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Blocos Obijectivos Questdes Observagées
(- Pedir autorizagdo para
gravar a entrevista com
recurso a gravador audio.
- Garantir a utilizacdo dos
dados para fins
A. Introdugdo da X P
) Preparar o entrevistado;
Entrevista

_ exclusivamente
Investigativos/Avaliativos.

- Informar sobre a pertinéncia
da opinido valorizando a
subjectividade em relagdo ao
tema)

Q1 - Em termos gerais, em que
consiste o Sistema de Gestdo
da Qualidade? Q2
- Qual o motivo de escolha
deste Sistema?
Caracterizar o Sistemade| Q3 - O que diferencia este
Gestdo da Qualidade, o | Sistema de outros Sistemas de
processo de Qualidade?
implementagdo, os
objectivos do Sistema,
vantagens, desvantagens
e tarefas de recolha de
dados;

B. Caracterizagdo
Geral do Sistema de
Gestdo da
Qualidade (SGQ)

(No caso de existirem
sistemas anteriores ao SGQ,
que sistema(s) existiu no
CINEL?)

Q4 - Quantos funciondrios
estdo responsaveis pela
Qualidade no Cinel?
Q5 - Quais as fungdes e
responsabilidades do nucleo
de Qualidade no Cinel?
Q6 - Quais as vantagens e
desvantagens deste Sistema?
Q7 - que tipo de dados sdao
produzidos pelo SGQ?

Q1 - De que forma sdo
envolvidos e informados os
colaboradores acerca das
decisdes do SGQ?
. o Q2 - De que forma o
Recolher informagdo q
. . desempenho dos
C. Envolvimento, sobre o envolvimento . .
. colaboradores influencia a
Participagdo, dos colaboradores na R
« . . . Qualidade do centro?
Colaboragdo dos qualidade, influéncia e . .
. . Q3- Auditores internos: Qual o
funciondrios comunicagdo das - .
. contributo destes para o
decisdes; .
funcionamento do SGQ e do
Cinel?
Q4 - Que aspectos consideraria
melhorar nas auditorias
internas?

(-Compreender de que forma
os funciondrios interagem
com o SGQ procurando a

melhoria e qual a atitude face

a organizagao)
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D. Comunicagao
dos resultados

Compreender de que
forma sdo comunicados
os resultados

Q1 - Como sdo comunicados os
resultados?

Q2 - qual o entendimento dos
funciondrios a comunicagdo
dos resultados?

Q3 - Qual o contributo do SGQ
no trabalho do seus
funcionarios?

Q4- Que aspectos consideraria
melhorar na comunicagdo do
SGQ?

E. Articulagdo com
o servigo de
Formagao

Compreender a relagdo
entre 0 SGQ e a
Formacgdo

Q1 - De que forma os dados
recolhidos pelo SGQ podem
contribuir para a melhoria do
servigo prestado pelo Cinel?
Existem evidéncias de
melhoria? Que tipo de
evidéncias?

Q2 - Tendo em conta que um
centro de formacdo é diferente
de outros tipos de empresas,
pelas suas atribuigdes e
responsabilidades, que
adaptagGes sdo necessarias
para a implementacdo deste
sistema a realidade formativa?

(-pedir exemplos de algumas
alteragdes ja postas em
pratica)

F. Conclusdo da
Entrevista

Encerramento da
entrevista;
Agradecimentos

Q1 - Deseja acrescentar algo a
esta entrevista que ndo tenha
sido discutido?

Daniel Gouveia
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Instituto de
Educacao

Blocos

Objectivos

Questdes

Observagoes

A. Introdugdo da
Entrevista

Preparar o entrevistado;

(- Pedir autorizagdo para gravar a
entrevista com recurso a
gravador audio.

- Garantir a utilizagdo dos dados
para fins exclusivamente
Investigativos/Avaliativos. -
Informar sobre a pertinéncia da
opinido valorizando a subjectividade
em relagdo ao tema)

B. Caracterizagdo
Geral do Sistema
de Gestdo da
Qualidade (SGQ)

Caracterizar o Sistema de
Gest3o da Qualidade, o
processo de implementacdo, os
objectivos do Sistema,
vantagens, desvantagens e
tarefas de recolha de dados;

Q1 - Em termos gerais, em que consiste o
Sistema de Gestdo da Qualidade?
Q2 - Qual o motivo de escolha deste
Sistema?
Q3 - Quais as fungbes e responsabilidades
do nucleo de Qualidade no Cinel?

Q6 - Na usa opinido quais as possiveis
vantagens deste sistema? E quais os
aspectos que considera serem passiveis de
alteracdo?

Q7 - Qual a utilidade dos dados produzidos
pelo SGQ?

(No caso de existirem sistemas
anteriores ao SGQ, que sistema(s)
existiu no CINEL?)

C. Envolvimento,
Participagdo,
Colaboragdo dos
funciondrios

Recolher informagdo sobre o
envolvimento dos
colaboradores na qualidade,
influéncia e comunicagdo das
decisdes;

Q1 - De que forma sdo envolvidos e
informados os trabalhadores acerca das
decisdes do SGQ? Q2
- De que forma o desempenho dos
trabalhadores influencia a Qualidade do
centro?

Q3- Auditores internos: Qual o contributo
destes para o funcionamento do SGQ e do
Cinel?

Q4 - Que aspectos consideraria melhorar nas
auditorias internas?

(-Compreender de que forma os
funcionarios interagem com o0 SGQ
procurando a melhoria e qual a
atitude face a organizagdo)

D. Comunicagdo
dos resultados

Compreender de que forma
sdo comunicados os resultados

Q1 - Como sdo comunicados os resultados?
Q2 - qual o entendimento dos funciondrios a
comunicagdo dos resultados?

Q3 - Qual o contributo do SGQ no trabalho
do seus funcionarios?

Q4- Que aspectos consideraria melhorar na
comunicagdo do SGQ?

E. Articulagdo com
o servigo de
Formagdo

Compreender a relagdo entre o
SGQ e a Formagao

Q1 - De que forma os dados recolhidos pelo
SGQ podem contribuir para a melhoria do
servigo prestado pelo Cinel? Existem
evidéncias de melhoria? Que tipo de
evidéncias?

Q2 - Tendo em conta que um centro de
formagdo é diferente de outros tipos de
empresas, pelas suas atribuicdes e
responsabilidades, que adaptagdes foram
necessarias para a implementagdo deste
sistema a realidade formativa?

Q3 - Que actividades sdo desenvolvidas pelo
SGQ para melhorar o servigo prestado pelo
CINEL?

(-pedir exemplos de algumas
alteragdes ja postas em pratica)

F. Conclusdo da
Entrevista

Encerramento da entrevista;
Agradecimentos

Q1 - Deseja acrescentar algo a esta
entrevista que ndo tenha sido discutido?

Daniel Gouveia

Mestrado em Ciéncias da Educagdo - Avaliagdo em Educagdo 2013/2014
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A: Avaliador
E: Entrevistado
INICIO

(Autorizacdo prévia de gravacdo audio da entrevista)

A:Ora bom dia, primeiro gostaria de informar sobre os objectivos da entrevista
que é: recolher informacdes relativamente ao Sistema de Gestdo de Qualidade que esta
implementado aqui no CINEL. Desde ja garanto que os dados serdo usados apenas para
avaliacdo e para investigacdo, e quero agradecer desde ja também a sua disponibilidade
para me receber nesta entrevista.

A minha primeira pergunta vai tentar perceber de que forma € que se entende o
Sistema de Gestdo da Qualidade. Entdo, em termos gerais em que consiste o Sistema de
Gestédo de Qualidade?

E: Em termos gerais em que ¢ que consiste o Sistema de Gestdo de Qualidade...
O Sistema de Gestdo de Qualidade como o nome indica, portanto é um sistema de
gestdo, estd todo ligado a actividade de gestdo e tem como objectivo, de facto, criar
modelos de gestdo que sejam seguidos através dos processos. Portanto, considerando o
processo, N0 NOsso caso que é o processo de formacao, 0s outputs necessarios que serdo
uma formacdo adequada ao mercado e com as competéncias necessarias, é necessario
meter... introduzir portanto inputs — entradas — que vao satisfazer esses outputs. Ou
seja, a seleccdo de formadores que seja correcto, programas também adequados,
metodologias de ensino adequadas e depois a avaliagédo permanente de toda a formacao,

para saber se vai ou ndo ao encontro as expectativas dos...

A: Sei que este Sistema foi escolhido por partedo conselho de administragdo do
CINEL...
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E: Em 1997...

A: (ahm) qual foi o motivo da escolha deste Sistema?

E: Eu quando vim para o CINEL, em 1997, (ahm) concorre no Sistema de Gestao
da Qualidade, ndo no caso da ISO, mas até no TQM — Total Quality Management — e era
necessario para o CINEL poder concorrer a programas internacionais, nomeadamente a
nivel europeu, estivesse certificado em Sistemas de Gestdo da Qualidade. E na altura

optou-se pelo sistema I1SO.

A: E o que € que o diferencia? O que € que diferencia este sistema do outro que

falava?

E: Da TQM? E que o sistema 1SO mudou, era um sistema de manutencdo da
Qualidade,passou depois ao nome de sistema de gestdo, e ele tem vindo a sofrer
alteracdes.Inicialmente, ndo era um sistema organizado por processos, enquanto o TQM
ja era um sistema organizado por processos. O TQM portanto que é o total quality
management caminha para o zero defeito e a I1SO, com as transformacGes que tem
recebido a longo do tempo — a ISO de 98, depois passou para a 1ISO de ... era a de 94,
98, 2000... 2008 ¢ ja vamos para a 2015, caminha neste sentido, portanto, caminha para

o0 zero defeito.

A:(ahm) agora uma pergunta mais direccionada para as responsabilidades dentro
do Sistema. Quantos funcionarios é que estdo responsaveis pela qualidade do CINEL?

E: Neste momento, pela qualidade s6 sou eu como responsavel, e depois tenho

outra colega, a Fatima Gomes e no Porto o Carlos Afonso.

A: Ok, muito obrigado. Quais sdo as responsabilidades da Comissdo da
Qualidade?
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E: A comissdo da qualidade tem que aprovar portanto o... e presidir ao conselho
de administracdo, (ahm) tem que nomear todos os procedimentos em relacdo ao Sistema
da Qualidade, o Manual da Qualidade, analisar um relatério anual e propor condicGes de
melhoria do Sistema.

A: E, que vantagens e desvantagens € que pode ter este Sistema?

E: O sistema de gestdo da qualidade, como é um sistema de gestdo apresenta
sempre vantagens (ahm), uma das situacdes é a reducdo de ndo conformidades, em
relacdo ao nosso caso, 0 produto é a formacdo — € um servico — (ahm) mas padroniza
modelos, fichas, impressos... € portanto cria esses modelos e torna mais facil de facto

depois fazer a gestdo de toda a actividade formativa.

A: E as possiveis desvantagens deste sistema?

E: As desvantagens ainda, ndo tanto como antigamente, € a burocratizagéo... e o
Sistema, deviamos ter parte ja informatizada (ahm) uma parte ainda ndo estar

informatizada, digamos assim.

A: (ahm) Que tipos de dados sdo produzidos pelo Sistema de Gestdo da qualidade
aqui do CINEL? (4°52)

E:Portanto, basicamente produzimos esses dados... todos eles a ver com a
satisfacdo do cliente, através de inquéritos: inquérito ao ambiente de trabalho, inquéritos
a avaliacdo da formacdo, inquéritos em relacdo a avaliacdo dos formadores, inquéritos
em relacdo a avaliacdo dos formandos, ao ambiente de trabalho, aos materiais

pedagogicos, a metodologia de ensino... enfim portanto todos estes...

A: Pronto, agora as questbes vao estar direccionadas para o envolvimento e
participacdo dos trabalhadores. De que forma € que s@o envolvidos e informados os

colaboradores acerca das decisdes tomadas pelo SGQ?
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E: Toda a informagdo respeitante ao SGQ ... (ahm) periodicamente fazemos
(ahm) accdes de sensibilizacdo dos trabalhadores para o Sistema de Gestdo da
Qualidade. Sempre que h& qualquer alteracdo do Sistema de Gestdo, é feita essa
informacdo. Para além disso, anualmente (ahm) € feito e é determinado os objectivos da

qualidade para o ano seguinte. (ahm)

A: De que forma é que o desempenho dos colaboradores pode ou néo influenciar
a qualidade do Centro?

E: O desempenho dos colaboradores é extremamente importante, na medida em
que, se o desempenho for de acordo com o que esta previsto no Sistema nao havera néo-
conformidades, caso contréario existirdo ndo-conformidades. E... Havendo Sistemas
Standards ou modelos-padrdo,todos eles cumprem de acordo com o modelo-padrao,
portanto no caso de por exemplo de um dossier técnico-pedagdgico todos sdo
constituidos pelo mesmo material: Portanto, a ficha do aluno, a ficha do formando, os
contetdos programaticos, o cronograma da ac¢do, todos contém o mesmo... E caso

contrario ndo seria, se ndo houvessem padroes.

A: (ahm) Relacionado com as auditorias internas: Qual acha ser o contributo
destas para o funcionamento do SGQ?

E: As auditorias internas permitem verificar as ndo-conformidades ao Sistema,
ndo é? Sempre numa perspectiva de melhoria continua e verificar porque é que as coisas
estdo a acontecer. Obriga a implementar medidas correctivas para que ndo se voltem a
repetir.

A: Melhoraria alguma coisa nas auditorias internas?

E: Desculpe?

A:Se melhoraria alguma coisa nas auditorias internas?
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E: Nio...

A: Acha que esté a funcionar?

E: Estd a cumprir como sistema...
A: Como sdo comunicados os resultados do SGQ com o resto dos colaboradores e

com o resto dos funcionarios do CINEL?

E: Os resultados... ¢ feito o relatério anual do SGQ... que ¢ apresentada a
comissdo da qualidade, a comissdo da qualidade depois produz uma acta com o0s
resultados, propde melhorias continuas. No nosso caso, foi alteragdo da arquitectura do
Sistema ja... e depois vai ao conselho de administracdo que analisa perante as entradas

e as saidas se de facto o processo esta de acordo com 0s requisitos da norma ou néo.

A: Na comunicacéo que é feita aos funcionérios, qual é o entendimento, na sua

perspectiva, que eles fazem dessa comunicagao?

E: Portanto, continuarmos a estar acreditados. N6s temos as auditorias externas
por parte da APCER, ndo é? Tém reconhecido sempre. Eles ficam extremamente
satisfeitos sem que ... E sobretudo, através dessas auditorias externas, ou nao ha ndo-
conformidades ou quando h4, sdo ndo-conformidades minimas e... aspectos de

melhoria.

A: Qual o contributo do SGQ no trabalho dos seus funcionarios, que mudancas

pode ter provocado?

E: Em relacdo a mudangas... nas proprias pessoas... Criou métodos e objectivos
(@hm) e padronizou um pouco, ndo entrando no taylorismo, claro, mas (ahm)
padronizou modelos de apresentacdo... (ahm) ... antes do sistema da qualidade existiam
duas ou trés ou quatro modelos de declaracdo, cada um fazia uma declaracdo de acordo
com a sua maneira de actuar e de ver... hoje ndo, hoje ha padrdes e portanto a

declaracdo é sempre com o mesmo modelo, de acordo com o fim a que se destina, 0s
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contractos seguem sempre 0 mesmo modelo, de acordo com a legislacdo em vigor —€
Obvio — mas, vai tudo padrdes e as pessoas... mais ou menos sabem o que é que tem

que cumprir.

A Pronto, sabem que caminho seguir...

E: sim, sim... ¢ 0 que precisam para isso...

A: Consideraria melhorar algum aspecto na comunicagao do SGQ?

E: Eu na comunicacdo do SGQ, penso que deveria existir (ahm) mais formacao

em relagdo (ahm) ao pessoal...

A: Formacao em que area? Qualidade?

E: Na area da Qualidade, nomeadamente como nés temos muitos formadores, que
sdo externos, (ahm) deveria existir (ahm) formacédo periddica sobre o Sistema de Gestao

da Qualidade para que melhorasse um pouco mais 0 processo.

A: (ahm) Agora o assunto vai estar relacionado com a articulagdo que temo SGQ
com o servico de formacdo. De que forma é que os dados recolhidos pelo SGQ podem

contribuir para a melhoria do servico prestado pelo proprio CINEL?

E:Os dados recolhidos permitem verificar... embora muitosconteudos
pedagdgicos ndo possam ser alterados porque tém que seguir o Sistema Nacional de
Qualificagdo... mas nas metodologias de ensino, nas metodologias de Avaliacdo, nas

infra-estruturas. .. portanto permite melhorar continuamente. ..

A: Existem evidéncias dessa melhoria?

E: Sim, sim. NOs temos medidas preventivas, de acordo com as saidas... (ahm)

(ndo perceptivel)
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A:Tendo em conta que um centro de formacao é diferente de um outro tipo de
empresas, pelas suas atribuicGes e responsabilidades — como é ébvio — que adaptacdes

s80 necessarias para implementacdo deste Sistema a realidade formativa?

E: Enquanto nas empresas produtivas — n0s somos uma empresa de servicos —
portanto, nas empresas produtivas, o Sistema de Gestdo da Qualidade é mais visivel,
porque ha um produto final fisico... e ¢ mais visivel, e aqui o produto final s&o as
competéncias que as pessoas adquirem, ndo € tao visivel, a ndo ser pela propria pessoa.
Mas, a nivel local ndo é tdo visivel, enquanto os préprios trabalhadores,sabemos que 0s
formandos quase todos tem colocacdo, na sua maioria, que a formagéo € boa... mas ... é
com base a um fim, digamos assim, enquanto na realizacdo de um produto fisico. No
produto tangivel nds podemos verificar se o produto esta de acordo ou ndo estd de
acordo com as normas que sao estabelecidas. Aqui sdo servi¢os, o que é mais dificil, a
qualidade que pode ser medida, entre parametros — muito bom com 5, 4 enfim — mas é

sempre algo um pouco subjectivo...

A: Bem (ahm) estou quase a terminar a entrevista, deseja acrescentar alguma

coisa que ndo tenha sido falada?

E: Penso que ¢ extremamente importante... Eu...Penso que as empresas tém
sempre, de facto, mais-valia na aplicacdo de um Sistema qualquer, ou a TQM... (ahm) é
hoje que estdo a juntar os sistemas, os diferentes Sistemas de Qualidade estdo todos a
caminhar no mesmo sentido, através dos processos, para o lean 6sigma, portanto para as
producgdes enxutas, manutencdo enxuta. De facto, para que ndo haja defeitos nos
produtos... produtos e servigos... ¢ a satisfagdo total do cliente. Porque basicamente os
produtos sdo iguais, o0 que esta agregado aos produtos é que faz a diferenciacdo em

relacdo as marcas e as empresas.

A: Queria agradecer outra vez a entrevista, ja esta terminada. Muito obrigado Dr.

Silveira Pereira. (ahm)

E: De nada, eu é que agradeco.
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A: E até uma proxima.

FIM



TRANSCRICAO DA ENTREVISTA I

@
N
N K U ic
2 LISBOA Instituto de
7N s Educacéo
E

A: Avaliador

E: Entrevistado

INICIO

(Autorizacdo prévia de gravacao audio da entrevista)
A:(ahm) Bom dia,

E: Ola!

A: Antes de mais gostaria de definir os objectivos da entrevista porque é
importante. A recolha de informacdes é sobre Sistema de Gestdo de Qualidade. Antes
de maisgostaria de garantira confidencialidade dos dados (ahm) e agradecer a sua
disponibilidade para me aceitar nesta entrevista.

E: Nao tem de qué Daniel...

A: Vamos falar primeiro do Sistema de Gestdo de Qualidade. Entdo, em termos
gerais em que consiste o0 Sistema de Gestdo de Qualidade?

E:O Sistema tem estado implementado ha ja uma série de anos, e diz exactamente
iSs0, que é garantir qualidade no funcionamento do Centro em todas as suas linhas de

actuacdo (ahm) e portanto e obtermos a certificacao.

A: Tendo em conta que esta decisdo foi tomada pelo conselho de administracéo

do Centro (ahm) qual foi o motivo da escolha deste Sistema? Tem alguma nogao?

E:Nao faco ideia, ndo sei... Sinceramentendo sei, porque como digo ndo estava
ca... mas creio que deve ter com esta questdo da... por um lado garantirmos qualidade

no nosso trabalho é muito importante, mas julgo que tinha a ver com a certificacao.
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A: (ahm) quais sé&o as vantagens que consegue retirar deste sistema?

E:(ahm) E assim, o Daniel encontrou o sistema numa fase de grande
turbuléncia... que o Daniel tem vindo a acompanhar também. (ahm) Eu ndo revejo e
ndo me revia com a forma como o Sistema da Qualidade estava implementado aqui no
CINEL, por uma coisa muito simples. E que havia um nlcleo de Gestdo da Qualidade
que quando eu cheguei (ahm) dilui... portanto, tinhamos um coordenador que
trabalhava especificamente... fiquei como responsavel, mas ndo com as fungdes de
coordenador (ahm) e comecamos a rever todo o Sistema, mas aquilo que eu percebi que
existia aqui no CINEL — € que, 0 Sistema era uma coisa que funcionava como uma
caixinha — havia duas ou trés pessoas que estavam a trabalhar no Sistema, criaram um
conjunto de normas, procedimentos, um manual da qualidade... procedimentos esses
que as pessoas entendiam como algo muito burocrético e macgador, e portanto, que ndo
estava bem interiorizado pela equipa. (parte imperceptivel) ... Também, também algo
desajustado nalgumas areas no que deveria ser a nossa area, formacao para empresas e
pessoas.

E portanto, no meu ponto de vista o Sistema da Qualidade deve estar
completamente colado e ser uma coisa da qual nem damos conta... € algo que tem de
estar interiorizado na cultura da organizacdo e que tem de estar perfeitamente em

simbiose com aquilo que sdo os procedimentos gerais do CINEL.

A:Podia ser uma das desvantagens...

E: Sim, claramente que é uma vantagem, mas 0 que estava a acontecer nio era

18S0...

A: Uma desvantagem seria...

E: A desvantagem é que a caixinha funcionava ao lado, com um conjunto de
procedimentos paralelos aquilo que era as normas do CINEL. Eu prépria quando
cheguei, comecei a rever uma data de coisas e criei 0 manual do formador externo,
manual do formando, manual de (ahm) ...e tenho estado a rever todos os documentos
relacionados com a... isto porqué? Porque a legislagdo mudou de tal maneira que aquilo

que esta, que eu vim encontrar estava desajustado de facto as alteracdes legislativas que

2
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tém vindo a acontecer... e portanto, isto gerou aqui um problema efectivamente entre o
que é o funcionamento normal do CINEL, que é a prestacdo de servicos de formacdo e

aquilo que ¢ o Sistema de Gestao da Qualidade. E criou aqui um...... digamos um...

A: ...Paralelismo?

E: ... um fosso entre... 0 que nao pode existir, 0 que nao pode existir, de facto. A
verdade é que eu propria também ndo me identificava com a forma como ... quer como
0 sistema estava a funcionar, quer com tudo aquilo que havia que fazer, naquilo que tem
a ver com a actualizacio do CINEL... com a actualizacdo dos regulamentos e dos
manuais do CINEL... Isto tem a ver também com um problema, que tem a ver com a
historia do Centro, o CINEL teve dois anos sem direc¢do. E, portanto, em dois anos
muita coisa mudou.... A verdade é essa...E que tivemos muitas, muitas alteracdes e
portanto eu vim encontrar... eu senti necessidade de rever uma serie de procedimentos,
de formas de organizacdo e trabalho... a olhar intensiva nessa frente, e a0 mesmo tempo
trabalhar na revisao do Sistema da Qualidade... e pronto, a desvantagem tem a ver com
isto, a desvantagem €: um processo excessivamente burocratico, que funcionava com
um nacleo de pessoas (ahm) um pouco, ndo digo totalmente a margem, mas senti que
existia de facto um fosso entre aquilo que é o Sistema da Qualidade e o funcionamento
geral — que eu prépria agravei com a revisdo que fui fazendo a uma serie de
instrumentos — e portanto neste momento estamos a rever o sistema tentando actualizar
... agora... o como eu entendo o Sistema da Qualidade: O Sistema da Qualidade tem de
ser algo que esta completamente interiorizado e funciona como uma rotina... ¢ algo que
as pessoas nao precisam de pensar, temos de trabalhar em fun¢do daquilo... o Sistema
tem de estar casado com toda a organizagéo, ndo pode funcionar de outra maneira, ndo

é?

A: E nesse Sistema, qual a utilidade que vé& nos dados produzidos pelo Sistema de
Gestdo da Qualidade?

E: Ha ali questBes que sdo necessarias, obviamente, que sdo importantes... a
questdo dos dados. A equipa que ta ligada ao Sistema da Qualidade tem que produzir
uma serie de indicadores, portanto faz a monitorizacdo de alguns dados, por exemplo,

ao nivel dos inquéritos de avaliagdo dos formadores, da satisfacdo dos formandos, da

3
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gestdo reclamacdes e das sugestdes, ao nivel também do ambiente de trabalho. Portanto,
h& um conjunto de indicadores sdo trabalhados ali na area da qualidade, no nucleo de
qualidade que sdo de facto importantes para o funcionamento do Centro, ndo é? E, ha ali

um conjunto de indicadores que para mim foram extremamente importantes ver...

A: A satisfag¢ao dos colaboradores internos? 5°27

E:Sim, sim... Fiquei satisfeita, porque eles tdo satisfeitos, ndo €7?...
Obviamente... mas h& outros aspectos que tenho mesmo de considerar no acto da

gestdo, nao €?

A:Entramos entdo nesta fase da entrevista quevai comegar (ahm) ... vdo comecar
a surgir questbes acercada comunicacdo e envolvimento dos funcionarios ou
trabalhadores. De que forma é que séo envolvidos e informados os trabalhadores acerca

das decisdes tomadas pelo SGQ?

E:De duas maneiras ... (ahm) pelo Sistema da Qualidade, portanto nos... duas
formas, o mail é o mais comum. Qualquer alteracdo no Sistema, um documento ou
impresso, € imediatamente enviado por uma das técnicas que esta no sistema para toda a
gente. Toda a equipa € informada por mail da, ou da alteragcdo ou da introducdo, o quer
que seja... simultaneamente, foi criado um site especifico para a qualidade e que tem
todos os impressos... tem uma driveespecifica para isso, as pessoas estdo devidamente

informadas, isso ai ndo ha nenhuma falha de comunicacao. ..

A: De que forma é que o desempenho dos trabalhadoresinfluencia a Qualidade do
Centro?

E: Nao percebo a questdo... 6’41

A: Por exemplo, o Sistema de Gestdo da Qualidade faz uma avaliagdo a todos 0s

niveis, (ahm) ndo s6 aos clientes mas também aos colaboradores internos...

E: Certo, ah sim, a bocadinho esqueci-me de dizer que os fornecedores também

sdo avaliados anualmente...
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A: De que forma o desempenho deles pode ou ndo influenciar, sem os formadores
nem os formandos, outro tipo de colaboradores, pode influenciar a qualidade do proprio
CINEL?

E: O desempenho das pessoas... as pessoas devem procurar sempre trabalhar num

patamar de rigor, de qualidade e de exceléncia, estes sdo os trés grandes pilares, ndo é?

A: Sim, é um pressuposto...

E: Sdo os valores que nds defendemos, ainda por mais um Centro com 0 nosso
perfil, que ¢ um Centro tecnologico, que tem... que trabalha ao nivel da alta tecnologia.
E portanto, temos que ser muito bons a esse nivel (ahm) ... e portanto, obviamente que
quer externos e os colaboradores tenham padrées de exceléncia no seu trabalho... e tém

efectivamente...

A: Em que medida? 7’35min

E: Tém porque sdo bons... as pessoas sdo... nds sabemos isso também pelas
avaliagdes que temos, o exemplo de termos tido um protocolo, termos celebrado um
protocolo com a Samsung... procurou, consultou uma serie de entidades, avaliou uma
série de outras entidades formadoras e escolheu o CINEL. E neste momento, a
Vodafone estd em curso uma parceria e reconhece competéncia e exceléncia do nosso
trabalho. Portanto, ai ndo tenho duvidas nenhumas que a equipa € boa, que trabalha
muito bem...(ahm) ha aqui um problema de facto, que tem a ver com a arquitectura do
Sistema de Gestdo da Qualidade, isso é uma questdo isolada, que nds queremos casar,
com eu referi, com todo o sistema de funcionamento... mas independentemente disso,
0s procedimentos, que tem a ver com a prestacdo de servicos de formacdo, estdo
devidamente interiorizados pela equipa e a equipa funciona de uma forma perfeitamente
autobnoma... E dao-nos reportes, ndo é? As pessoas dao-nos feedback sobre... e ddo
opinides e sugestdes, alids essa foi uma das coisas que gostei de ver no... as pessoas
consideram que a direc¢do do centro ¢ suficientemente aberta... lidera pelo exemplo...

portanto isso € um indicador para mim positivo.
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A: (ahm)agora vou saltar para os auditores internos: Qual o contributo destes para

o funcionamento do Sistema?

E:Eles estdo definidos...nds quando tivemos uma audit... estdo definidos porque
existem um conjunto de auditores internos, que estdo ja escolhidos ha muito tempo
(ahm) tivemos foi, quando tivemos a auditoria, no ano passado, de renovacdo... decidi
que deviamos dar uma formacdo generalizada, também para melhorar o seu
desempenho, para garantir que a forma como os auditores fazem as auditorias internas
d& um reporte importante, e da... por exemplo, nos tivemos aqui ha coisa de... foi
segundo um determinado procedimento que tinha sido instituido por mim, que eu
percebi que a davida que ela tinha era completamente legitima e que me fez pensar na
forma como aquele procedimento estava definido, portanto obrigou-me a ajustéa-lo...
porque ndo pode haver davidas, se surgir uma ddvida e porque néo esta claro e tem de

estar claro...

A: Clareza e rigor...

E: Claro isso tem de ser...

A:Acerca da comunicagcdo resultados por parte do Sistema. Como sdo

comunicados os resultados dessas avaliagdes?

E:Por mail...

A: Sempre por mail?

E: Por mail e por reunides... eu tenho muito... eu gosto de fazer reunides
gerais... monitorizacdo da actividade, balanco periddico, reunides do lancamento do

plano, dados globais do Centro, indicadores de gestdo... isso eu faco ...

A:(ahm) E acercado entendimento que os funcionarios fazem, acerca dessa

comunicagdo? Qual acha ser a reacgdo...?
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E:Eu acho que é preciso ainda melhorar ainda algumas coisas, porque esse foi um
dos indicadores que nos apareceu no... eu reconheco que quando cheguei, fiz muitas as

alteracdes, ¢ foram muitas, muitas. ..

AE repentinas...?

E: Muito... Em varias frentes, e as organizac¢des ressentem-se dessas mudancas
repentinas, ndo é? Era preciso mudar muita coisa ao nivel geral, que tinha a ver com
actualizacdo dos documentos... fiz muitas alteragdes e ao mesmo tempo e isso gera
sempre alguns problemas de comunicagdo... ja para ndo falar na resisténcia & mudanca,
porque as pessoas estdo a trabalhar de uma determinada maneira e quando chega
alguém que quer impor uma nova forma de actuacdo, é normal que haja enfim... E
portanto, reconhe¢o que tenho alguma responsabilidade nessa matéria, pese embora faca
comunicacdes para toda equipa por mail, pese embora que faca reunifes periodicas com
toda a gente sem excep¢do, € que esteja também muito atenta... € natural que haja
sempre algumas falhas de comunicag@o, mas isso ¢ sempre assim... (ahm) quando nods

tamos a falar de gestao...

A: Sempre que ha mudanca?

E: Sim, sempre quando no6s estamos a falar de gestdo de recursos humanos, o0s
entendimentos, as expectativas individuais, as expectativas... H4 sempre aqui algumas

questdes que sdo precisas gerir...

A:A minha proxima questdo centra-se no contributo que o SGQ tem no trabalho

dos seus trabalhadores...

E:Eu espero que... com esta ultima revisao, que seja a ultima que estamos a fazer,
na sequéncia também da formacdo que realizdmos... dado que tivemos a validar ¢ a
verificar o Sistema, e portanto, vamos mudar o Sistema em funcdo daquiloque foi o
contributo dado pela auditora, que ¢ uma auditora sénior... que as pessoas ndo déem
conta e que portanto que trabalhem com qualidade sem pensar no Sistema em si... esse

¢ o meu grande objectivo, € que o Sistema ndo seja uma coisa burocratica... chata...
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A:Que n&o continue tdo visivel...

E:Que ndo seja uma coisa chata,eu quero que seja interiorizado, apreendido por

todos e que seja uma rotina, mais uma rotina do trabalho...

A:Mais um sistema de avaliacao...

E:Uma rotina didria do nosso...e que ndo seja ... porque as pessoas tém muita
resisténcia como digo a...”’que chatice mais uma data de papéis que vamos ter que fazer
e preencher”... o que eu quero ¢ que os papé€is que tém de ser feitos e preenchidos
sejam todos... ou seja, que a qualidade esteja na organiza¢do e ndo o contrario, que a
qualidade seja algo para o qual tenhamos que trabalhar... ¢ mesmo até pelo conselho de

administracao...

A:A proxima pergunta pode parecer um pouco repetitiva... mas esta relacionada
com articulagdo entre o Sistema de Gestdo da Qualidade e o préprio servico, e ndo o
sistema separado do resto... de que forma os dados recolhidos pelo Sistema podem

contribuir para a melhoria do servico prestado, ou seja nesta caso da formacao?

E:E isso que eu estava a dizer, portanto, hd& um indicador... ha um dos
procedimentos que tem a ver com monitorizagdo da actividade do CINEL, quer seja a
avalia¢dao de formadores, formandos, outros... todos os indicadores tém que reconhecer
os dados a partir dali, porque é aquela que temos de ter consideracdo, sdo aspectos que
sdo muito importantes... eu dou-lhe dois, sobretudo a nivel pedagdgico...recebemos
uma reclamacdo e foram os questionarios e a forma como os formandos fizeram chegar
essa informacdo que para mim foram decisivas para desencadear um mecanismo de
avaliacdo concreta, especifica daquela pessoa em particular, portanto... usar um
conjunto de dados, as proprias auditorias servem para reflectir sobre a forma como
(imperceptivel) ... onde € que ha falhas, onde € que ha problemas, portanto, dou muita

importancia a tudo isso...

A:E, uma das ultimas questdes:Tendo em conta que um Centro de Formacao

Profissional, como falou no inicio, é diferente de outro tipo de empresas, e este € um

8
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modelo empresarial — o Sistema de Gestdo da Qualidade — tendo em conta que é
diferente pelas suas atribuicGes e responsabilidades — responsabilidade social — que
adaptacdes acha serem necessarias para implementacdo deste Sistema a esta realidade

formativa?

E:E, l4 esta, porque o que dita as regras de funcionamento do Sistema da

Qualidade, é a forma de funcionamento do préprio Centro...

A: E nao o contrario...

E: E ndo o contréario, e o problema que estava aqui era... que o sistema impunha
regras com as quais as pessoas nao se reviam... produziam imensos papéis, produziam
imensos papéis... para alimentar o Sistema da Qualidade e ndo o contrario... portanto
tem de haver este casamento, o Sistema ndo pode estar separado da regra... o
funcionamento do Centro ¢ que tem de estar ... dar os reportes para a Qualidade. E ndo
o contrario...o problema no CINEL era exactamente este... € que aquilo foi construido,
de acordo com enfim nao sei com que regras, porque também nao sou especialista...
Vim encontrar isto aqui, vim... eu propria tive que me entrosar com isto, com alguma
dificuldade confesso... porque, olhe um exemplo, um exemplo muito particular, na area
de revestimento da gestdo, nem sequer tinha considerado a elaboracdo de um plano de
actividades... ora tudo aquilo que tem a ver com o funcionamento do Centro, a primeira
coisa que nos temos de fazer é definir o orcamento e o plano de actividades do CINEL,

tudo se rege por aqui. Pelo orcamento e pelo plano.

A: Né&o existia plano?

E: Ele existe, s6 que existia paralelamente... ndo estava era dentro do Sistema da
Qualidade o que ndo pode ser. Portanto, nos temos de comecar logo por aqui: 0
orcamento e o plano séo os dois instrumentos principais da gestdo. Nao é? Eu tenho que
trabalhar sempre por um plano de actividades, esta aprovado pelo instituto de emprego,
esta aprovado pelo tribunal de contas, estd aprovado por meio mundo... e pelo conselho
de administragdo... Esses sdo 0s meus dois primeiros instrumentos, ora eles nem sequer

estavam contidos no ambito da Qualidade, do Sistema da Qualidade. Portanto, temos
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logo a indicacdo que de facto havia aqui uma separacdo entre uns e outros, ndo pode

ser... ¢ o meu esfor¢o tem sido este... de tentar...

A: Desburocratizar. ..

E: Desburocratizar, simplificar, normalizar de acordo com aquilo que é o
funcionamento geral do CINEL, e fazer com que o Sistema esteja diluido por toda a
gente, que esteja diluido naquilo que é o trabalho de todos. N6s ndo temos que dar conta
que estamos a trabalhar para a Qualidade, a Qualidade tem de estar interiorizada em

cada um de nos...

A Intrinseco...

E: E portanto, isto para dizer o qué? O CINEL é um Centro que trabalha com
grande Qualidade, com grande rigor, com elevados padrfes de exceléncia reconhecido
externamente por todos, e temos ao lado um Sistema de Gestdo da Qualidade que
funciona paralelamente, com uma data de papéis e burocracias, de regras e
procedimentos com as quais as pessoas nao se revéem... E portanto, estamos a fazer

isto, a fazer este casamento... ¢ um trabalho dificil, mas temos de conseguir...

A: Boa Sorte! Deseja acrescentar algum tema que ndo foi falado...? Queria

agradecer uma vez mais a disponibilidade...

E:Nao, ndo,quero também dizer-lhe ja que foi muito importante, embora seja um
estagiario que estd a olhar isto pela primeira vez (ahm) tem dado aqui um bom
contributo, um olhar fresco e critico. Muito obrigada...

A: Eu é que agradeco, vou dar por encerrada a entrevista. ..

E: Ok, Daniel, obrigada.

FIM

10



TRANSCRICAO DA ENTREVISTA III

A: Avaliador

E: Entrevistada

INICIO

(Autorizacdo prévia de gravacao audio da entrevista)

A: Primeiro vou explicar os objectivos da entrevista que é: a recolha de
informacdes relativamenteao Sistema de Gestdo de Qualidade aqui do CINEL. Antes de

mais, para ficar ja registado e agradeco a sua disponibilidade.

E: Obrigada eu...

A: A primeira perguntavai tentar caracterizar o Sistema, entdo... de que forma, ou

em que consiste os Sistema de Gestdo da Qualidade?

E: Consiste num conjunto de normas que estdo de acordo com a 1SO 9000, (ahm)

no qual, essas regras,tém como objectivo a melhoria continua do CINEL.

A:Ok... e sabe qual foi o motivo de escolha deste Sistema?

E:(ahm) a ISO néo foi sé escolhida pelo CINEL, ndo é? A ISO foi escolhida por
varias entidades. (ahm) a ISO 9001 estd muito virada também para servico
produto/servico. Eu ndo sou do tempo de terem optado por essa norma (ahm) mas penso

que tera ver com isso, na minha opinido.

A: E sabe o que diferencia este Sistema de outros Sistemas de Qualidade?

E: Este é muito virado para os servicos, o que poderd eventualmente diferenciar é
... Ser um servi¢o € nao um produto...

A: Concreto...

E: Exactamente... logo ai também a realizacdo de produto serd completamente

diferente... (ahm) a melhoria também... ou seja, o produto terd anomalias que através
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de um servico ndo séo idénticas. Poderd também ter outras normas,nomeadamente,do

que se calhar muitos... embora ndo tivesse ca desde o inicio, ndo posso dar...

A: Ok... (ahm) Quais sdo as fun¢des da Comissao de Qualidade, aqui no CINEL?

E: As funcbes sdo obter resultados, por exemplo de um ambiente, para depois
com esses resultados fazer um input da melhoria continua, para podermos, nas coisas
que ndo correram tdo bem, tentar melhorar, portanto acaba por melhorar também o

Sistema de Gestéo da Qualidade.

A: O proprio sistema?

E: Exactamente...

A: (hum) Quais sdo as vantagens que este Sistema pode trazer?

E: Na minha opinido, acho que o servico fica bem melhor a todos os niveis, desde
que hajam regras. Existem as normas fica tudo normalizado. (ahm) As respostas face ao
exterior ficam mais répidas... penso que também torna o nosso trabalho muito mais
facil...

A: De que forma? E: (ahm) por exemplo, temos um papel que é uniforme para um
determinado objectivo, é muito mais facil irmos todos a mesma fonte trabalharmos
aquilo, do que cada um trabalhar a sua maneira, depois reunir tudo é muito mais
complicado.

A: Ok... e que desvantagens ¢ que pode encontrar neste Sistema?

E: E assim, 0 que eu posso encontrar... ¢ se o Sistema ficar muito burocrético,

muito pesado, em vez de ajudar, complica.

A: Exacto... Que tipos de dados é que sdo produzidos pelo Sistema de Gestdo da
Qualidade?
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E: Os dados recolhidos sdo feitos atraves de questionérios, aos formandos,
formadores... também tratamos das reclamacgfes que acaba por ser na norma produto

nao conforme...exactamente, isso tudo € tratado pelo Sistema.

A: (ahm) agora vamos falar acerca do envolvimento e participacdo dos
trabalhadores do CINEL. De que forma estes sdo envolvidos? Ou sdo informados sobre

as decisdes do SGQ?

E: Muitas das informacdes sdo através reunides ou de e-mail...

A: Suporte informatico

E: Exactamente, exactamente... cada vez que hd uma alteragdo todos sio

informados...

A: De que forma o desempenho dos colaboradores influencia ou ndo a qualidade

do centro? ‘4

E: Estamos todos (ahm) vocacionados para o mesmo lado... d4 mais um

bocadinho a verificar...

A: (hum) Acerca das auditorias internas: Qual o contributo destas para o

funcionamento do Sistema?

E:Eu acho muito importantes, na minha opinido, penso que € uma mais-valia para
a empresa... ser detetado algo que nédo esteja correcto ou incorrecto internamente do
que numa auditoria externaque ai pode ter outro tipo de complicagdes, nomeadamente

se for uma de renovacéo - que vai ser este ano.
A: Que aspectos consideraria melhorar nas auditorias internas?
E:(@ahm)Eu penso que... com esta formag¢dao que tivemos que foi uma grande

ajuda, para podermos também ir aos pontos menos... mais frageis (ahm) ¢... e acima de

tudo uma metodologia também, penso que nao € a mais eficaz.
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A:Portanto consideraria melhorar a metodologia... Agora acerca da comunicacao
(ahm) ... como sdo comunicados os resultados? Os resultados do SGQ, em geral, para

0s seus colaboradores e funcionarios?

E:E tudo através de e-mail, ha uma parte que é reunifo ... que tem de ser a

direccdo a transmiti-los, porqué? Porque ¢ a gestdo de topo...

A: Portanto estd atribuida a gestao de topo...

E: N&do em tudo, porque o sistema também esta um pouco dividido ndo €? Temos
a gestdo de topo e temos também a parte de... tudo acaba por ser por ser outra vez

reunido ou através por e-mail...

A: (hum) e na sua opinido qual é o entendimento que os funcionarios fazem deste

tipo de comunicagao?

E: (ahm) uns se calhar acabam por (erro audio)...

A:...em que aspecto consideraria melhorar a comunicagdo?

E: Comunicacdo? (ahm) quando ¢ a comunicagdo, se ¢ ... constroi-Se a pouco e

pouco, falando, conversando...

A Através de conversas? Através de...

E: Sim, conversas...

A: E... Agora passando para outro ponto: que € a articulagdao entre o Sistema de
Gestdo da Qualidade e a formacdo. De que forma os dados recolhidos pelo Sistema

podem contribuir para a melhoria do servigo prestado pelo CINEL?

E: Voltamos ao mesmo...
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A: SO através de questionarios que se pode contribuir para a melhoria do CINEL?

E: Nao, ndo ¢ so através, mas estamos a falar da formacao... certo? Formacao ¢ o
produto, o produto ¢ no final monitorizado... se correu bem se ndo correu bem e esses
questionarios ¢ que nos vao dar essa resposta... nds ai tem uma ligagdo muito préxima

com a formagao...

A: Para além desses questionarios ndo existem outro tipo de ferramentas que se

possam ...

E: Existem reclamagdes, existem questionarios... nos questionarios nés podemos

saber se a formacdo correu bem, se esta apto para dar formacéo ou ndo, as instalagdes...

A: Existem evidéncias dessa melhoria? Se existem evidéncias de auditoria,

existem evidéncias de melhoria?

E: Sim, existem... um formador que possa nao ter corrido tdo bem uma formacao,
ter uma reunido com a direcgdo... € na proxima formacgao estar de acordo com as nossas

normas...

A: E agora Ultima pergunta, alids penultima: tendo em conta que um centro de
formacdo é diferente de outro tipo de empresas, pelas suas atribuicdes e
responsabilidades — como é O&bvio — que adaptacbes sdo necessarias para a
implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade nesta realidade? Na realidade

formativa e ndo noutro tipo de empresas...

E: Conhecendo empresas de servigos, eu vim de uma empresa de servicos. ..

A: Mas tendo em conta que o servigo prestado pelo cinel é diferente de outros

tipos de servigos que sdo prestados, dado que € um servigo de formagao...

E: A nivel de qualidade... a nivel de qualidade (ahm) o que pode diferenciar mais
as empresas € quando € um produto fisico, independentemente de a empresa A, B ou C,

ir mais ... ou seja, sera sempre a formagao... poderd ou nao ser metodologias diferentes,
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publico-alvodiferente... (ahm)a propria forma de gerir um pouco diferente... mas o
objectivo é sempre 0 mesmo, é termos alunos, darmos formacdo e a formacao correr

bem, em todas elas serd isso.

A: deseja acrescentar alguma coisa a esta entrevista? (...) N&o? Muito obrigado
pela disponibilidade... e espero que corra tudo bem no resto do trabalho € na mudanga
de arquitectura do Sistema.

E: Obrigada igualmente!

FIM



ANALISE DE CONTEUDO DA ENTREVISTA 1

Categorias

Sub-categorias

Indicadores

Unidades de Registo

Caracteriza¢do do
Sistema de Gestdo da
Qualidade

Objectivos do
Sistema

Melhoria continua do

Centro

“(...) é um sistema de
gestado, esta todo
ligado a actividade de
Gestao e tem como
objectivo, de facto,
criar modelos de
gestao que sejam
seguidos através de
processos. (...)
considerando o
processo, N0 NOSSO
caso, que é o
processo de
formacao (...)"

Tarefas do Sistema

Dados por Inquérito

“(...) todos eles a ver
com a satisfagdo do
cliente, através de
inquéritos: Inquérito
ao ambiente de
trabalho, inquéritos a
avaliacdo da
formacgao, inquéritos
em relagdo a
avaliagdo de
formadores,
inquéritos em
relagdo a avaliagao
de formandos, (...)
aos materiais
pedagdgicos, a
metodologia de
ensino...”

Vantagens do
Sistema

Conformidade

Padronizacao

“(...) uma das
situacOes é a reducdo
de nado-
conformidades (...)"”

“(...) mas padroniza
modelos, fichas,
impressos... e
portanto, cria esses
modelos e torna mais
facil de facto, depois
fazer a gestdo de
toda a actividade

formativa.”




Desvantagens do
Sistema

Burocrético;

“As desvantagens
ainda, ndo tanto
como antigamente, é
a burocratizacdo. E o
Sistema, deviamos
ter parte ja
informatizada... uma
parte ainda ndo estar
informatizada,
digamos assim.”

Envolvimento e
Comunicagao

Comunicagao Interna

Accoes de
Sensibilizacdao

Actas

“(...) periodicamente
fazemos acgbes de
sensibilizacdo dos

trabalhadores para o

Sistema de Gestdo da
Qualidade. Sempre

qgue ha qualquer
alteracdo (...) é feita
essa informacao. (...)

anualmente sdo

feitos e
determinados os
objectivos da
Qualidade para o ano
seguinte.”

“(...) éfeito o
relatdrio anual do
SGQ... que é
apresentado a
Comissao de
Qualidade. A
Comissao de
Qualidade depois
produz uma acta com
os resultados, propde
melhorias
continuas.”

Entendimento dos
Trabalhadores

Acreditacao

Satisfacdo

“Portanto,
continuamos a estar
acreditados. Nos
temos auditorias
externas (...) ndo é?
Tém reconhecido
sempre. Eles ficam
extremamente
satisfeitos sem

”

que...

“Eu na formagdo
acho que deveria
haver mais formacao
em relagdo ao




pessoal (...) Na area
da Qualidade (...)”

Articulacdo com a
Formagao

Adaptagdes

Servico de Formacao

“(...) nas empresas
produtivas, o SGQ é
mais visivel, porque
ha um produto final

fisico (...) aqui o
produto final sdo as
competéncias que as
pessoas adquirem,
nao é tdo visivel (...)"

“(...) No
produtotangivel nds
podemos verificar se

o produto esta de
acordo ou ndo com
as normas que estdo
estabelecidas. Aqui
sdo servigos, o que é
mais dificil.”

Melhoria

Evidéncias

Medidas preventivas

“Os dados recolhidos
permitem verificar...
embora muitos
conteudos
pedagdgicos ndo
possam ser
alterados, porque
tém de seguir o
Sistema Nacional de
Qualificagdo... mas
nas metodologias de
ensino, nas
metodologias de
Avaliagdo, nas infra-
estruturas...”




ANALISE DE CONTEUDO DA ENTREVISTACM — DIRECCAO

Categorias

Sub-categorias

Indicadores

Unidades de Registo

Caracterizagdo do
Sistema de Gestdo da
Qualidade

Objectivos do
Sistema

Melhoria Continua
do Centro

“(...) que é garantir
Qualidade no
funcionamento do
Centro em todas as
suas linhas de
actuacgdoe (...)
obtermos
certificagao.”

Tarefas do Sistema

Questionarios
Reclamagdes

Auditorias

“A equipa que estd
ligada ao Sistema da
Qualidade tem que
produzir uma série
de indicadores,
portanto faz a
monitorizagdo de
alguns dados, por
exemplo, ao nivel dos
inquéritos de
avalia¢do dos
formadores, da
satisfacdo dos
formandos da gestao
das reclamagodes e
das sugestdes, ao
nivel também do
ambiente de
trabalho.”

“(...) usar um
conjunto de dados,
as proprias auditorias
servem para reflectir

sobre a forma

como...onde ha
falhas, onde é que ha
problemas, portanto
dou muita
importancia a tudo
isso”.

Vantagens do
Sistema

Indicadores de
Qualidade

“(...) Portanto, ha um
conjunto de
indicadores que sdo
trabalhados ali na
area da Qualidade,
no nucleo de
Qualidade que sdo de
facto importantes

para o




funcionamento do
Centro.”

Desvantagens do
Sistema

Burocratico

Funcionamento
Paralelo ao Centro

“(...) havia duas ou
trés pessoas que
estava a trabalhar no
Sistema, criaram um
conjunto de normas,
procedimentos,
Manual da
Qualidade...
procedimentos esses
gue as pessoas
entendiam como
algo muito
burocratico e
macador, e portanto,
gue nao estava bem
interiorizado pela
equipa.”

“A desvantagem é
que (...) funcionava
ao lado, com um
conjunto de normas
de procedimentos
paralelos aquilo que
eram as normas do
CINEL”.

“(...) a desvantagem
é: um processo
excessivamente
burocratico, que
funcionava com um
nucleo de pessoas
um pouco, nao digo
totalmente a
margem, mas senti
gue existia de facto
um fosso entre
aquilo que é o
Sistema da Qualidade
e o funcionamento
geral.”

Envolvimento e
Comunicagao

Comunicagao Interna

Reunides

E-mail

Site

“(...) o mail é o mais
comum. Qualquer
alteragdo no Sistema,
um documento ou
impresso, é
imediatamente
enviado por uma das
técnicas que estd no
Sistema para toda a




gente. Toda a equipa
é informada por mail
da, ou da alteracao
ou da introducao, o
que quer que seja...
simultaneamente

(.)

“Por mail e por
reunides... eu tenho
muito... eu gosto de

fazer reunides

gerais...
monitorizacdo da
actividade, balango
periddico, reunides
de lancamento do
plano, dados globais
do Centro,
indicadores de
gestdo... isso eu
faco.”

Entendimento

AlteracGes

“(...) fiz muitas
alteracdes e ao
mesmo tempo, e isso
gera sempre alguns
problemas de
comunicagao... ja
para nao falar na
resisténcia a
mudanga, porque as
pessoas estdo a
trabalhar de uma
determinada maneira
e quando chega
alguém que quer
impor uma nova
forma de actuacgao, é
normal (...)"”

“(...) sempre que
estamos a falar de
gestdo de recursos

humanos, os
entendimentos, as

expectativas

individuais, as
expectativas... ha
sempre aqui algumas
guestdes que sao

precisas gerir...”




Articulagdo com a
Formagao

Adaptacdes

Funcionamento do
Centro

“(...) o que dita as
regras de
funcionamento do
Sistema da
Qualidade, é a forma
de funcionamento do
proprio Centro...”

“(...) o problema que
estava aqui era... que
o Sistema impunha
regras com as quais
as pessoas nhdo se
reviam...”

Melhoria

Monitorizacao

“(...) hd um
indicador... hd um
dos procedimentos
gue tem a ver com
monitorizagdo da
actividade do CINEL,
guer seja a avaliacdo
de formadores,
formandos, outros...
todos os indicadores
tém que reconhecer
os dados a partir dali,
porque é aquela que
temos de ter
consideragdo, sdao
aspectos muito

importantes...”




Analise de conteldo FG 3

Categorias

Sub-categorias

Indicadores

Unidades de Registo

Caracteriza¢do do
Sistema de Gestdo da
Qualidade

Objectivos do
Sistema

Melhoria continua do
Centro;

“Consiste num
conjunto de normas
gue estdo de acordo
com a I1SO 9001 (...)

tém como objectivo a
melhoria continua do
CINEL”;

“As fungdes sdo
obter resultados, por
exemplo de um
ambiente, (...), para
podermos melhorar,
nas coisas que n3o
correram tdo bem

()"

Tarefas do Sistema

Questionarios;
Reclamacgdes;
Auditorias;

“Os dados recolhidos
sao feitos através de
questionarios aos
formandos,
formadores...
também tratamos
das reclamagoes (...)”

“Existem
reclamagdes, existem
questionarios... nos
guestionarios nds
podemos saber se a
formacdo correu
bem, se esta apto
para dar formacdo ou
nao, as
instalagdes...”;

“Eu acho muito
importantes, na
minha opinido, penso
gue é uma mais-valia
para a empresa... ser
detectado algo que
nao esteja correcto
ou incorrecto,
internamente (...)";

Vantagens do
Sistema

Normalizacdo;
Facilita o trabalho;

“(...) o servico fica
bem melhor a todos




Uniformizagao;

os niveis, desde que
hajam regras.
Existem as normas,
fica tudo

normalizado. As
respostas face ao
exterior ficam mais
rapidas (...)";

“(...) € muito mais
facil irmos todos a
mesma fonte e
trabalharmos aquilo,
do que cada um
trabalhar a sua
maneira (...)";

Desvantagens do
Sistema

Burocratico;

“(...) é se o Sistema
ficar muito
burocratico, muito
pesado, em vez de
ajudar, complica.”;

Envolvimento e
Comunicagao

Comunicagao Interna

Reunides;
E-mail,

“Muitas das
informacdes sdo
através de reuniGes
ou e-mail...” ;

“E tudo através de e-
mail, hd uma parte
gue é reunido ... tem
de ser a direcgdo a
transmiti-los (...)";

“(...) Constrdi-se a
pouco e pouco,
falando,
conversando...”;

Entendimento

Generalizado

“(...) cada vez que ha
uma alteracao todos
sdo informados...”;

“Estamos todos
vocacionados para o
mesmo lado...”;

Articulagdo com a
Formagao

Adaptacdes

Servigo de Formacgao

“(...) anivel da
Qualidade o que
pode diferenciar mais
as empresas é
quando um produto
é fisico (...) poderd ou
nao ter metodologias
diferentes, publico-




alvo diferente... a

prépria forma de

gerir é um pouco
diferente (...)”

Melhoria

Evidéncias

“(...) se correu bem
ou se nao correu
bem, esses
questionarios é que
nos vao dar essa
resposta...”;

“...um formador que
possa ndo ter corrido
tdo bem uma
formacdo, tem uma
reunidao com a
direccdo... e na
proxima formacgao
estar de acordo com
as normas”;
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RELATORIO SOBRE A ANALISE ESTATISTICA AO QUESTIONARIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS
COLABORADORES

Analise Estatistica

LISBOA - ANO DE 2013

A estatistica descritiva abordou as dimensdes:
e  Ambiente de Trabalho;
e  Comunicagdo Interna;
e  Motivagdo, Lideranca;
e  Grau de Realizacédo;
e Imagem do CINEL.

Para cada uma das dimensdes referidas foram consideradas cinco varigveis.

1. DIMENSAO AMBIENTE DE TRABALHO
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Tabela 1
.z . 7 i = ~ ] ~
Varidveis Média Desvio Padrio Expressdo da Moda
QAT1 3,9 7,4 Concorda
QAT2 4,1 10,5 Concorda
QAT3 3,5 6,8 Concorda
QAT4 3,3 4,6 Ndo Concorda nem Discorda
QATS 4,1 4,6 Concorda

Analisadas as diferentes variaveis da Dimensdo Ambiente de Trabalho, pode concluir-se:
a) Nesta dimensdo 69% dos trabalhadores manifestam-se satisfeitos, 22% ndo manifesta opinido e 9%

referem estar insatisfeitos;
b) A maior satisfa¢cdo verificou-se na questdo QAT 2 “Estou satisfeito(a) com os meios que me sdo colocados
a disposicdo para desempenhar as minhas funces”, com 94% dos inquiridos;
¢) A maior insatisfagdo verificou-se na questio QAT 4 “Estou satisfeito(a) com a forma como no CINEL se
estimula a iniciativa das pessoas, encoraja a confianga mdtua, o respeito e se desenvolve uma cultura de

mudanca”, com 18% dos inquiridos;
d) A Dimensdo Ambiente de Trabalho obteve um indice de satisfacdo 3,8 (escala 1 a 5).
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Tabela 2
Variaveis Média Desvio Padrio Expressao da Moda
Qce6 3,9 7,2 Concorda
Qc7 3,7 4,5 Concorda
Qcs 3,1 3,9 Concorda
QCo 3,0 4,0 Discorda
QC10 3,4 5,0 N3o Concorda nem Discorda

Analisadas as diferentes variaveis da Dimensdo Comunicaggo Interna, pode concluir-se:

a) Nesta dimensdo 52% dos trabalhadores manifestam-se satisfeitos, 27% n3o manifesta opinido e 20%

referem estar insatisfeitos;
b) A maior satisfagdo verificou-se na questdio QC6 “Conheco a politica, estratégia e objectivos do Centro”,

com 79% dos inquiridos;

c) A maior insatisfagdo verificou-se na questio QC9 “Considero a comunicagao interna eficaz”, com 42% dos

inquiridos;

d) A Dimensdo Comunicagdo Interna obteve um indice de satisfacdo 3,4 (escala 1 a 5).
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CINEL

3. DIMENSAO MOTIVACAO

Grafico Il

MOTIVACAD
LISBOA - 2013

4 12
g 19 " .
g ‘ | B P ¢ Diseorda Totalments
= - h i Discorda
= 5
2 a 5T 93 _ . ' e 3 Mo Conconda Mem Diszorda
g g 2 E é Z Concorda
F : g, g§s &%
I = £ 8 5 § 3 é_ #® Concorda Totzlmente
= = i K4
£, 3F gz i
= =1 = 2 &5
3 23 g2 =2 f:c3
=] G ¥ =7 2 = = §
g £ s g2 g i
= =@ 3 » 5
z 3 z H 3E s E
) ” { 23 22
£ Q £° F°
b = 3
Tabela 3
Varidveis Média Desvio Padr3o Expressdo da Moda
QMmi1 3,2 3,0 N3do Concorda nem Discorda
QMi12 3,0 2,5 Concorda
amMi13 3,3 4,5 Concorda
ami14 3,3 4,0 Concorda
Qamis 3,9 3,4 Concorda

Analisadas as diferentes varidveis da Dimens3o Motivacdo, pode concluir-se:
a) Nesta dimensdo 50% dos trabalhadores manifestam-se satisfeitos, 27% nio manifesta opinido e 23%

referem estar insatisfeitos;
b) A maior satisfacdo verificou-se na questiio QM15 “S3o criadas condigbes para frequentar formacdo Gtil ao

meu desempenho profissional”, com 71% dos inquiridos;
¢) A maior insatisfagdo verificou-se na questio QM12 “Sou reconhecido pelo trabalho que desenvolvo” com

33% dos inquiridos;

d) A Dimensdo Motivacdo obteve um indice de satisfacdo 3,3 (escala 1a 5).
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4. DIMENSAO LIDERANCA

Grafico IV
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Tabeia 4
Variaveis Média Desvio Padrao Expressdo da Moda
P
QL16 3,3 4,6 Nao Concorda nem Discorda
QL17 3,4 3,9 N3o Concorda nem Discorda
QL18 2,9 2,0 Ndo Concorda nem Discorda
QL19 3,8 5,7 Concorda
QL20 3,4 2,7 Concorda

Analisadas as diferentes varigveis da Dimens3o Lideranca, pode concluir-se:

a) Nesta dimensdo 46% dos trabalhadores manifestam-se satisfeitos, 33% ndo manifesta opinido e 21%
referem estar insatisfeitos;

b) A maior satisfacdo verificou-se na questio QL19 “A Direc¢do/Superior Hierarquico aceita criticas
construtivas e sugest6es de melhoria”, com 70% dos inquiridos;

¢) A maior insatisfagdo verificou-se na questdo QL18 “Estou satisfeito com o modo como se reconhece todo o
meu trabalho, dedicagdo e esforgo enquanto trabalhador”, com 35% dos inquiridos;

d) A Dimensdo Liderancga obteve um indice de satisfacdo de 3,4 (escala 1 a5).
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CINEL

5. DIMENSAO GRAU DE REALIZACAO

GraficoV
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‘ Tabela 5
‘ Varidveis Média Desvio Padrdo Expressdo da Moda
| QGR21 3,7 4,8 Concorda
} QGR22 3,2 2,6 Discorda
| QGR23 3,4 3,0 Concorda
‘ QGR24 2,5 2,3 Discorda Totalmente
QGR25 2,3 3,4 Discorda

Analisadas as diferentes varidveis da Dimensdo Grau de Realizacso, pode concluir-se:
a) Nesta dimensdo 39% dos trabalhadores manifestam-se satisfeitos, 25% ndo manifesta opinido e 36%

referem estar insatisfeitos;
b) A maior satisfacdo verificou-se na questdo QGR21 “Estou satisfeito com as funcBes que me estdo
distribuidas”, com 65% dos inquiridos;
¢) A maior insatisfagdo verificou-se na questio QGR25 “Sinto que sou remunerado de acordo com as minhas

responsabilidades”, com 60% dos inquiridos;

d) A Dimensdo Grau de Realizacdo obteve um indice de satisfacdo de 3,0 (escala 1 a 5).
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IMAGEM DO CINEL
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Tabela 6
Varidveis Média Desvio Padrdo Expressdo da Moda
Ql26 3,7 51 Concorda
Ql27 3,7 5,8 Concorda
Ql28 3,8 49 Concorda
Ql29 3,6 5,7 Ndo Concorda Nem Discorda
Ql30 3,7 5,2 Ndo Concorda Nem Discorda

Analisadas as diferentes variaveis da Dimens3o Imagem do CINEL, pode concluir-se:

a) Nesta dimensdo 61% dos trabalhadores manifestam-se satisfeitos, 37% ndo manifestam opinido e 2%

referem estar insatisfeitos;
b) A maior satisfagdo verificou-se na questdo QI27 “Sinto que no CINEL existe uma permanente preocupacio

com a satisfacdo das necessidades do seu publico-alvo (formandos, formadores, empresas, etc.)” com 68%

dos inquiridos;

¢) A maior insatisfagdo verificou-se na questdo QI27 “Sinto que no CINEL existe uma permanente preocupacdo

com a satisfagdo das necessidades do seu publico-alvo (formandos, formadores, empresas, etc.”, com 9%

dos inquiridos;

d) A Dimensdo Imagem obteve um indice de satisfacdo de 3,7 (escala 1 a5).
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7. RAZOES QUE PODERIAM MOTIVAR A SAIDA DO CINEL
Grafico Vi
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Da analise do gréfico de entre as motivagdes para uma saida do CINEL sobressaem a Remuneracdo (36%),

Evolugdo na Carreira (32%) e Questes Pessoais (20%).

8. ANALISE DAS DIMENSOES
Considerando a escala de 1 a 5 (escala nominal) que permite a identificagdo dos niveis de satisfacdo, torna-se

necessario transformar em escala de classes com a mesma amplitude de variac3o.

[ Designacdo Valores da Designacdo Intervalos da Amplitude de
Escala do escala variacao
Inquérito
Discorda Totalmente 1 Muito <1,5
Insatisfeito
Discorda 2 Insatisfeito >1,5 ;<2,5
Nao Concorda Nem | 3 Nem Satisfeito | >2,5; <3,5 1
Discorda Nem
Insatisfeito
Concorda 4 Satisfeito >3,5;<4,5
Concorda Totalmente 5 Muito Satisfeito | >4,5
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CTINEL

Grafico VIll

AVALIACAO DA SATISFACAO
LISBOA 2013
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Da observacdo do Gréfico verifica-se a existéncia de um grau de avaliacdo global de satisfa¢do. Contudo, a

Dimensdo Grau de Realizagdo apresenta-se com ligeiro nivel de insatisfacio.

10.CONCLUSAO

Apds a analise das Diferentes Dimensdes e das suas varidveis pode concluir-se:

1.

A maioria das varidveis apresenta um desvio padrdo mais elevado que o normal (considerando que o
universo pesquisado ndo é amplo), o que indica que as questbes apelam a dois grupos: Um que est3
satisfeito e outro que ndo tem opinido formada;

A Dimensdo Grau de Realizagdo evidencia insatisfacdo no que se refere as varidveis relativas a
remuneragao e a progressio na carreira;

A questdo com maior satisfagdo foi a QAT2: “Estou satisfeito(a) com os meios gue me sdo colocados a
disposicdo para desempenhar as minhas fun¢des” com 94%;

A questdo com maior insatisfacdo foi a QGR25: “Sinto que sou remunerado de acordo com as minhas
responsabilidades” com 60% ; '

O intervalo de satisfagdo situa-se entre 39% e 69% e o intervalo de insatisfacdo situa-se entre 2% e 36%;

21

RELATORIO DA ANALISE ESTATISTICA DA AVALIACEO DA SATISFACAO DOS COLABORADORES CINEL 2013



aapcer”

E1999.084/18

A Marca da Certificacao

Data da auditoria

Organizacéo
Morada Sede

Representante da Organizacgéo
Referencial
Ndmero do Processo/Auditoria

Tipo de Auditoria
Ambito da Certificacgo

Niimero de Colaboradores

LOCAIS ABRANGIDOS PELA CERTIFICAGAO

SITE
Porto (13 colab.)
Sede (37 colab.)
EQUIPA AUDITORA
NOME

Mariana Carrilho

Pedro Manuel Silva
Duracéo 3 dias.
TOTAL DE CONSTATAGOES
PROCESSO

E1999.084

SUMARIO EXECUTIVO

03-11-2014 04-11-2014

CINEL Centro de Formacao Profissional da Industria

Pélo de Educacdo e Formagéo D. Jodo de Castro - Rua Jau (Alto de
Santo Amaro)

Dr. Anténio da Silveira Pereira
NP EN ISO9001:2008
E1999.084/18

Renovacéo

Formacéo profissional na érea da electronica, telecomunicacbes e
afins, incluindo diagnostico, concepgao, planeamento, organizacéo,
execucio e avaliacdo daformacéo

37
MORADA
RUADE S. ROSENDO, 377
4300 - 478 PORTO
RUA JAU (ALTO DE SANTO AMARO)
1300-312-LISBOA
COMPETENCIANAEA DURACAO
& 15
¥ 15
NCM NC AS oM
0 0 g 5

Com a reestruturacdo do CINEL em 2013, o Sistema de Gestdo da Qualidade foi alvo de alteracéo com vista a
methoria da sua integracéo na gestao da organizacdo. As alteragdes incidem sobre a arquitetura dos
processos, sobre a documentacéo de suporte, Viséo, Misséo e atualizagéo da Politica da Qualidade.
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RELATORIO DE AUDITORIA

SUMARIO EXECUTIVO

A EA analisou os processos de Planeamento e Gestéo, Suporte, Formacéo e Monitorizacéo e Melhoria,
concluindo que a integridade do SGQ se mantém e que as aiteracdes introduzidos néo afetam, globalmente, a
sua capacidade para cumprir com os requisitos da norma NP EN SO 9001:2008.

Dado ser uma auditoria de renovagéo, a EA avaliou os relatorios de acompanhamento anteriores (periodo de
certificacdo 2011-2013), tendo constatado que foram implementadas agdes corretivas eficazes.

A EA conclui que o Sistema de Gest&o da Qualidade do CINEL continua adequado aos objetivos planeados e
requisitos normativos.

O conjunto das alteragdes verificadas nos impressos da avaliagéo da satisfacéo e a migracéo para a plataforma
"Human Train" poderé justificar algumas situagbes mais sensiveis do sistema de gestao, concretamente, a
aplicag@o dos questionérios de avaliagéo pelos formandos, formadores e coordenadores.

Como pontos fortes do desempenho do Sistema de Gestéo da Qualidade, destaca-se:

- A criacgo do site da Qualidade acessivel a todos os colaboradores do CINEL, incluindo a unidade de formacgao
do Porto e do novo site do CINEL.

- A adequacao da Vis8o, Miss&o e Politica da Qualidade face a estratégia do CINEL.

- O desenvolvimento de novos produtos de formag8o e a aposta em novos clientes e novas parcerias.

- Os laboratérios de formagéo bem equipados. :

- A Experiéncia e competéncia dos colaboradores contactados.

- O envolvimento dos colaboradores nas alteragdes do SGQ.

Destaca-se ainda 0 empenho e envolvimento demonstrado pela Diregéo da organizacéo na compreenséo e
melhoria do sistema de gestéo.

As situacdes de reestruturagdo na organizagéo néo tiveram impacto negativo no desempenho do sistema.

A equipa Auditora recomenda a renovagéo da certificacéo do Sistema de Gestéo da Qualidade de acordo com a
norma NP EN ISO 9001:2008. Esta deciséo estara sujeita 4 confirmacéo pela prépria APCER, ap6s analise
deste relatério.

CRITERIOS DA AUDITORIA

Norma de referéncia

Processos e documentacéo do sistema de gestio da organizagao

K] X1 [X] 180 9001

Requisitos legais e estatutarios e outros requisitos aplicaveis

APCER | www.gpcer.pt | info@apoer.pt
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RELATORIO DE AUDITORIA

OBJETIVOS DA AUDITORIA

Avaliar a adequabilidade do ambito de certificacdo face a possiveis alteragbes

Avaliar a capacidade e eficicia do sistema de gestio da organizacio em assegurar a melhoria
contihua e o cumprimento de todos os requisitos da norma de referéncia, mantendo-se
operacional, conforme e relevante face a politica e objetivos da organizagéo, de modo a melhorar o
desempenho global da organizacdo

Avaliar o uso adequado de marcas ou qualquer outra referéncia a certificacéo

BN X1 [¥] 150 9001

Verificar a implementacéo eficazdas agdes corretivas propostas em resposia a néo conbrmidades
eventualmente identificadas na auditoria anterior e/ou reclamacbes

ACTIVIDADES DA AUDITORIA

O plano foi enviado previamente & organizag&o foi cumprido.

O objetivo da auditoria foi avaliar o cumprimento do referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008, da
documentacéo de suporte, da legislagéo aplicavel e dos requisitos dos clientes.

Os objetivos definidos para a presente auditoria foram alcangados, de acordo com o definido no plano de
auditoria.

Processos auditados:

Processo Planeamento e Gestéo (PPG)

PPG01 Gestao do Sistema

PPG02 Gestédo de Recursos Humanos)

Processo Suporte (PPS)

PS01 Gestéo das Infraestruturas e Ambiente de trabalho
PS02 Controlo de documentos e registos

PS03 Aquisicédo de bens e servicos

PS04 Gestéo do equipamento do processo

P805 Controlo dos EMMS

Processo Formacéo (PRF)

PRF01 Realizacéo da formacéoe

Processo Monitorizac&o e Melhoria (PMM)

PMMO01 Monitorizacéo do produto e da satisfacéo do cliente
PMMO02 Auditorias Internas

PMMO03 Controlo do produto ndo conforme e Avaliacéo da Eficacia do Sistema

E1999.084/18

Locais auditados:
Foi auditada a sede do CINEL e a Unidade de Formacéo do Porto.

RESUMO

As alteractes atras referidas efetuadas ao sistema de gestéo da qualidades, mantiveram os seguintes aspetos:
- A adequabilidade do SGQ face ac ambito de certificacio;

- A adequabilidade do SGQ face as atividades desenvolvidas pela organizacéo;

- A capacidade do SGQ para cumprir com os requisitos normativos e a melhoria continua.

O ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade foi confirmado na reunido de abertura. A equipa auditora
considera este ambito adequado as atividades desenvolvidas pelo CINEL.

APCER | www.gpcer.pt | info@apcer.pt 37



E1999.084/18

RELATORIO DE AUDITORIA

RESUMO

A EA identificou e analisou as 4 reclamacdes de 2014 por parte dos formandos. A Organizacéo evidenciou o
correto registo, tratamento e resposta as reclamacbes identificadas de acordo com os procedimentos
documentados. A EA verificou que os procedimentos documentados s&o adequados para o tratamento de
reclamacdes de cliente.

A EA analisou o programa de auditorias internas de 2014, tendo sido realizadas 6 auditorias, uma integral ac
SGQ (relatério da Auditoria n°03). Foram analisados os relatérios das auditorias 02 e 03, constatando-se que a
auditoria é utilizada como uma ferramenta de melhoria do SGQ. As auditorias internas séo realizadas com
recurso a auditores internos, tendo sido evidenciado de que as competéncias se mantém adequadas.

A revisio ao sistema foi realizada em 18-09-2014, referente ao ciclo 2013/2014. S&o assinaladas 2
oportunidades de melhoria no sentido de melhorar a sua conciliagdo com o ciclo de avaliacdo anual da
atividade do CINEL

A EA avaliou a monitorizacéo da satisfacdo dos Clientes, tendo sido verificado que o indice de satisfag&o dos
formandos n&o foi apurado em 2013 por motivos de alterac@o do inquérito e da migragéo para a nova
plataforma da formag&o. Foi apurado o indice de 2013 de satisfagé@o dos formandos das acles a medida que se
situou acima dos 80% entre Bom e Muito Bom. No entanto, a EA verificou que se encontra em curso a
aplicagéo do novo questionario (ac&o de formagéo VA TPE.D.L.15). A EA constatou, ainda, que a avaliacé@o
anual dos formadores nao foi efetuada em 2013, estando a proxima prevista para o final do ano de 2014. A EA
assinala quanto a este aspeto 2 AS.

A Organizaggo avalia anualmente o desempenho do SGQ através de um conjunto de indicadores com metas
associadas. A EA assinala, nesta matéria, uma oportunidade de melhoria.

N#o foi identificada qualquer utilizacéo abusiva da marca de empresa certificada.

A Organizag8o auditada n&o solicita qualquer exclus&o na norma NP EN 1SO 9001:2008.

A EA relembra que uma auditoria é um processo de avaliagéo por amostragem, pelo que compete também as
organizacdes auditadas avaliar a eventual existéncia de outras situacdes que possam colocar em causa o
Sistema de Gestao Implementado.

A EA agradece a disponibilidade, abertura e colaboracdo demonstrada por todos os colaboradores da
organizac@o entrevistados no decorrer da auditoria.
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CONSTATAGOES

CONSTATAGOES POR TIPO E NUMERO DE PROCESSO
PO PROCESSO CLAUSULA
/

As\/ E1999.084 7.4 COMPRAS

Constatou-se que, por razbes de migracdo de plataformas informaticas, a Organizac&o n&o realizou a

-~ avaliac&o anual do desempenho dos Formadores relativa ao ano de 2013. Concluida a referida migracéo, a
= Equipa Auditora vem reforgar a necessidade de o CINEL manter controlo sobre estas questdes, de forma a
garantir a conformidade com os requisitos do SGQ.
PLANO DE ACQ@ES CORRECTIVAS
[] Analise de causas e acgéo correctiva
D Evidéncias de implementagéo de acgéo correctiva
TIPO PROCESSO CLAUSULA
AS | // E1999.084 8.2 MONITORIZACAO E MEDICAO
o A organizagéo deve monitorizar a informacé&o relativa a satisfacéo do cliente. No curso & medida “lustrator”
= EM.ANLD.L.12 solicitado pela ANIMAR e realizado entre 2 e 6-6-2014 nao foi evidenciada a realizacéo do
z questionario de avaliagéo da satisfacéo do formando.
| PLANO DE ACCOES CORRECTIVAS
€0
| § D Andlise de causas e acgdo correctiva
K]
o
; 8 D Evidéncias de implementacdo de acgéo correctiva
@
- w TIPO ] PROCESSO CLAUSULA
omY E1999.084 42 REQUISITOS DA DOCUMENTACAO
™ Incluir no Manual da Qualidade a referéncia a localizacdo da delegacdo do Porto
z
‘ PLANO DE ACGOES CORRECTIVAS
‘ D Analise de causas e acgdo correctiva
| D Evidéncias de implementagdo de accdo correctiva
TPO PROCESSO CLAUSULA
/
oM/ E1999.084 5.4 PLANEAMENTO
Sistematizar os objetivos da qualidade 2015 com a integracéo dos indicadores dos processos e as acdes
i para os alcangar e efetuar a sua aprovacéo na proxima reviséo pela Gestéo a realizar no inicio do ciclo do
= ano civil de 2015

PLANO DE ACCOES CORRECTIVAS
[] Analise de causas e acgo correctiva

D Evidéncias de implementacdo de accgéo correctiva

|
|
i APCER | www.apcer.pt | info@apcer.pt 5/7
|
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RELATORIO DE AUDITORIA
TIPO | PROCESSO CLAUSULA
|
)
oMY E1999.084 5.6 REVISAO PELAGESTAO
w Na Revis&o pela Gestéo, sistematizar as entradas e as saidas de forma a assegurar que incluem todos os
= requisitos da norma 1SO 8001

PLANO DE ACCOES CORRECTIVAS
E] Anélise de causas e acgdo correctiva

D Evidéncias de implementacéo de accéo correctiva
TIPO PROCESSO CLAUSULA
oM / E1999.084 7.3 CONCECAO E DESENVOLVIMENTO

O Guiso de Boas Préticas para a Formacéo a Medida podera ciarificar quais os aspectos que devem ser
contemplados quando do preenchimento dos diferentes campos do impresso "Projecto”. Constatou-se que
o campo de “Identificagéo / Descrigéo das Actividades, Responséaveis e Participantes” ndo se encontrava
preenchido para a acg8o de formacg&o técnica em Electricidade, ministrada ao Cliente Gewiss, em Agosto
de 2014, cédigo EMFTNE.DP.01.

Nr. 6

PLANO DE AC@@ES CORRECTIVAS
D Anélise de causas e acgéo correctiva

D Evidéncias de implementacdo de accéo correctiva

0

3 TIPO PROCESSO CLAUSULA

<

S oM E1999.084 8.2 MONITORIZACAO E MEDIGC AO

@ ;

w /Foi efetuada uma auditoria global ao SGQ e elaborado o relatério da auditoria n® 3. A descricéo das
— V constatacdes devera ser registada na folha de N&o conformidades e Oportunidades de Melhoria de forma a
z permitir o seu acompanhamento e verificagdo da sua eficacia conforme previsto no procedimento PMMO2.

PLANO DE ACCOES CORRECTIVAS

D Andlise de causas e acgéo correctiva

D Evidéncias de implementacéo de accéo correctiva

A resposta da organizacéo deve ser enviada no prazo e condigdes previstas no regulamento.

Para informacdo mais pormenorizada, consulte o Regulamento de certificacdo ou contacte o seu gestor de

cliente.

ALTERAGOES

PROCESSO E1999.084
NUMERO DE C OLABORADORES 49
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RELATORIO DE AUDITORIA

CONFIDENCIALIDADE E DISTRIBUIGAO

O relatério de auditoria é propriedade da APCER. Na reunido de encerramento s&o apresentadas as
constatacbes e as conclusbes da auditoria, pelo auditor coordenador. Caso haja divergéncias entre a
organizacéo e a equipa auditora para as quais ndo foi possivel obter consenso, as mesmas séo registadas no
presente relatério e remetidas a APCER para esclarecimento, avaliacdo e deciséo.

O relatério & impresso em duplicado, sendo assinados dois exemplares pela equipa auditora e pelo
representante da organizacéo para tomada de conhecimento. Um dos exemplares fica na posse da organizagéo
e outro é remetido @ APCER. A APCER procede a verificagdo do relatério, podendo o mesmo ser alterado,
sendo dado conhecimento & organizacéo.

A APCER assegura a confidencialidade de toda a informacdo a que tem acesso durante o processo de
certificacdo da organizacdo, a todos os niveis da sua estrutura, incluindo comissdes, organismos ou
colaboradores externos que actuem em seu nome.

No ambito da certificacdo acreditada e da verificacdo, a APCER reserva-se do direito de disponibilizar
informacdo confidencial aos representantes de organismos de acreditacdo e das autoridades competentes
regulamentadoras da verificagéo.

Quando a APCER estiver obrigada por lei a divuigar informacdo a uma terceira parte, a organizacéo cliente ou a
pessoa serdo notificadas antecipadamente da informacéo a fornecer, salvo se o contrério for regulado por lei.

VALIDAGAO PELA EQUIPA AUDITORA

o | > :
Nome ﬂ[xfgd.g}@\)‘,{\ ez, N ==Y/ ;7)\\/7;{1
Rubrica \\f\ e -

TOMADA DE CONHECIMENT O PELO REPRESENTANTE DA ORGANIZA

Nome . C\ar e o\é___ (:@ v (LA Gy G/(@/Il &

e LQ:‘*TJ’\Q_

Rubrica /-Pd/\

Funcdo
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RELATORIO ANUAL DO SGQ 2013 O e 173

O Sistema de Gestdo da Qualidade do CINEL encontra-se implementado desde 1999.

0 SGQ do CINEL através de uma abordagem por processos e numa perspectiva de melhoria continua, tem como
finalidade ajudar a compreender as necessidades e expectativas dos clientes com vista 3 sua satisfacdo e,
garantir a eficacia dos servicos, através da uniformizagdio de procedimentos que sejam compreendidos e
aprendidos por todos.

Em 2013 procedeu-se a uma revisdo tendo como objectivo a simplificacdo e actualizacdo dos procedimentos
documentados, face as alterages verificadas ao nivel da Gestdo e organiza¢do dos servigos.

Neste ambito, foram elaborados alguns manuais nomeadamente o de Imagem e o Guia para Elaboracio de
Documentos, tendo-se procedido também a revisdo do Manual da Qualidade.

No 1.2 Semestre de 2014 iniciou-se uma nova revisdo ao SGQ de modo a adequar e agilizar a arquitectura do

sistema.

Para que o Sistema de Gestdo da Qualidade tenha aplicabilidade e funcione de forma eficaz depende, em
grande medida, da sua divulgacdo. Assim, a Gestdo garantiu aos trabalhadores a divulgacio da informac3o das
alteragdes ocorridas no SGQ, via e-mail, Online e plataforma informatica.

A utilizagdo da marca de empresa certificada é feita segundo as Regras para o Uso da Marca de Certificacio

emanadas da APCER.

O CINEL continua a sua estratégia de reforco constante e sustentado no seu servico de formac¢do, com o total
respeito pelo interesse e bem-estar dos seus clientes, fornecedores e trabalhadores.

Qualidade de Servigco

A preocupacdo da avaliagdo da qualidade do servigo de formacdo e a satisfacdo dos clientes da organizacdo sio

uma constante da Direcgdo do CINEL.

€. Acompanhamento do

Auditoria Externa da APCER
A auditoria de acompanhamento da APCER, realizada nos dias 11 e 12 de Novembro de 2013, permitiu
demonstrar que o Sistema de Gestdo da Qualidade é eficaz no cumprimento dos objetivos definidos, cumprindo

na generalidade a Norma de referéncia e a preocupacio com a satisfacdo do cliente.
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RELATORIO ANUAL DO SGQ 2013 Datmzm:;:f;g

Auditorias Internas

Para a verificacio da correta condugdo do SGQ e da adequagdo dos respectivos Procedimentos Documentados,
foram realizadas durante 2013 oito auditorias internas, menos uma que o previsto no programa anual pré-
estabelecido. As auditorias internas continuam a ser constituidas por 2 auditores internos sendo um deles o

Coordenador, mantendb-se 2 dias de auditoria.

Foram evidenciadas Observacdes e cinco Ndo-Conformidades. Para as nio-conformidades observadas foram

estabelecidas datas para as respetivas corregdes e implementadas medidas corretivas.

Objetivos

Em relacdo aos objetivos propostos para o corrente ano verificou-se:

- Em virtude da alteracdo da plataforma informatica da gestdo da formacdo, ndo foi possivel efectuar a
avaliacdo anual dos formadores bem como o indice de satisfacdo nos inquéritos aos formandos. Contudo, de
acordo com avaliacdes de AcgBes 3 Medida, o indice de satisfagdo situou-se acima de 80% entre Bom e Muito
Bom;

- O volume de formacio face ao objectivo obteve uma execugao de 85% (468.587 formandos contra um objetivo
de 551.643 formandos).Esta execugdo de 85% do volume de formacdo face as metas tracadas justifica-se pelo
facto de a grande maioria dos cursos de formacgdo desenvolvidos pelo CINEL terem sido cursos de curta
durac3o, pelo que tém associado um menor volume de formacdo. Esse valor reflecte também as desisténcias e
faltas dadas pelos formandos que, no caso dos cursos de Aprendizagem, é particularmente elevado.

- O ntimero de formandos foi de 2.122 face a um objectivo de 1.871, significando uma realizacdo de +13,4%;

- A plataforma Human Train encontra-se ja em funcionamento em fase de teste, para identificagdo de alteragdes
necessarias, de modo a agilizar o servico de formacao;

- Durante 2013 foi revisto o Manual da Qualidade bem como alguns Procedimentos Documentados, face as
alteracBes verificadas a nivel da gestdo do Centro. As altera¢des foram dadas a conhecer aos trabalhadores
através de seminario.

- No final do més de Maio e principio de Junho, do corrente ano, foi realizado um curso de auditores internos

(40 Horas), bem como uma auditoria a todo 0 SGQ do CINEL.

Formagdo dos Trabalhadores

Na continuacgdo da politica de valorizagdo dos seus recursos humanos, o CINEL realizou 720 Horas de Volume de

Formacio Interna, tendo alguns trabalhadores efectuado mais que uma formacao.



IR

Data: 2014-06-2/
Pég. 3/.

Dada a importéncia da avaliacio do ambiente de trabalho no comprometimento dos trabalhadores com a
organiza¢do, o inquérito ao ambiente de trabalho foi alterado com vista a obter informacgGes sobre a avaliacdo
do clima organizacional, abrangendo os pardmetros: Ambiente de Trabalho, Comunicacdo Interna, Motivacdo,
Lideranga, Grau de Realizacio e Imagem do CINEL. Para cada uma das dimensdes referidas foram consideradas
cinco variaveis, numa escala de Likert de 5 niveis de resposta (discorda totalmente a concorda totalmente).
Como metodologia de recolha de dados optou-se por questionario de auto preenchimento.

O apuramento dos dados permite concluir, em termos gerais, que sdo as dimensdes do ambiente de trabalho e
imagem do CINEL que obtém os melhores resultados, respetivamente com 64% e 66%% das respostas a incidir
nos niveis 4 (“concorda”) e 5 (“concorda totalmente”). Nas dimensdes da comunicag3o interna e da motivacdo,
foi obtido um resultado global respetivamente de 56% e de 52% das respostas a incidir nos indices 4
(“concorda”) e 5 (“concorda totalmente”). No que concerne a lideranca, onde se inclui a diregiio e os superiores
hierdrquicos, 48% dos trabalhadores esta satisfeito ou muito satisfeito, havendo 35% que optaram por uma
resposta neutra, posicionando-se no item 3 (“ndio concorda, nem discorda”). E a dimensio “grau de realizacdo”
que, no inquérito, obtém os resultados mais baixos, com apenas 39% dos colaboradores a considerarem-se
satisfeitos ou muito satisfeitos e 32% insatisfeitos (destes 12 pessoas estdo muito insatisfeitas com o facto de

ndo disporem de condig¢des de progressdo na carreira e 10 sentem que, de todo, nio sdo remuneradas de

acordo com as suas fungdes). Neste ponto, deve referir-se que as condi¢des gerais do Pais ndo permitem

aumentos salariais, nem progressdes na carreira que se encontram congeladas de hd sete anos a esta parte.

Da andlise global do SGQ, pode concluir-se:

1. O SGQ continua a ser um elemento de consolida¢do da cultura de Qualidade do CINEL e impulsionador
da exceléncia dos servicos de formac3o.

2. Face a auditoria realizada em Junho deste ano, apds o curso de formagdo de auditores internos,
verificou-se a necessidade de rever a arquitectura do SGQ, especialmente no que diz respeito a
interacgdo de processos e 3s actividades envolvidas. A Direc¢do determinou que se iniciasse de imediato
a revisdo do SGQ, aproveitando para agilizar o mesmo, em virtude da nova plataforma informatica

efectuar a gestdo do servigo de formaco.

Lisboa,} 21 de Julho de 2014
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CINEL  Centro de Formacéo Profissional da Industria Electronica, Energia. Telecomunicagdes e Tecnologias da Informacao

Mapa de Controlo / Auditorias Internas da Qualidade 2014

. 5 ;
Ne de Auditoria Auditores Area a Auditar Data da Auditoria Data Ne Conformidades Nde Oportun{dades Fecho d_a referéncia da Norma Observacdes
de melhoria Auditoria
Plano da Relatério da
Auditoria Auditoria
- José Andrade e Anabela Benedito DIR /5GQ - < - - - . 4./42/8.2.3/42.4/5/51/5.2/5.3/54/55 Anulada por IndIS:onLl;t:;::de de tempo dos
! udi
01/2014 M2 José Rodrigues e José Martins UAF 14 e 15 de Maio Sim sim 2 2 Sim 6./6.1/62/6.3/6.4/7.4Compras
Fatima Rodrigues e Silvia Santos UFL 21 e 22 de Maio Sim Sim 4 2 Sim 7./7.1a73/74.1/75a7.6
- Carlos Afonso e Lara Costa UFP - - - - - - 7./7.1a7.3/74.1/75a7.6 Anulada devido a auditora estar de baixa
03/2014 Auditoria da Formag&o Todo o CINEL 2,3 e4 de Junho Sim Sim 8 0 Sim Todas as clasulas da Norma
04/2014 José Andrade e Sandra Lourengo DIR/SGQ 21 de Julho Sim Sim 0 2 Sim SER/A 234 20605 15253/ 0I0 5y
8./82/83/84/85
05/2014 Carlos Afonso e Tiago Matos UFP 24 de Setembro Sim Sim 4 il Sim 7./7.1a73/7.4.1/75a7.6
06/2014 José Gil e Jodo Morim UAF 24 de Setembro Sim sim 1 1 Sim 6./6.1/6.2/6.3/6.4/7.4Compras
Anulada em virtude de estar a decorrer o
. 5 y : processo de revisdo do SGQ. E estar
7 a 4./4.2/42.3/42.4/5./5.1/5.2/5.3/5.4/5.5
07/2014 M2 José Rodrigues e José Martins SGQ /4.2/4.2.3/4.2.4/5./5.1/5.2/5.3/5.4/! T e
(auditoria n2 9)
L lizada indi ibilidade d
08/2014 |Silvia Santos e Lurdes Costa UFL 7./71a7.3/74.1/7.5a76 Maop realizagg orindispoploNivace oo
auditado (motivo de doenga). Data a marcar
09/2014 José Andrade e Fatima Rodrigues DIR / SGQ 8./82/83/84/85 Data a marcar

Impresso MM02/4/0
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