pensamento sao
estimulados, onde as aspiracfes colectivas emezgerde as pessoas se encontram em

aprendizagem continua no contexto da propria ozgaéo.

Organizacao publica

A organizacao publica é qualquer instituicdo, gerou sistema dirigido e controlado
politicamente pelo governo eleito (nacional, feferagional ou local), incluindo,
também, organiza¢bes que lidam com o desenvolvongas$ politicas e aplicacdo da
lei, como por exemplo assuntos que ndo podem swidayados estritamente como

servicos.

Outcome (impacto)
S&o todos os efeitos que os resultado$pluty provocam nas partes interessadas ou na

sociedade.

Output (resultado)

E o resultado imediato da produc&o, que pode inbkns ou servicos. No entanto, ha
que ter em conta a distingdo entre resultadosmét@ios e finais. No primeiro caso, 0s

produtos ou servicos sdo fornecidos por um deparitoma outro departamento, na

mesma organizacdo; no segundo caso, o resultadoadim destinatario uma entidade

externa a organizacao. Exemplo@etpute Outcome elevadas restricdes no acesso as
licencas para posse de armas de fogoutpuiresultado final € a reducdo do niumero de
armas em circulacdo, o qual conduz agcomé@mpacto que se consubstancia no

sentimento colectivo de maior seguranca.
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Parcerias
Colaboragédo com outras entidades, numa base c@nenci ndo, e que visa um
objectivo comum, criando assim uma mais-valia pararganizacdo, para 0S Seus

clientes e outras partes interessadas.

Partes interessadas

Designa todos aqueles que tém um interesse, fimanoe ndo, nas actividades da
organizacdo, por exemplo os decisores politicos, cmadaos / clientes, o0s

colaboradores, o publico em geral, as entidadadaégras, os meios de comunicacao
social, os fornecedores, etc. As organizacfes gawentais também sdo partes

interessadas.

Pessoas
Todos os colaboradores da organizacéo, incluindguestrabalham a tempo inteiro, a

tempo parcial e temporariamente.

Plano de Accao
Documento no qual se indicam o plano das activelade definicAo das
responsabilidades, 0s objectivos para implemental@qrojecto (ex. metas/prazo

limite) e os recursos necessarios (ex. recursoghag) materiais e financeiros).

Politica publica
Designa a orientacdo seguida pelos orgaos politieosesolucdo de problemas ou
matérias de interesse publico, nomeadamente acgbemissbes, decisbes e nhao

decisbes, o que implica escolhas entre variamnaligas.

Prazo

Periodo de tempo em que os resultados devem seicatios:

* Curto prazo — refere-se, geralmente, a um perildf@oior a 1 ano;

» Médio prazo — refere-se, geralmente, a um peréotapreendido entre 1 e 5 anos;
» Longo prazo — refere-se, geralmente, a um persogerior a 5 anos.
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Procedimento

Descricdo objectiva e detalhada de como as actiggldevem ser executadas.

Processo

Conjunto de procedimentos que transformam as egraoh resultados ou impactos e,
deste modo, acrescentam valor. A natureza dos §ggoseias organizacoes de servigco
publico podem variar muito, abrangendo desde detilés relativamente abstractas,
como as que suportam as politicas de desenvolvimmntregulacdo das actividades
econdmicas, até actividades muito concretas relad@s com a prestacao de servicos.
Podemos distinguir entre:

* Os processos-chave, essenciais para prestacéserdeos ou fornecimento de
produtos;

» Os processos de gestdo, que conduzem a orgamiaiam 0S processos-chave;

* Os processos de suporte, que fornecem o0s recursosssarios. De entre os

anteriormente referidos, 0s processos-chave samssimportantes para a organizacao.

Processo de melhoria continua
Trata-se da melhoria sistematica dos processosabtlallio em termos de qualidade,
economia ou duracdo. O envolvimento de todas ateganteressadas de uma

organizacao €, geralmente, um pré-requisito nestegso.

Qualidade

A qualidade no sector publico esta relacionada @mmaximizagdo do valor dos
produtos e servicos para todas as partes integsssacambito de uma estrutura politica
e financeira. A Gestdo da Qualidade Total (TQM)teese nos procedimentos e

processos que sdo considerados instrumentais moe#o da qualidade.

Recursos

Os recursos incluem o conhecimento, o trabalho,apital, os equipamentos, as
instalacbes e as tecnologias que a organizacdzaufilara desenvolver as suas

actividades.

Reengenharia de Processos (BPR — Business Processrigineering)
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Podemos sempre fazer melhorias num processo dgist@inavés de pequenas
adaptacOes (abordagem Kaizen). Em alguns casos, abstrdagem deixa de ser
adequada para a realizacdo dos objectivos e psderaecessério redesenhar todo o
processo. Chama-se a esta abordagem HERRiness Process Re-engineejirau

simplesmente reengenharia de processos. A idddP&0é a de redesenhar totalmente o
processo, permitindo dar um grande passo em foentealizar grandes rupturas. Uma
vez implementada a mudanca, deve--se retomar egsodale procura de oportunidades

para a introducéo gradual de melhorias continuasqgaimizar o processo.

Relacgdo custo-eficacia
E a relacéo entre os impactos que resultam dostivMaje da organizagéo e os custos —

incluindo também os custos sociais — para os adgaker também eficacia.

Relatério de autoavaliagédo
O relatorio que descreve os resultados da auteg@ali Este relatorio deve incluir os
pontos fortes e as areas a melhorar na organiz&gite também incluir (opcional)

sugestdes de melhorias.

Responsabilidade social corporativa

E o compromisso estabelecido pelas organizacdesedimr publico e privado para
contribuirem para o desenvolvimento sustentavebbalhando com os seus
colaboradores, as suas familias, comunidades leca@n a sociedade em geral para
melhorar a qualidade de vida. O objectivo é traeseficios, tanto para as organizacdes

como para sociedade.

Resultado(ver output)

Resultados de desempenho-chave

Os resultados que a organizacdo atinge em relagdoaaeamento e estratégia na
satisfacdo das necessidades e expectativas das yaites interessadas (resultados
externos); e os resultados que a organiza¢do alcenque respeita a respectiva gestdo

e processos de melhoria (resultados internos).
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Sistema de Gestao da Qualidade
O sistema que define as politicas e os procedirmaerdoessarios para melhorar, avaliar

e integrar os processos que podem conduzir a uhomgésempenho.

Top-down
Direccédo do fluxo de informacdo ou das decisbenfrdede uma organizacdo, dos
niveis hierarquicos superiores para os niveis tgaréos inferiores. O oposto designa-

se porbottom-up

TQM (Total Quality Management//Gestao da Qualidadetal)

O Sistema da Gestéo para a Qualidade Total desigadilosofia de gestao focalizada
no cliente, que procura continuamente melhorarrosgssos atraves da utilizacao de
ferramentas analiticas e trabalho em equipa enwdtvetodos os colaboradores.

Existem diversos modelos de TQM, sendo os maigzadibs os seguintes: EFQM,

CAF, Malcolm Baldrige (USA), ISO 9004.

Transparéncia

A transparéncia implica receptividade, comunicagdprestacdo de contas. E uma
expressdo metaférica do significado utilizado na@naas sociais: um objecto

«transparente» significa que se consegue ver atrawe mesmo. Procedimentos
transparentes incluem reunibes abertas, divulgada@o relatoérios financeiros,

acessibilidade da informacé&o e da legislacdo, patdio do orcamento, auditorias, etc.

Valores

Este conceito refere-se aos valores culturais, imerde bem-estar. Os valores morais
tendem a ser universais, enquanto que os valolesais podem mudar de organizacao
para organizacao e de pais para pais. Os valdtesatside uma organizacdo devem ser
transmitidos e postos em pratica e devem ainda esEcionados com a respectiva
missdo. Podem ser muito diferentes entre organesagsém fins lucrativos e empresas

privadas.
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Viséo
E a fotografia do futuro. E o sonho alcancgavel spiracdo do que uma organizacio

pretende fazer e onde pretende chegar. O contegste dsonho e aspiracdo €
determinado pela misséo da organizacao.
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