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RESUMO

O plano de gestdo qualidade é uma importante area de conhecimento aplicada a gestdo
de projetos, que acompanha todo o ciclo de vida do mesmo. A qualidade estd
relacionada com a melhoria continua, quer na entrega, quer na elaboracdo do produto,
servico e/ou resultado. Pelo que, a motivagdo para a realizagdo deste estudo emerge da
necessidade de alargar o conhecimento acerca da aplicacdo de metodologias da
qgualidade em projetos sociais. Neste enquadramento, definiu-se como finalidade a
anadlise e compreensado dos planos de gestao da qualidade utilizados nos programas do
CLDS. Sendo que, para o estudo deste tema utilizou-se uma investigacdo de natureza
qualitativa, com 24 participantes, tendo por base a metodologia de estudo de caso e a
entrevista semiestruturada como instrumento de recolha de dados. Como resultados
desta investigacdo destacam-se a valorizagdo das métricas de avaliagcdo da qualidade
enguanto mecanismos de melhoria continua. A valorizacdo para a criacdo, por parte das
entidades financiadoras, de um plano de gestdo da qualidade especifico dos CLDS
associado ao reconhecimento por parte dos stakeholders, a melhoria na comunicacdo e
o aumento da motivagao dos profissionais, sdo vistos como vantagens para o
desenvolvimento do programa. Por outro lado, como dificuldades, os participantes
destacam a falta de literacia dos profissionais face aos planos da qualidade, o excesso
da burocracia, assim como, os escassos recursos (humanos e financeiros). Os resultados
deste estudo constituiram-se como fatores de influéncia positiva para a elaboracdo do

modelo de plano da gestao da qualidade para os CLDS.

Palavras-chave: CLDS; Gestdo de Projetos; Plano de Gestdo da Qualidade; Qualidade.



P.PORTO Supemon
DE TECNOLOGIA

E GESTAO

ABSTRACT

The quality management is an importante area from knowledge applied to project
management, that follows it’s entire life of cycle. The quality is related to the continuous
improvement, whether it’s in the delivery or in the elaboration of the product, servce
and/or result. Therefore, the motivation for conducting this study emerges from the
need to expand the knowledge about the application of quality methodologies in social
projects. In this framework, is defined as the purpose of the analysis and understanding
of the quality management plans used in CLDS programs. For the study of this theme, a
gualitative investigation was used, with 24 participants, having by base the methodology
of study case and the semi-estructured interview as instrument of gathering data. As a
result of this investigation, the valorization of quality assessment metrics as mechanisms
for continuous improvement stand out. The appreciation for the creation, by the funding
entities, of a Specific CLDS quality management plan, associated with the recognition by
the stakeholders, the improvement in communication and the increase of professionals
motivation, are seen as advantages for the development of the progam. On the other
hand, as difficulties, the participants highlight the lack of literacy of professionals facing
the quality plans, the excesso of bureaucracy, and also the escarce of the resources
(human & financial). The results of this study constituted positive influencing factos for

the development of the quality management plan model for CLDS.

Key words: CLDS; Project Management; Quality Management Plan; Quality.
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INTRODUCAO

A visdo concetual da qualidade apresenta-se com vista a procura de melhoria continua
e a importancia que é atribuida a criagdo de um produto de acordo com as necessidades
e prioridades dos consumidores, independentemente da area e/ou setor de atuagdo
(Coesmans et al., 2015). No ambito da gestdo de projeto, o plano de gestdo da qualidade
surge como uma ferramenta essencial ao cumprimento dos requisitos da qualidade ao
longo do ciclo de vida do projeto (PMBOK, 2017). Este plano refere-se quer a forma de
como se desencadeiam os processos da qualidade, quer a prépria organizagao do
projeto. Por isso, o cumprimento integral dos requisitos da qualidade, contemplados no
plano de gestdao do projeto, devem ser meticulosamente implementados, sob pena de
conduzirem a riscos associados a gestdo de recursos humanos, calendario e/ou
orcamento (Coesmans et al., 2015).

Ao longo dos ultimos anos temos assistido ao destaque das praticas relacionadas com o
terceiro setor e com o que ele representa para a comunidade. Tal impacto deriva da
descentralizagdo dos servicos, assim como da delegacdo de fungdes do estado para as
OrganizacbGes Sem Fins Lucrativos, no que se refere a atuacdo em problemas sociais
(DGAEP, 2006). Nao obstante, a evolugdo do paradigma da atuagdo social, atualmente,
tende a englobar a preocupacdo assente na criacdo de respostas personalizadas, com
foco nas pessoas e no seu percurso de vida, como tentativa de corresponder a satisfacao
das necessidades reais da populagdo, assim como, na sua inclusdo no processo de
reabilitacdo. Tudo isto comporta uma crescente necessidade de adequacdao da
certificacdo da qualidade a realidade das organizacGes, impulsionando mecanismos de
mudanca e melhoria organizacional (Jacob et al., 2013).

E neste sentido que a mudanga organizacional é vista como uma forma de melhoria e
ajustamento institucional a novos paradigmas, independentemente da organizacao,
dimensdao ou setor a que esta pertence. Contudo, decorrente da investigacdo
bibliografica deste trabalho, foi possivel apurar que as mudancas realizadas pelas
organizacdes com vista a qualidade sdo primordiais no que se refere a competitividade
e a andlise dos servicos e produtos finais, face as exigéncias do mercado/

particularidades das situac6es acompanhadas (Liao, Soltani & Yeow, 2014). Desta forma,
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a gestdo da mudanca deve incorporar as funcOes e atividades didrias do gestor, pois esta
provocara e impulsionara o alcance a oportunidades de resposta estratégica a novos
desafios. Segundo os autores Liao, Soltani e Yeow (2014), no decorrer do seu estudo
sobre as razdes que desencadeiam programas de mudanga voltados para a qualidade
em organizacdes sem fins lucrativos, a mudanca organizacional para a qualidade
apresenta dois grandes focos de importancia: o primeiro relacionado com os fatores
externos, orientados para os processos e para os resultados dos mesmos, o segundo
relacionado com o ambiente interno, que se pauta por prdticas profissionais mais
eficientes. Neste sentido, a andlise da literatura permitiu-nos verificar que, a
semelhanca dos estudos sobre os modelos de gestdao da qualidade no terceiro setor, os
estudos sobre a gestdo da mudanca orientada para a qualidade, no setor social, sdo
escassos. Contudo, é salientada a sua importancia ao nivel do impacto social e
comunitario que estas organizacdes pretendem ter (Liao, Soltani & Yeow, 2014).
Perspetivando a criacdo de mecanismos de qualidade nas organizacdes e,
consequentemente, com o objetivo de se promover a melhoria continua das mesmas
aumentando a satisfacdo das pessoas apoiadas pelos servicos, foram criados, em 2006,
oito Modelos de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais pelo Instituto da
Seguranca Social, I.P., através do Programa de Cooperacao para o Desenvolvimento da
Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais. Estes modelos surgem com base no
modelo europeu de autoavaliacdo, Common Assessment Framework (CAF), que, por sua
vez, foi criado a partir da Norma I1SO 9000, do Balanced ScoreCard e do modelo Europeu
de Exceléncia da European Foundation for Quality Management — EFQM (SGS, 2011).
Com isto, os Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais apresentam-se
de forma integrada como um modelo de certificacdo que promove resultados
exemplares nas organizagdes, quer ao nivel interno quer ao nivel externo, procurando
adequar estratégias da execugdao dos métodos de gestdao em prol do seu desempenho.
Perante isto, o presente estudo demonstra-se como uma mais-valia para apurar, tendo
em consideracdo os principios da qualidade em gestdo de projetos, como estdo
organizados os indicadores e as métricas em projetos sociais, nomeadamente no dmbito
dos Contratos Locais de Desenvolvimento Social - CLDS.
Assim sendo, foram investigados e desenvolvidos contelddos que se relacionam com a

analise e definicdo da Qualidade enquanto ferramenta da gestdo de projetos aliada ao

12
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terceiro setor. Para o efeito, foi realizada uma abordagem exploratdria sobre a
qualidade em gestdo de projetos, os CLDS, assim como, os diferentes Sistemas da Gestao
da Qualidade (ISO 9001; EQUASS; CAF, Modelos de Avaliacdo da Qualidade das
Respostas Sociais e Modelos de Exceléncia). Apds esta andlise concetual, sera
apresentada a metodologia que serviu de base a investigacdo do tema, seguindo-se o

resumo das perspetivas dos participantes e as devidas conclusdes.

13
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CAPITULO I- ENQUADRAMENTO TEORICO

Com a abordagem tedrica dos aspetos relacionados com a metodologia de gestdo de
projetos nos CLDS, prende-se apresentar, enquadrar e analisar o plano de gestdo da
qualidade em projetos sociais. Pelo que, iremos encontrar uma abordagem focada no
terceiro setor, Instituto da Seguranca Social, IP, Contratos Locais de Desenvolvimento
Social (CLDS), assim como, a gestdao da qualidade em projetos.

Ndo obstante, e para que nos possamos debrucar sobre a tematica em estudo, estarao
apresentados, no presente capitulo, alguns dos sistemas de gestdo da qualidade,
frequentemente apresentados na literatura, sobre a relacdo entre a qualidade e o
terceiro setor. Pelo que iremos explorar a Norma I1SO 9001, a European Quality in Social
Services (EQUASS), os Modelos de Exceléncia e, por fim, os Modelos de Avaliagdo da

Qualidade das Respostas Sociais.

1. QUALIDADE EM GESTAO DE PROJETOS

A definicdo da qualidade apresenta-se como um conceito amplo, variado e suscetivel de
adaptacdo segundo os fins e critérios pelos qual é usada (Yuen & Thai, 2017). Esta é,
frequentemente, associada a critérios de exceléncia definidos com base na satisfacao
aquando da utilizagdo do produto, servico e/ou resultado. Por isso, ser-nos-a possivel
definir a qualidade como o cumprimento de um conjunto de requisitos em prol da
satisfacdo das necessidades e/ou prioridades do consumidor (ISO 9000, 2015).

A criacdo de um produto de qualidade parte da necessidade de responder as
preocupac¢des face aos fatores internos e externos a organizagdo. Quando estas se
relacionam com os fatores internos, ha um maior foco nos niveis de motivacdo e
utilidade do produto. Contudo, quando nos reportamos aos fatores externos esta pode
ser encarada como uma forma de resposta a competicao do mercado (Decreto-Lei n.2
140/2004, 2004).

A gualidade almeja a melhoria continua, sendo que, para tal, a organizacao deve dotar-
se de conhecimento alargado acerca das necessidades e expectativas dos consumidores

agindo em conformidade com as mesmas (Deming, 2000). Contudo, Juran (1992)
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defende que o desempenho da organizacdo relaciona-se, maioritariamente, com a
gestdo dos recursos humanos ao invés do controlo da qualidade (Ziegel, 1990). Na
perspetiva de Crosby (1992), o foco deve constar nos procedimentos necessarios a
criagao do produto, assumindo que a sua realizagao, dentro dos padrdes esperados,
origina um produto de qualidade (Suaréz, 1992). Porém, e com base na perspetiva de
Ishikawa (2004), a criagdao de um produto de qualidade deve satisfazer as necessidades
do consumidor com destaque, correspondendo a competitividade do mercado (Watson,
2004).

Os mecanismos da qualidade remontam ao tempo dos egipcios, pois, a percecao da
qualidade afirmava-se nas estratégias de organizacdo, planeamento e controlo da
qgualidade aquando da criacdo das piramides. Contudo, foram sentidas alteracdes no
que se refere a terminologia do conceito da qualidade aquando da sua associacdo a
nogao de rentabilidade e reducdo de custos sentida no inicio do seculo XX. Nessa época,
as averiguacOes da qualidade apenas eram reportadas a fase final da producdo do
produto e/ou servico, ndo havendo um foco premente nas fases de controlo e
monitorizacao (Diop, 2010).

Posto isto, existem quatro marcos importantes na evolu¢dao e implementagdao de
sistemas da qualidade, sendo estes, a adequacdo ao padrdo, uso, custo ou as
necessidades latentes. Assim, relativamente a adequac¢ao ao padrao, no inicio dos anos
60 a implementacdo de requisitos da qualidade verificava-se através da avaliacdo do
produto e/ou servico face ao que se encontra descrito nos procedimentos. Contudo, e
no que se refere a adequagdo ao uso, era verificado se a satisfacdo do produto e/ou
servico superavam as necessidades do mercado face ao uso do mesmo. Quanto a
adequacdo ao custo, pretende-se analisar a relacdo entre qualidade e custo face as
exigéncias e espectativas do mercado. Por fim, no que se refere a adequacdo as
necessidades latentes, pretende-se verificar se a satisfacdo dos clientes é superada
ainda antes da percecdo das necessidades por parte deles (Martins & Neto, 1998).
Como vimos, a conce¢ao da qualidade numa organizacao pressupde o conhecimento
exaustivo da mesma, pois, os fatores e varidveis da qualidade estdo intimamente
relacionados com a organizacdo, os individuos, o produto e a cultura social e
organizacional. A légica do pensamento sobre a importancia de criar produtos e/ou

servicos de qualidade é transversal a qualquer setor, uma vez que o investimento nesta
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area potencia mecanismos de adaptacdo, de inovagdo social e tecnoldgica face aos
avancos da sociedade (Dimitriadis et al., 2013).
Numa ética de atuacdo e intervencdo comunitdria, é possivel verificar que a crescente
necessidade de responder aos problemas sociais, associados a procura de
destaque pelas boas praticas, conduz as organizacbes do terceiro setor a
implementacdao de sistemas da qualidade, ndao apenas aquando da resposta, mas
também aquando do momento da planificacdo e criacdo do seu projeto. Esta
necessidade surge da exigéncia de responder, competitivamente, ao mercado que
compode o setor, a imposicao dos objetivos estabelecidos, assim como, de responder a
criacdo de condic¢des favordveis face aos recursos limitados (Meldo, Guia & Amorim,
2017). De realgar que o sistema da qualidade contribui para as praticas de exceléncia
nas organizacdes, tendo por base o benchmarking, a melhoria da qualidade total e a
melhoria continua da qualidade. Ou seja, permite-nos avaliar os impactos na 6tica do
utente, da familia, da organizacdo e da comunidade, tendo em vista os processos de
monitorizacdo e controlo (Dimitriadis et al., 2013). Para os autores Antunes, Pires e
Machado (2008), a implementacdo de modelos da qualidade surgem como resposta a
cinco necessidades encontradas:

“(1) critical safety of people and goods;

(2) non-conformity costs are very high;

(3) prevention of failures has an unquestionable value;

(4) improvisation and mistakes cause high dissatisfaction,

(5) frequently customers, have limited choices, but also have the right

to a high service quality based on a rigorous technical quality”

(Antunes, Pires & Machado, 2008, p. 80).1

Enquanto ferramenta da gestao de projetos, importa reforcar que o plano de gestdo da
gualidade deve acompanhar o ciclo de vida do projeto, tendo em conta as atividades do
mesmo. Desta forma, ser-nos-a permitido analisar os processos de funcionamento
segundo as melhores praticas conhecidas para a sua execuc¢do, numa perspetiva de

melhoria continua (Coesmans et al., 2015) tendo como referéncia que os objetivos da

1 (1) seguranca critica de pessoas e bens; (2) os custos da ndo conformidade sdo muito altos; (3) a
prevencdo de falhas tém um valor inquestionavel; (4) imprevistos e erros causam grande insatisfacdo,
e (5) frequentemente os clientes tém escolhas limitadas, mas também tém direito a um servigo de

alta qualidade baseado numa qualidade técnica rigorosa. 16
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gualidade sdo identificados aquando do inicio do projeto tornando-se parte integrante

do plano de gestao de projetos (PMBOK, 2017).

Figura 1
Melhoria Continua do Sistema de Gestdo da Qualidade

Melhoria continua do sistema de
gestio da qualidade

..‘ _____
L Clientes
m o ————
Gestiio de Medigdo, i
FeCurIas andlisee Ll o o o Satisfagio |
magi i i
‘ | S— o
Enrrada _—_ Sarda
Requisitos Realizagdo
i iy i b
Chave:
—_— Actividades gque acrescentam vithor
""""" L Fluxo de informacio

Fonte: Sistema de gestdo da qualidade: Requisitos (ISO 9001, 2015).

No processo relacionado com o planeamento e gestdo da qualidade pretende-se estimar
e definir as atividades e requisitos, com o objetivo de procurar uma entrega final em
prol da qualidade e respetivo grau pretendido (PMBOK, 2017). Assim, os processos da
qualidade permitem criar a evidéncia de que as atividades do projeto seguem os
indicadores definidos, elucidando acerca da execucdo do projeto, cumprindo e
respeitando o seu dmbito e a satisfacdo do cliente (PM?, 2018). A gestdo da qualidade
tende a promover estratégias de responsabilidade de gestdo, pois o cumprimento dos
requisitos depende, em grande parte, do envolvimento e participacdo da equipa do
projeto. Promove, ainda, uma base de relacdes de cooperacdo e envolvimento com os
fornecedores, potenciando a criacdo de valor da resposta desejada com a otimiza¢do de
recursos (Coesmans et al., 2015).

Neste sentido, existem cinco formas de gestdo da qualidade, sendo que, a equipa de

projeto devera adequar a que melhor considerar para os objetivos do mesmo. Podemos
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partir da mais usual que se relaciona com a identificacdo das falhas por parte do cliente,
porém, esta perspetivista se verifique como dispendiosa e comporta riscos como a
perda de reputacdo, problemas na garantia do produto e aumento de custos associados.
Ou, por outro lado, partir para a entrega do produto apds serem detetados e corrigidos
os defeitos através do processo de controlo da qualidade, nesta perspetiva ja se
encontram contemplados os custos relacionados. Podemos, ainda, procurar garantir a
qualidade através do estudo sobre os defeitos e da alteracdo dos processos onde se
verificaram as ndo conformidades. Incorporar a qualidade nos processos de
planeamentos e execucdo do projeto. Ou, por outro lado, adequar a cultura
organizacional consciente e comprometida com os mecanismos da qualidade e
respetivos processos (Coesmans et al., 2015).

De reforcar que, embora se conhecam as cinco perspetivas enunciadas, as abordagens
modernas sobre a gestdo da qualidade induzem a reducdo das variages do produto e o
cumprimento dos requisitos dos stakeholders, em prol da satisfacdo do cliente e da
melhoria continua (Coesmans et al., 2015).

Em matéria da gestdo de projetos, o plano de gestdo da qualidade é uma ferramenta
essencial ao cumprimento dos requisitos da qualidade ao longo do mesmo (Coesmans
et al., 2015). Este contém as politicas, procedimentos e diretrizes aplicaveis aguando da
implementacdo dos objetivos da qualidade. Embora este possa ser informal, a sua
revisdao deve estar contemplada para nortear e desenrolar os objetivos do plano, sendo
gue a sua revisdo, promovendo a reducdo de custos, melhor cumprimento do
cronograma e aumento da proposta de valor (Coesmans et al., 2015).

Pelo que torna-se importante conhecer, no ambito do presente estudo, a aplicabilidade
e a organizacdo do plano de gestdao da qualidade em projetos sociais, nomeadamente

nos Contratos Locais de Desenvolvimento Social.

2. GESTAO DA QUALIDADE EM PROJETOS SOCIAIS

Para melhor entendermos a implicacdo da gestdo da qualidade nos projetos sociais,
torna-se importante definir Terceiro Setor, Servico Nacional da Seguranca Social, IP., e

Contratos Locais de Desenvolvimento Social.
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+* Terceiro Setor

O terceiro setor é composto por entidades e organizagdes prestadoras de servigos a
comunidade, sem fins lucrativos, com o objetivo de proporcionarem melhor qualidade
de vida as pessoas por si apoiadas. Estas organizacdes sdo independentes do Estado
ainda que, seja este, na maioria dos casos, o principal parceiro e financiador (Sardinha,
et al., 2015).

Com base no disposto no artigo 4 da Lei n.2 88, Série | de 8 de maio de 2013, emitida
pelo Didrio da Republica, fazem parte do setor da economia social entidades como
instituicdes, cooperativas, associacdes, misericordias, fundagbes, entre outras, que
atuem segundo os interesses gerais da sociedade (Lei n.2 30/2013, 2013; Sardinha, et
al., 2015).

As organizacOes do terceiro setor correspondem a entidades sem fins lucrativos,
independentes do estado e que, pela sua missao, fornecem bens, servicos e ideias para
melhorar a qualidade de vida da sociedade (Carvalho, 2016). Estas atuam em prol da
comunidade, em principios assentes na integridade, respeito, participacdo e lealdade
(Toia, 2009).

Tal como é possivel verificar na figura 2, as entidades do terceiro setor tém aumentado,
em Portugal, nos ultimos anos, fruto da descentralizacdo dos servigos, modernizagao e

da revolucdo industrial (Sardinha, et al., 2015).

Figura 2
Empresas do setor de Atividade de Saude humana e apoio social

Empresas: total e por sector de actividade econémica
Empresa
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e e e e e e M e e O

1990 13951 1532 1953 1994 1935 1996 1957 1998 1599 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 20139

<= Actividades de sadde humana e apoio socia

Fonte: Empresas: total e por sector de atividade econdmica (INE, 2019).
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O terceiro setor, ou setor da economia social, desempenha um papel significativo face
aos principios da coesdo social, promovendo a sustentabilidade e inovagao social do
territério (Sardinha, et al., 2015). Este atua de forma a erradicar a pobreza, exclusido e
as desigualdades encontradas (Maia, 2018; Sardinha, et al., 2015). Importa referir que o
setor da economia social nasce da necessidade emergente de responder as
necessidades da sociedade através da unido e articulagao entre os servicos locais e o
Estado (EAPN, 2014).

Assim sendo, a delegacdo de fungdes do Estado nas entidades do terceiro setor tem-se
verificado cada vez mais recorrente (Sardinha, et al., 2015). As organizacdes sociais
procuram a valorizacdo e integridade da pessoa, a defesa e restabelecimento da
integridade e responsabilidade social, a procura da resposta centrada na pessoa
segundo as suas necessidades e interesses, a disponibilizacdo de um servico com
aceitacdo livre e voluntdria, a gestdo autéonoma e, por fim, o desenvolvimento

sustentavel da comunidade (Toia, 2009).

+¢ Instituto da Seguranga Social, IP.

O Instituto da Seguranca Social é um sistema que procura garantir o acesso aos direitos
basicos da vida humana, por parte dos cidadaos, tendo em conta o direito a igualdade e
oportunidade de acesso (ISS, 2012). Ou seja, este verifica-se como um mecanismo de
protecdo social que procura satisfazer as necessidades basicas das pessoas e suas
familias de modo a estabelecer a igualdade social.

N3o obstante, tenta surgir em 1919, com a designacdo Sistema de Seguros Obrigatoérios,
sendo esta tentativa em vao, pois, a estrutura politica ndo permitia a criacao de tal
sistema. Com a impossibilidade aprovacao é feita nova tentativa em 1923 (final da Fase
de emergéncia e inicio da fase de institucionalizacdo), tentativa essa que permitiu a
criacdo do sistema de seguros obrigatérios, a semelhanca dos ja existentes em outros
paises da Europa (Costa, 2011).

Assim, o sistema de seguros obrigatorios incorporava o estado de previdéncia, no
entanto, detinha de uma intervencdao redutora e minimalista, uma vez que, apenas
estava disponivel para os contribuintes. Neste sistema, a intervencdo era realizada

segundo as indicacbes do Estado e ndo com base no problema e/ou necessidade
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identificada. No entanto, em 1970 o Estado apresenta elevadas fragilidades por ser
encarado como desigual, face a popula¢do envelhecida e a sua organizagdo, pois o
financiamento ndo incluia todos os agentes da comunidade o que originou a substituicdo
do mesmo pelo Modelo Redistributivo (Costa 2011; Rodrigues, 2000).

Importa referir que o Modelo Redistributivo teve origem em Inglaterra, pelo William
Beveridge, sendo alargado a todos os paises do mundo. E um modelo que transfere ao
Estado a responsabilidade de atuar nas desigualdades sociais e na pobreza,
independentemente da carreira contributiva dos cidadaos. Desta forma, tornou-se num
modelo universal em prol do pleno exercicio da cidadania, o que potenciou a
substituicdo do sistema Seguro Social para Seguranca Social (Rodrigues, 2000).

Assim, a sua abordagem foi alargada aos grupos de risco, como criangas, idosos e
populacdo com deficiéncia, uma vez que passaram a ser consideradas todas as suas
necessidades (Costa, 2011).

A evolucdo foi fortemente sentida, ainda que de forma gradual, na area social com a
criacdo dos subsidios de velhice, subsidio de desemprego, subsidio maternidade, pensao
de invalidez e morte. Como resultado de todas estas alteracdes e avancos ao nivel social,
em finais de 1973 ha a substituicdo de todos os termos utilizados até entdo, para Sistema
da Seguranca Social, IP. (Rodrigues, 2000).

A revolucado de 25 de Abril de 1974 conduziu a modificagdes das politicas sociais dando
origem ao Ministério dos Assuntos Sociais. Em 1983 este Ministério foi agregado ao
Ministério do Trabalho o que originou o Ministério do Trabalho e da Seguranca Social
(MTSS), constituidos pelo secretario de estado da Seguranca Social e do Emprego e
Formacao Profissional. A nova alteracdo da nomenclatura surge em 1987 passando a ser
designada de Ministério do Emprego e da Seguranca Social (MESS). Em 1995 ha a divisdo
deste Ministério surgindo assim o Ministério da Solidariedade e da Seguranga Social
(MSSS) e o Ministério para a Qualificacdo e o Emprego (MQE). Durante as décadas
seguintes estes dois Ministério foram-se afirmando e tracando os seus campos de
atuacao, fazendo com que em 2011 se considerasse pertinente uma nova jun¢ao, dada
a partilha de objetivos comunitarios, resultando no ja conhecido Ministério do Trabalho,
Solidariedade e Seguranca Social (ISS, 2012).

Assim, importa referir que o Instituto da Seguranga Social, I.P. tem como objetivos

primordiais a garantia do acesso e exercicio dos direitos da Seguranca Social, a atuacdo
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e criacdo de melhores condicOes e protecdo e equidade social e, a gestdo eficaz e
eficiente do sistema (ISS, 2012).

A protecdo Social, desenvolvida pelo Instituto da Seguranca Social, I.P., tem como
objetivo assegurar a todas as pessoas o pleno acesso aos sistemas sociais basicos. Estes
verificam-se através de 5 dominios: Social, Econdmico, Institucional, Territorial e de
Referéncias Simbdlicas. O dominio social é caracterizado por um conjunto de sistemas
disponiveis no local de insercdo do individuo. Estes conjuntos podem ser imediatos
através da familia e/ou vizinhos; intermédios através de empresa e/ou grupos de
amigos, ou amplos como mercado de trabalho e/ou comunidade local. Relativamente
ao dominio econdmico, este carateriza-se por compreender os mecanismos geradores
de recursos, assim como, analisar o mercado de bens e servicos. No dominio
institucional sdo incluidos os sistemas prestadores de servicos em sociedades
capitalistas e socialistas. Quanto ao dominio territorial, este relaciona-se com o facto de
existirem situagdes em que a exclusao nao tem sé a ver com uma perspetiva individual
ou grupal, mas é mais abrangente, afetando uma comunidade. Por fim, o dominio das
referéncias simbdlicas diz respeito a um conjunto de perdas que o individuo sofre e que
se vao agravando com a permanéncia na exclusdo, fundamentalmente no campo das
referéncias (ISS, 2012).

Posto isto, o Instituto da Seguranga Social constitui um mecanismo de protecao,
prevencgao e intervengdo nas pessoas e suas problematicas, visando a sua capacitagdo e
autonomia no contorno dos problemas evidenciados, com recurso a métodos e técnicas
gue visam uma atuacdo auténtica e humanizada na pessoa afetada pela desigualdade

social.

++ Contratos Locais de Desenvolvimento Social (CLDS)

Os Contratos Locais de Desenvolvimento Social (CLDS) foram criados em 2007, através
da Portaria N.2396/2007, de 2 de abril, como forma de promoverem maior coesao social
e territorial nos concelhos mais afetados pela exclusdo, com base na promocdo de
mecanismos de qualidade no que se refere ao bem-estar das pessoas apoiadas (ISS,

2019b).
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A cobertura legal que prevé e legisla a atuacdo dos CLDS surge como resposta aos
esforgos desenvolvidos pelo Estado Portugués em desencadear programas de combate
a pobreza e exclusdo social (Portaria n? 396/2007, 2007). Assim, em 2007, apds
avaliacdo e suprimento das fragilidades encontradas na resposta do Programa Progride,
sucessor dos Projetos da Luta contra a Pobreza, surgem os CLDS como um novo
paradigma de intervencao baseado na estratégia do Plano Nacional de A¢do para a
Inclusdo — PNAI (Portaria n2 396/2007, 2007). Desse modo, a Portaria N.2 396/2007, de
2 de abril, dd origem aos CLDS definindo a sua finalidade, ambito, financiamento e
respetivo regulamento (Portaria n? 396/2007, 2007). Em 2008, através da Portaria n.2
285/2008, de 10 de abril, sdo realizadas reformula¢des a algumas normas contidas na
Portaria N.2 396/2007, de 2 de abril, como forma de salvaguardar a melhoria das licbes
aprendidas na fase de implementacao dos projetos piloto, especificamente no que se
refere a elaboragdo do plano de a¢do e duragdo dos CLDS (Portaria n2 285/2008, 2008).
Contudo, s6 em 2011, através do despacho 5-1/SESS/2011, sdo emitidas normas
orientadoras para a execuc¢do dos CLDS com o objetivo de alcancar a maior eficdcia na
realizacdo do programa (Despacho 5-1/SESS/2011, 2011).

Os Contratos Locais de Desenvolvimento Social contam ja com 4 gera¢des de um
programa cuja pretensdo passa pela promocdo da inclusdo social das pessoas
desfavorecidas, movidos pela articulagao entre servicos de forma eficaz e promotora da
capacitacdo para o desenvolvimento da economia social (ISS, 2019a).

Sendo que a geracao 4, CLDS-4G, surge em meados de 2019 e 2020 pela necessidade de
responder a vulnerabilidade social presente em grupos de pessoas da comunidade,
como forma de promoverem o desenvolvimento socialmente sustentdvel de uma
determinada zona geografica (ISS, 2020).

O financiamento dos CLDS assoma do Fundo Social Europeu (FSE), com uma
percentagem de financiamento de 85%, sendo que, o restante é deixado ao apoio das
entidades locais (ISS, 2019a; ISS, 2020).

Desta forma, e como ja reconhecido anteriormente, os CLDS procuram promover a
inclusdo social de pessoas socioeconomicamente desfavorecidas, tendo por objetivo
contribuir para a inclusdo profissional e erradicar a pobreza, através de parcerias com
as entidades locais, especialmente nos grupos de maior risco social, como criangas,

idosos e pessoas com deficiéncia (ISS, 2019b). Apds diversas alteracGes, quer ao nivel da
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nomenclatura quer ao nivel da legislacdo, este programa foca a sua atuacdo nas medidas
de combate a pobreza, com o objetivo de potenciar e promover o desenvolvimento
local. Esta atuacdo reforca a necessidade de se estabelecer parcerias promovendo e
otimizando uma melhor inclusdo e integragao social (Veloso, 2016).

Por fim, o CLDS atua em territério Nacional, em municipios que detenham de uma
elevada taxa de desemprego, de pobreza, envelhecimento e/ou que foram fortemente

atingidos por catdastrofes. Estes encontram-se organizados em 4 eixos de atuagao:

Eixo 1- Emprego, formacao e qualificacao;

Eixo 2- Intervencdo familiar e parental, preventiva da pobreza infantil;

Eixo 3- Promocao do envelhecimento ativo e apoio a populagao idosa;

Eixo 4- Auxilio e intervencdo emergencial as populacbes inseridas em

territorios afetados por calamidades e/ou capacitagdo e desenvolvimento

comunitarios.

(1SS, 2019b)

A sua atuagao é desenvolvida através de um trabalho colaborativo entre as diferentes
organizacdes que compdem o tecido social do municipio, de acordo com as
necessidades e prioridades identificadas aquando da realizacdo do diagndstico social
(Fonseca, 2018). E um programa social que gera projetos concretos de intervencdo
social, o que se classifica como sendo uma mais-valia na atuacdo, intervencao e
prevencao de situacdes de pobreza, sendo que, pela sua organizacdo estratégica e
coordenada, envolve e desenvolve mecanismos de responsabilidade social e civil na

comunidade (Fonseca, 2018).

2.1. Gestao da qualidade em projetos sociais

Os modelos da qualidade intrinsecos aos projetos sociais permitem responder de forma
estratégica as especificidades do setor, projeto e publico-alvo. Assim sendo, o conceito
da qualidade adaptado ao tecido social permite-nos responder de forma eficaz e
eficiente, através da oferta de uma resposta articulada com os restantes servicos,
tornando-a adequada e contextualizada segundo as necessidade, prioridades e

expectativas encontradas (Sardinha, et al., 2015).
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Deste modo, a crescente necessidade de responder aos problemas sociais, associados a
procura de destaque pelas boas praticas, leva-nos a implementagdo de sistemas da
qualidade nas organizacdes do Terceiro Setor, ndo apenas enquanto resposta, mas sim
aquando da planificagdo e criagdo do seu projeto. Esta necessidade parte das exigéncias
de responder, competitivamente, ao mercado que compde o setor, da imposicdao dos
objetivos estabelecidos com o sponsor e os stakeholders, e, de responder a criagdo de
condicdes favoraveis face aos recursos escassos (Meldo, Guia & Amorim, 2017).

O tecido das organizag¢Oes sociais detém de caracteristicas préprias que lhes permite
responder, localmente, as necessidades da populacdo. Estas encontram-se no local de
intervencado o que, pela proximidade, garante-lhes um conhecimento mais concreto da
necessidade de resposta, tornando-as mais rdpidas face as intervencdes do setor publico
(Laville & Nyssens, 2000; Meldo, Guia & Amorim, 2017).

Posto isto, ao longo do tempo, as organizagdes vdo criando, inovando e/ou
reformulando as respostas sociais com base no conhecimento das problematicas e
necessidades localmente encontradas. Estas focam a exploragao das necessidades com
base na experiéncia adquirida em contextos de trabalho comunitario. Desta forma, a
implementacao de um sistema da qualidade torna-se fulcral para a diminui¢do do risco
de vida, muitas vezes associado ao procedimento de atuacdo e operacionalizacdo das
respostas sociais, comportar maior garantia e seguranga no investimento aos
financiadores e outras partes interessadas semelhantes, responder a competicdo do
mercado e, por fim, garantir que os direitos dos utilizadores sdo respeitados de forma

segura e auténtica (Meldo, Guia & Amorim, 2017).

3. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

A implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) procura promover a
melhoria continua das organizagbes, a sua sustentabilidade, rentabilidade e a
otimizacdo de recursos para a prestacdo de servicos de qualidade e exceléncia (Roque,
2010). A sua implementacdo, de forma eficaz, comporta melhorias, quer ao nivel do
negdcio, quer ao nivel da gestdo econdmica da organizacao ao longo do tempo (White

et al., 2009).
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O Sistema da qualidade contribui, assim, para as praticas de exceléncia nas
organizagdes, tendo por base o benchmarking, melhoria da qualidade total e a melhoria
continua. Ou seja, permite-nos avaliar os impactos na dtica do utente, familia,
organizacao e comunidade, tendo em conta os processos de monitorizagao e controlo
(Dimitriadis et al., 2013). Nesta perspetiva, num estudo realizado por Cairns, Harris,
Hutchison e Tricker (2005), sobre a adog¢do e implementacdo de sistemas de gestdo da
gualidade nas organizacdes sociais, pode verificar-se que estas tém sofrido, ao longo
dos ultimos anos, mais solicitacdes e pressao social para a demonstragao de praticas de
exceléncia baseadas nas evidéncias obtidas pelos processos de qualidade. Em
contrapartida, e na mesma linha de reflexdo, esta demonstracdo influenciard a
comunidade a apoiar a resposta social através de medidas de envolvimento e do
aumento da responsabilidade social (Cairns et al., 2005).

Perante isto, aquando do apuramento da motivacao para a implementag¢ao de sistemas
de melhoria da qualidade nas organizacoes, foi possivel verificar que esta motivacado
surge associada a fatores internos ou externos (Meldo, Guia & Amorim, 2017). Segundo
as evidéncias estudadas, os financiadores e as outras partes interessadas semelhantes
sdo os agentes que mais solicitam a verificagdo dos resultados dos indicadores da
gualidade, como forma de manterem o seu investimento numa resposta que se mostre
eficaz para os seus utilizadores (White et al., 2009). Assim, se por um lado estas
organizacbes assumem a responsabilidade de responder ao problema identificado
segundo principios da qualidade, garantido a satisfacdo da pessoa a quem foi prestado
0 servi¢o, por outro, assumem a responsabilidade de responderem a solicitacdao dos
stakeholders para a implementacdo de mecanismos da qualidade, ainda que com
recursos limitados (Cairns et al., 2005).

Assim sendo, partimos de uma visdo integrada que permite analisar o ajustamento
organizacional através do aprimoramento das suas praticas como forma de satisfazer as
necessidades da pessoa e da comunidade tendo em conta a visdo, missdo e objetivos

face a avaliacdo de impacto (Cairns et al., 2005).
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3.1. 1SO 9001

A utilizacdo de um sistema da qualidade proporciona, a entidade implementadora, uma
estratégia de melhoria do seu desempenho, com vista ao seu desenvolvimento
sustentdvel. Com a implementacdo da Norma ISO 9001 é esperado que as organizacdes
beneficiem da produgdo e entrega de um produto que satisfaga os requisitos legais e
exigéncias do consumidor. A Norma ISO 9001 apresenta-se como facilitadora e
conducente a promogao da satisfacao do cliente, bem como a reducgao e resolugao dos
riscos presentes no contexto (ISO 9001, 2015). Esta norma foi alvo de investigacdo
profunda com o objetivo de serem explorados os beneficios humanos e organizacionais
aquando da sua implementacao (Tari, Saizarbitoria & Pereira, 2013). Sendo que, foi
possivel apurar que com a certificagcdo da ISO 9001 as organiza¢des obtiveram melhorias
em duas grandes dimensdes: interna e externa. Internamente, verificaram-se mudancas
positivas ao nivel da comunica¢do, aumento e/ou melhoria da produtividade, reducdo
de riscos e aumento da satisfacdo dos colaboradores. Por sua vez, externamente esta
contribuiu para uma melhor comunicacdo entre os stakeholders e a comunidade, maior
satisfacdo do cliente face ao produto e a sua distribuicdo e, por fim, a diminuicao
significativa nas devolucgdes e reclamacoes dos produtos (Meldo, Guia & Amorim, 2017).
Concomitantemente, constatou-se unanimidade, na revisao da literatura, quanto as
principais motivacdes para a implementacdo da ISO 9001, uma vez que estas surgem
associadas a motivacGes intrinsecas e extrinsecas a organizacdo. Concretamente, no
estudo observado dos autores Tari, Saizarbitoria e Pereira (2013), foi possivel verificar
gue quando os motivos de implementacdo partem de fatores internos o impacto da
certificacdo apresenta-se maior do que quando estes sao impulsionados por motivos
externos. As razbes para que tal acontega prendem-se com a consciencializagdao da
alteracdao de um comportamento por parte de todos os elementos da organizagao, que
nem sempre esta clara quando as motivacdes surgem externamente a mesma (Tari,
Saizarbitoria & Pereira, 2013). Contudo, embora seja conhecido este dado importante,
tem-se verificado que as motivagdes externas sdao as mais frequentes para a
implementacdo da norma (Costa et al.,, 2009). Segundo a literatura, esta evidéncia
representa para a entidade implementadora, um aumento significativo de burocracia,

menor envolvimento dos financiadores no processo, confronto com a escassez de
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recursos face ao tempo necessario, revelando-se, ainda, um recurso dispendioso
financeiramente (Mel3o, Guia & Amorim, 2017).

Adicionalmente, a Norma ISO 9001 engloba um conjunto de metas e objetivos sobre os
quais as organizagdes, independentemente do setor, deverdao corresponder com os
processos e procedimentos face aos requisitos da qualidade (SGS, 2013). Pelo que, esta
verifica-se como uma mais-valia pela condugdo de estratégias de motivagao,
comunicacdo e envolvimento do tecido humano da organizag¢do contribuindo para a
otimizacao dos processos e melhoria da imagem que a comunidade detém sobre a

mesma (Meldo & Guia, 2015).

3.2. European Quality in Social Services- EQUASS

Decorrente das especificidades do setor social, estas organiza¢cdes deparam-se com a
necessidade de realizarem ajustes nos sistemas da qualidade, como forma de alinharem
0s requisitos a sua pratica de intervencdo, tal como pode ser observado na figura 3.
Perante esta necessidade, foi desenvolvido pela European Platform for Rehabilitation, o
sistema da gestdo da qualidade: EQUASS- European Quality in Social Services, que
incorpora os principios da qualidade do sistema europeu, a perspetiva dos stakeholders
e da comunidade face as caracteristicas pretendidas na entrega final do servico (Mel3o,

Guia & Amorim, 2017).

Figura 3
Principios da Qualidade EQUASS
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Figura 1 - Principios da Qualidade EQUASS

Fonte: Niveis de Certificacdo EQUASS (EQUASS, 2020).
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O EQUASS parte da premissa da melhoria da criagdo de praticas aperfeicoadas e de
qgualidade na ética da prestacdo de servico no setor social na Europa. A criacdo desta
abordagem pretende destacar os servigos certificados como forma de os distinguir e
atribuir vantagem face a competitividade do mercado (EQUASS, 2010). Este é um
sistema pensado para a intervengao e bem-estar dos publicos, com uma atuagdo tendo
em conta as necessidades e prioridades do setor social.

Garante, assim, ao setor, processos de desenvolvimento e melhoria organizacional
projetados através de uma certificacdo adequada face a avaliacdo dos objetivos e tendo

em vista as pessoas apoiadas (Dimitriadis et al., 2013).

3.3. Common Assessment Framework- CAF

O modelo Common Assessment Framework — CAF tem como objetivo potenciar a criagao
de mecanismos de autoavaliacdo e, consequentemente, promover a melhoria continua
nas organiza¢bes da Administragdo Publica. Este modelo pretende que as organiza¢des
publicas europeias adquiram niveis da qualidade de exceléncia, como forma de
prestarem servicos de qualidade a comunidade e, assim, conduzir a criagdo de
procedimentos de planeamento, execucdo, monitorizacdo e adaptacdo dos objetivos
apurados aquando da autoavaliacdo realizada pelas organiza¢cdes (CAF, 2020). Neste
sentido, foram criados métodos e técnicas que permitiram superar as dificuldades
encontradas pelas entidades, face a crescente necessidade de atuar segundo praticas

mais responsaveis, eficazes e eficientes (Staes & Thijs, 2005).
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Figura 4
Andlise Organizacional com base no CAF
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Fonte: The European model for improving public organisations through self-assessment

(CAF, 2020, p.11).

O CAF serve de base aos Modelos de Avaliagao da Qualidade das Respostas Sociais, tal
como referido anteriormente, com a pretensdo de facilitar o autoconhecimento das
organizacdes e a implementac¢do de medidas com vista a melhoria continua do servico.
A implementacdo deste modelo pressupde a integracdo e realizacdo de dez etapas
chave. Fazem parte destas o planeamento da autoavaliagdo, a comunicacdo e
divulgacdo do projeto de autoavaliacdo, a identificacdo das equipas de autoavaliacdo, a
organizacao da componente formativa, a realizacdo da autoavaliacao, a elaboragao do
relatdrio da mesma, assim como, do plano de melhoria, divulgacdo do plano e a sua
implementacdo e, por fim, o planeamento a autoavaliagdo posterior (CAF, 2020).

Pela sua utilizacdo intuitiva e baseada nos critérios de autoavaliacdo, as organizacdes
gue implementam o modelo consideram que este é ajustado as realidades do setor e
que é uma boa ferramenta de gestdo (Engel, 2003). A implementacdo do CAF nas
atividades realizadas ao nivel da gestdo central do Estado manifesta-se muito
significativa no que respeita ao incentivo na adequacdo de praticas da qualidade (Staes

& Thijs, 2005).
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3.4. Modelos de Exceléncia

A implementacdo e adocdo do Modelo de Exceléncia da Fundacdo Europeia para a
Gestdo da Qualidade (EFQM) tem vindo a crescer ao longo dos ultimos anos. Este é um
modelo de gestdo que pode ser encarado como uma ferramenta de diagndstico ou como
uma forma de controlo e implementag¢dao da gestdao da qualidade numa organizagao
(Doeleman, Have & Ahaus, 2014). O referido modelo surge, geralmente, como um
processo de melhoria na implementagdo do sistema da qualidade, sendo aplicavel a
qualquer organismo (EFQM, 2020). Isto é, a aplicagdo da EFQM é, na maioria dos casos,
associada a organizac¢des que ja estejam a implementar outros modelos da qualidade,
apresentando-se, assim, como uma forma de reforco das métricas da qualidade, tendo
em conta os indicadores de exceléncia organizacionais (Doeleman, Have & Ahaus, 2014).
A implementacdo do modelo de exceléncia no setor social entende-se como
preponderante ao desempenho organizacional, porém, é necessdrio realizar ajustes
para que possam englobar a realidade social que forma a resposta da organizagao
(Tabbaa, Gadd & Ankrah, 2013). A literatura encontrada sobre esta tematica foi escassa.
Contudo, foi possivel verificar que as organiza¢des que utilizam sistemas da exceléncia
ficam sobrecarregadas face aos seus requisitos e a necessidade de adaptacdo
(Saizarbitoria, Casadesus & Marimén, 2011; Tabbaa, Gadd & Ankrah, 2013).

Tal como os modelos ja abordados, a implementacdo deste sistema conduz-nos a
mudangas organizacionais voltadas para resultados mais eficientes com a devida
disponibilizacdao de informacao facil, acessivel e expositiva. Todo este processo, tem em
conta as relagOes e indicadores de desenvolvimento, permitindo uma abordagem
cooperativa e colaborativa entre os elementos que os desenvolve. Embora comporte
niveis satisfatérios de motivacdo face ao seu sucesso, o fator lideranca verifica-se como

indispensavel para a eficdcia da sua implementacdo (Doeleman, Have & Ahaus, 2014).

3.5. Modelos de Avaliagao da Qualidade das Respostas Sociais

Como forma de promover métricas de qualidade as respostas sociais do Instituto da
Seguranca Social, I.P, foi criado, em 2006, o Programa de Cooperacdo para a Qualidade

e a Seguranca das Respostas Sociais, através do Desenvolvimento de oito Modelos de
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Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais. Este programa pretende, para além da
melhoria continua no que se refere a qualidade dos servigos prestados, a diferenciagao
positiva das respostas sociais (SGS, 2011).

Deste modo, os Modelos de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais criados
tiveram em consideracao as respostas sociais de Creche, Centro de Dia, Servico de Apoio
Domicilidrio, Lar Residencial, Centro de Atividades Ocupacionais, Lar de Infancia e
Juventude, Centro de Acolhimento Tempordrio e Estrutura Residencial para Idosos,
tendo como objetivo a mudanga organizacional, sustentdvel face a qualidade, com a
promocdo de servicos de exceléncia na atuacdo tendo em conta as necessidades da
comunidade (SGS, 2011).

A sua organizacdo surge com o objetivo de preparar as organizacOes sociais para a
certificacdo da qualidade das respostas, procurando responder as especificidades da
organizacao, com vista a melhoria das interagGes entre o servico e a comunidade e,
consequentemente, a melhoria da qualidade de vida do utente (SGS, 2011). Contudo, e
embora a sua implementacdo seja voluntaria, esta ferramenta contribui, ainda, para a
diminuicdo dos riscos associados as praticas de intervencdo social (Freitas et al., 2012).
A utilizacdo e implanta¢do dos manuais da qualidade contribuem para a identificacdo
das falhas e solugbes a implementar com base na melhoria da qualidade no servigo
prestado. Tendencialmente, procura-se, com a sua implementac¢do, a adequag¢do a um
comportamento normativo e facilitador face aos requisitos e objetivos planeados
(Carvalho, 2016). Assim, esta possibilitara contribuir para a concordancia das normas de
funcionamento da gestdo da qualidade ao nivel nacional, em entidades do terceiro setor
(Pires, 2012).

Deste modo, os Modelos de Avaliagao da Qualidade das Respostas Sociais sdao definidos
como agregadores de “um conjunto de regras, requisitos e metodologias” (ISS, 2010,
p.9), aplicaveis pelas organiza¢des sociais com a verificacdo dos mesmos por entidades
externas. Tudo isto possibilitard analisar a organizacdo em prol do cumprimento dos
requisitos do modelo com base na divulgacdo publica das respostas detentoras da
qualificacado (ISS, 2010).

Segundo Fernandes (2019), fazem parte integrante destes manuais os critérios de

verificacdo face aos indicadores da qualidade, sendo que esta ferramenta contribui para
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a diminuigdo dos riscos associados as praticas de intervengao social, ainda que sejam de
implementac¢ado voluntdria.

Assim, estes modelos fazem-se cumprir segundo 8 critérios, sendo que, 4 correspondem
aindicadores de realizagdo, com recurso a critérios de Meios (1. Lideranga, Planeamento
e Estratégia; 2- Pessoas; 3- Parcerias e Recursos; 4- Processos), e os restantes, referentes
a indicadores de resultados, face aos critérios de Resultados (5- Resultados Clientes; 6-
Resultados Pessoas; 7- Resultados Sociedade; 8- Resultados Chave de Desempenho)

(Fernandes, 2019).

Figura 5
Critérios de Meios e Resultados do Modelo de Avaliagdo dos Resultados

CRITERIOS MEIOS CRITERIOS RESULTADOS

Critérios que se reportam i forma como Avaliam o produto final das  acgdes
as actividades da resposta social sio empreendidas, ou sefa, o que se conseguiu
desenvolvidas, ou seja, o que se faz e como aleangar come consequéncia da gestio que
se faz & feita dos Meios

v
w

INOVACAQO E APRENDIZAGEM

Fonte: Modelo de Avaliagdo da Qualidade: Centro de dia (ISS, 2010).

Com base no principio da melhoria continua e na diferenciacado positiva das respostas

sociais, os critérios apresentados serdo categorizados segundo 3 niveis (A- cumprimento
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dos requisitos assinalados nos 3 niveis, B- cumprimento dos requisitos assinalados nos
niveis A e B, C- cumprimento dos requisitos assinalados no nivel C) (ISS, 2010).

Para Carvalho (2016), a utilizacdo e implementacdo dos manuais da qualidade
contribuem para a identificacdo das falhas e das solu¢des a implementar com base na
melhoria da qualidade no servico prestado. Tendencialmente, procura-se, com a sua
implementa¢do, a adequagao a um comportamento normativo e facilitador face aos
requisitos e objetivos planeados. Assim, esta possibilitara contribuir para a concordancia
das normas de funcionamento da gestdo da qualidade ao nivel nacional, em entidades
do terceiro setor (Carvalho, 2016).

Deste modo, este sistema segue a base de um conjunto de diretrizes, requisitos e
metodologias a serem implementados pelas entidades com competéncia, através da
acreditacdo, para operacionalizar e monitorizar o sistema da qualidade portugués. Tudo
isto possibilitara analisar a organizacdo em prol do cumprimento dos requisitos do
modelo, tendo em conta a divulgacdo publica das respostas detentoras da qualificacdo
(1SS, 2010).

No documento da Certificacdo da Qualidade das Respostas Sociais, constam as
vantagens da certificagdo que se prendem com a oportunidade das entidades
cumprirem com o estabelecido aquando do acordo de cooperacdo, diferenciarem o
servico como detentor de métodos e técnicas de qualidade, evidenciar e denotar,
perante a comunidade local, a sua posi¢do e preocupacdo com a qualidade e a seguranca
dos servicos que prestam, criar mecanismos de envolvimento, motivacdo e cooperacdo
das equipas, identificar e retribuir as responsabilidades reforcando a eficiéncia da
organizacdo, melhorar a imagem e a relacdo com os stakeholders e, por fim, aumentar
e responder a competitividade do setor (SGS, 2011).

Assim, estas encontram-se em concordancia com a prioridade do Estado na tentativa de
garantir o acesso de servico de qualidade a todos os cidad3dos. Contudo, a certificagao
apenas sera tida em conta se forem verificados o cumprimento dos requisitos da
qualidade e a respetiva base documental no decorrer de, pelo menos, 6 meses apds o
inicio da sua implementacdo. Sendo que, para que a certificacdo aconteca, a organizacado
deverd solicita-la junto da entidade auditora, com a devida identificacdo do nivel de

qualificacdo que pretende ser reconhecida (Rodrigues, 2014).
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Importa referir que, embora seja intencdo do Sistema da Seguranca Social, IP., que as
entidades sociais sejam detentoras da certificagdo, a sua implementacdo é de caracter
voluntario. Contudo, desde 2010 que, aquando da formalizacdo de um acordo de
cooperacgao a garantia do nivel C (nivel mais baixo) é um fator de exigéncia (ISS, 2014).
Com isto, e como entidade com maior responsabilidade no que se refere a criacdo de
acordos de cooperagao no exercicio da economia social, o Estado integra-se como co-
responsabilizador para a sensibilizacdo da implementacdao de um sistema de qualidade
nas entidades sociais (Roque, 2010).

Por fim, em concordancia com a prioridade do Estado na tentativa de garantir que todos
os cidaddo poderdo aceder a servigos de qualidade, foram enunciadas as vantagens a
obter por parte das organizacbes que optem pela certificacdo, passando pelo
cumprimento dos objetivos da organizacdo e do acordo estabelecido, a promocdo de
um servico de qualidade diferenciado com o devido envolvimento e participa¢do da
equipa e, identificacdo social da eficacia da mesma perante a organizacdo, comunidade

e stakeholders (SGS, 2011).
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CAPITULO II- ESTUDO EMPIRICO

Neste capitulo pretende-se explanar a metodologia abordada, assim como, quais os
procedimentos e instrumentos que nortearam a investigacdo. Por fim, serdo expostos,
de forma clara e extensiva, a caracterizagdo dos participantes, assim como, os

procedermos a apresentacado e discussao dos resultados.

1. METODOLOGIA

O presente estudo teve por base a metodologia da investigacdo qualitativa, com o
objetivo de explorar os procedimentos do plano de gestdao da qualidade em programas
do CLDS e, desta forma, aumentar o conhecimento acerca do mesmo (Meldo, Guia &
Amorim, 2017). A escolha desta metodologia foi ponderada considerando a pretensao
de compreender e contribuir para a melhoria do sistema da qualidade atual, através da
participacdo colaborativa de organiza¢des pertencentes ao programa do CLDS.

A metodologia qualitativa é frequentemente usada em estudos desta natureza, uma vez
que, pelos escassos conteldos que fundamentam a especificidade do tema, torna-se
necessario contribuir para o enquadramento e conhecimento dos contornos do mesmo
(Meldo, Guia & Amorim, 2017). De realcar que, num estudo sobre as exigéncias e os
efeitos dos processos de certificacdo de um SGQ pela Norma ISO 9001, o autor muniu-
se da metodologia da investigacdo qualitativa com o objetivo de explorar
detalhadamente os beneficios e as dificuldades nos processos de certificagdo nas IPSS
(Gomes, 2016). Paralelamente, num outro estudo sobre o motivo que desencadeia
programas de mudanca voltados para a qualidade no setor de servicos sem fins
lucrativos, o investigador recorreu a metodologia de estudo de caso qualitativo,
permitindo compreender a dindmica das organizagdes, as iniciativas da qualidade e os
resultados de desempenho (Liao, Soltani & Yeow, 2014). Adicionalmente, e ainda sobre
um outro estudo que abordou a recompensa da certificacdo I1ISO 9001: mito versus
realidade, realizada pelos autores Sampaio, Saraiva e Monteiro (2012), a metodologia
selecionada foi, igualmente, a qualitativa com a aplicacdo e andlise de entrevistas aos

gestores da qualidade das empresas selecionadas (Sampaio, Saraiva & Monteiro, 2012).
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Importa referir, ainda, que esta metodologia é identificada como promissora quando é
objetivo conhecer, de forma aprofundada, um assunto e construir conhecimento sobre
o mesmo (Amaro, 2005). Pois, esta é utilizada como uma ferramenta que explora e
afirma as ideias e comportamentos associados a um fenédmeno, contribuindo para a
desconstrucdo da complexidade do objeto de estudo através de uma intervencao
participativa do autor aquando da exploragao e analise dos conteudos (Stake, 1995).

A metodologia qualitativa é também denominada de naturalista pela proximidade e
interesse demonstrado pelo investigador face ao estudo, como forma de aumentar o
seu conhecimento acerca dos participantes, tendo em conta a realidade observada e a
complexidade que os envolve (Aguiar & Tourinho, 2011; Bogdan & Biklen, 1994). Assim
sendo, o investigador parte da sua visdo global para uma analise individual, tendo, por
isso, de interagir de forma presente e participativa com a realidade que esta a estudar,
com a devida observacdo focada nas interacGes e comportamentos do participante
(Ramos, 2005).

Para além dos contributos na ética da criagdo de saber perante os factos estudados, esta
metodologia destaca-se pela visao direcionada dos acontecimentos tendo em conta a
sua exclusividade, pois sdo encarados como Unicos face ao cotexto e as varidveis de
analise (Rees, 2009). Assim sendo, a metodologia qualitativa encara a variedade de
métodos face a investigacdo, pelo que, parte do seu sucesso reporta-se a
responsabilidade do investigador na melhor adequacdo dos métodos e técnicas de
investigacdo, tendo em conta a singularidade de cada perspetiva, assim como, a sua
reflexdo individual face ao estudo (Flick, 2005).

Perante isto, pretende-se que com o desenvolvimento desta investigacdo, com base na
metodologia qualitativa e através do estudo de caso, realizar uma reflexdao
contextualizada e enquadrada nos principios da literatura, assim como, nas perspetivas
dos participantes colhidas em momento de entrevista.

A dimensdo do estudo de caso é uma das metodologias frequentemente associadas a
investigacOes sociais, pois permite-nos desenvolver conhecimento especificos sobre um
contexto ou realidade presentes numa pessoa, grupo ou determinada situacdo,
privilegiando a relacdo entre o investigador e contexto de investigacdo (Stake, 2009).
Se por um lado a decisdo pela abordagem de estudo de caso parte da validacdo na

concretizacdo, responsabilidade e acesso concedido ao investigador no contacto com o
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contexto de investigacdo (Morgado, 2016), por outro, esta assume a importancia de
alargar o conhecimento do investigador, face ao seu desenvolvimento em contexto real
(Yin, 2003).

Posto isto, é importante referir que a utilizagao desta metodologia pode ser aplicada em
variados estudos, independentemente da sua especificidade ou abrangéncia (Coutinho,
2011). Pelo que esta investigacdo refere-se a um caso instrumental, uma vez que
pretende gerar conhecimento sobre os seus resultados, assim como, desenvolve-se
através do estudo a um caso especifico, que no caso é realizado junto de um grupo de
pessoas que representam uma realidade, sendo estes os profissionais das equipas do
CLDS (Coutinho, 2011; Miles & Huberman, 1994).

N3o obstante, e pela importancia que a sua definicdo acarretou para uma mais eficiente

recolha de dados, em seguida serdo apresentados os objetivos.

2. OBJETIVOS DE INVESTIGAGCAO

Baseado no designio de conhecer e compreender as metodologias da gestdo da
gualidade utilizados no ambito dos programas CLDS, assim como, na ambicdo da criacdo
de uma metodologia orientadora que |hes permita organizar, enquanto projeto, os
processos de gestdo da qualidade, procedeu-se a definicdo de quatro objetivos
especificos que exprimam, de forma particular, as experiéncias, expectativas,
necessidade e prioridades das equipas dos CLDS.

Assim sendo, como primeiro objetivo pretendemos conhecer as equipas do CLDS, (01.1)
tendo em conta a composicdo técnica das equipas, (01.2) os eixos de intervenc¢do a que
estdo afetas as atividades que desenvolvem, (01.3) compreender se serdo as equipas
detentoras de experiéncia no programa por participacao em gera¢des anteriores, e, por
fim, (01.4) saber quantos destinatarios participam nas atividades do programa.

Como segundo objetivo especifico, pretende-se conhecer os niveis de literacia acerca
do plano de gestdo da qualidade por parte das equipas do CLDS. Com isto, (02.1)
esperamos saber quais equipas do CLDS conhecem e aplicam as metodologias do plano
de gestdo da qualidade no decurso do projeto, (02.2) se estas, equipas, encontram, no
desenvolvimento das experiéncias e atividades diadrias, motivacdo para a

implementacdo do Plano de Gestdo da Qualidade, (02.3) se reconhecem, centrado nas
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suas experiéncias, a necessidade da criacdo de procedimentos da qualidade unificados
para os programas CLDS, e, ainda, (02.4) compreender quais os beneficios tidos com a
implementacdo do plano de gestdo da qualidade (organizagdo, colaboradores e/ou
destinatarios).

No terceiro objetivo especifico espera-se conhecer o sistema de gestdo da qualidade
utilizado pelas equipas do CLDS. Pelo que, é esperado (03.1) saber qual o modelo e ano
de implementacdo do plano, (03.2) quais os desafios encontrados na implementacdo e
monitorizacao do plano de gestao da qualidade, (03.3) quais as oportunidades contidas,
no decorrer do projeto, com a aplicacdo do plano de gestdo da qualidade, (03.4) qual a
estratégia, voltada para a organizacao, comunidade, processo ou estrutura, aquando da
definicdo do plano, e (03.5) quais as recomendacdes sugeridas para a implementacao
do plano da qualidade.

Por fim, espera-se, enquanto quarto objetivo especifico, conhecer, na opinido das
equipas, quais as responsabilidades das entidades financiadoras acerca do plano de
gestdo da qualidade. Perante o qual se pretende (04.1) verificar qual a opinido das
equipas sobre o papel do Estado na certificacdo das entidades do terceiro setor, (04.2)
guais as razoes encontradas para a pouca adesao ao plano de gestdo da qualidade nos
projetos sociais, particularmente nos CLDSS, (04.3) saber se as entidades financiadoras,
e que apoiam o programa, poderiam e deveriam definir os procedimentos de qualidade
a serem implementados pelos CLDS, (04.4) se serdo os indicadores e resultados voltados
para a qualidade das interacdes, e, ainda, (04.5) se um modelo de avaliacdo dos CLDS
baseado na qualidade das intervencgdes é desejavel e exequivel.

Em suma, pretende-se analisar se os programas CLDS incorporam metodologias da
gestdao da qualidade como fonte de sucesso para o projeto, conhecendo, pelo contacto
com as equipas, as barreiras a implementacdo das metodologias de gestdo da qualidade
em projetos sociais. Tudo isto, leva-nos a uma questdao central, como confirmam e
afirmam as equipas do CLDS os seus processos da qualidade?

Posto isto, aimportancia de corresponder aos objetivos tendo em conta o respeito pelos
valores morais, serdo apresentados, sem seguida, a relacdo criada entre a ética e

investigacao.
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3. ETICA E INVESTIGAGAO QUALITATIVA

A dimensdo terminoldgica da ética leva-nos a consideracdo dos padrdes e valores
morais, individuais ou de grupo, para o estudo sobre o comportamento humano. Por
sua vez, os valores, as crencas, os direitos e os deveres estdo na base do comportamento
ético, tendo em conta a atitude de cada interveniente (Conrad, 2018). Assim sendo,
estes fatores foram determinantes para a elaboracdo e concretizacdo deste estudo, uma
vez que a investigacdo se caracteriza como uma atividade humana de elevada
responsividade e compromisso face aos principios éticos (Martins, 2008).

Desta forma, e para salvaguardar as interagdes com base na ética, tendo em conta o
anseio de dirigir as nossas a¢des enquanto pessoas e profissionais de forma certa e
honrada (PMI, 2006), o desenvolvimento desta investigacdao teve em conta o disposto
no despacho n? 12514/2013, referente ao Cddigo de Conduta do Instituto Politécnico
do Porto, assim como, o Cdigo de Etica e Conduta Profissional do Project Management
Institute.

Perante isto, as reflexdes sobre os valores adotados estdo em concordancia com os
previstos no Codigo de Conduta do Instituto Politécnico do Porto, tendo sido
estimulados e preservados valores como a liberdade pela participacdo na investigacao,
a diversidade aquando da criagdo de momentos de partilha e participacdo critica, a

honestidade e rigor nos procedimentos de investigacdo, a igualdade da participacdo

atribuida a todos os elementos da equipa independentemente da sua fungao
profissional, o respeito e a salvaguarda das suas informacgdes pessoais e das crencas

individuais, a responsabilidade pela defesa dos interesses da investigacdo e da

participacdo e, por fim, a cidadania através de uma realizagcdo zelosa, consciente e
responsavel do trabalho de investigacdo (Despacho n? 12514/2013, 2013, Artigo 1). Ndo
obstante, assumimos como essencial a preservacao da equidade através de agdes
imparciais e objetivas (PMI, 2006).
Desta forma, preservamos o direito a (1) particdo informada ou a ndo participacao, (2)
a privacidade e ao anonimato, (3) ao respeito e a responsabilidade por parte do
investigador.

(1) O direito a particdo informada ou a ndo participacao foi salvaguardado desde

o inicio de processo de investigacao, sendo que os convites enderecados as equipas
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continham informacdo concreta sobre a investigacdo, objetivos, tempo estimado para
as entrevistas e contactos para esclarecimento de duvidas. Apds cada contacto, a
resposta surgia de forma clara e explicativa, deixando a liberdade de escolha para a
participacdo. Esta participacdo decorreu de forma voluntaria, livre e ausente de
qgualquer beneficio ou penalizacdo para os profissionais do CLDS.

(2) A garantia do direito a privacidade e ao anonimato concretizou-se pela
elaboracdo estratégica das questdes de investigacao face aos objetivos, como forma de
nado serem colocadas questdes de indole pessoal e sem relevancia para o estudo. Ainda,
os participantes foram informados sobre a protecdo dos seus dados pessoais através da
omissdo ou substituicdo por dados ficticios, de informagbes como a identificagcdo dos
profissionais, identificacdo da equipa/instituicdo ou identificagdo do concelho onde
desenvolvem as atividades.

(3) Durante o percurso investigatorio o participante contou com o respeito das
suas acoes, opinides e declara¢des. O investigador adotou uma postura responsavel
aquando das entrevistas e da transcricao dos dados, com a devida preservagao de todas
as informacodes prestadas, sem deturpacdo das mesmas.

Por fim, as transcri¢cdes dos resultados das entrevistas tiveram em conta a legitimidade
e veracidade dos resultados, mantendo-se fiéis e reais face as declaracbes dos
participantes. O cumprimento dos principios éticos foi ponderado e avaliado antes da
aplicagdo das entrevistas, tendo em conta os direitos e deveres do investigador e do
participante, a definicdo de papeis e responsabilidades entre ambos, a transmissdo clara
do consentimento informado e, por fim, o respeito a integridade do participante (Freire
& Almeida, 2008).

Assim sendo, se por um lado foi nosso anseio cumprirmos os principios éticos aquando
do processo investigativo, também foi nossa preocupacao centrarmo-nos nos critérios

de confianc¢a, como forma de expor a veracidade dos resultados obtidos.

4. CRITERIOS DE CONFIANGA

A definicdo de critérios de confianca é um passo basilar em pesquisas qualitativas, pois
pressupdem a criacdo de indicadores que validam a veracidade, objetividade e

imparcialidade dos resultados da investigacdo (Coutinho, 2011). Para Coutinho (2008),
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estratégias como a revisdo por pares, verificacdo pelos participantes, a transferibilidade,
consisténcia, confirmabilidade, o trabalho de campo prolongado e a triangulagdo,
atribuem credibilidade aos estudos qualitativos.

Assim sendo, a importancia da verdade dos resultados, sem prejuizo da subjetividade
do investigador, promove a criacdo de uma investigacdo qualitativa credivel e assente
na confiangca do pesquisador face aos resultados enquadrados na perspetiva dos
participantes e do seu contexto (Guba, 1990).

Posto isto, para salvaguarda da credibilidade deste estudo, utilizamos as técnicas de
revisdo por pares, verificacdo pelos participantes, a transferibilidade e a

confirmabilidade.

+* Revisdo por pares

A técnica de revisdo por pares auxilia o investigador na medida em que sao discutidas
as questdes éticas, os resultados e os métodos de recolha e andlise dos mesmos,
comportando maior rigor e qualidade a investigacdo (Guba, 1990). Esta ocorreu com a
consulta de terceiros, exteriores a investigacdo, mas com conhecimento sobre a
problematica, acerca dos prossupostos das investigacdo, no¢des e apreensdes do
investigador (Coutinho, 2011; Erlandson et al., 1993).

Desta feita, foram discutidos, entre o investigador e os pares, o guido da entrevista,
clarificando e ajustando as questdes de investigacdo. Tudo isto, comportou maior rigor

ao estudo e seguranga ao investigador.

++ Verificagdo pelos participantes

A verificacdo pelos participantes permite-nos confirmar se as interpretacdes do
investigador correspondem as perspetivas dos participantes e a real intencdo
manifestada por eles durante a comunicagdo. Pelo que, o investigador deve devolver os
dados, quer sob a forma de transcri¢cdo e/ou sob a forma de reflexdo partilhada durante
a entrevista (Coutinho, 2011; Guba, 1990).

Na presente investigacdo os dados foram devolvidos aos participantes durante a

entrevista, com a realizacdo de um resumo sobre as suas perspetivas, assim como, com
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a criacdo da oportunidade destes, participantes, expressarem a sua intencionalidade na
comunicagdo. Esta técnica é entendida na literatura como uma técnica de relevo, pois,
confere credibilidade e veracidade ao mesmo, tendo em conta as interpretacdes do

investigador e a real perspetiva do participante (Guba, 1990).

+* Transferibilidade

Esta técnica incorpora a possibilidade dos resultados de uma investigacdo possam ser
considerados e aplicados a outros contextos, sendo que, para que possa ser
generalizada e aplicada a outro contexto, torna-se necessaria uma exposicao detalhada,
pormenorizada e completa acerca do participante e do contexto em que decorreu a
investigacdo (Denzin & Lincoln, 1994; Guba, 1990; Coutinho, 2008).

Assim, neste estudo realizamos, com a devida salvaguarda dos direitos a protecdao dos
dados e ao anonimato, uma descrigao e caracterizagdo exaustiva das perspetivas dos

participantes, tendo em conta a equipa, contextos de insercdo e de intervencao.

+* Confirmabilidade

Com a técnica da confirmabilidade procedeu-se a andlise das perspetivas de forma
objetiva, auténtica e ausente de ideias pré-concebidas (Bogdan & Bilken, 1994; Vieira,
1999), assente numa visdo legitima, imparcial e com base em métodos de registo
(Mertens, 1998; Coutinho, 2008).

Desta forma, procedeu-se ao registo, em didrio de campo, sobre aspetos relacionados
com a entrevista (resumos, dificuldades e hordrio) e com o participante (emocées,

comunicag¢ao nao verbal e envolvimento).

5. PARTICIPANTES

A investigacdo, segundo os objetivos dos estudos qualitativos, teve por base uma
escolha intencional, consciente e ponderada dos participantes para a mesma. Assim,
espera-se que se consiga obter, de forma maximizada, conhecimento essencial sobre o

fenémeno em estudo (Stake, 2009).
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Desta feita, a selecdo dos programas CLDS a serem entrevistados teve por base dois

critérios, sendo que, o primeiro prendeu-se com o facto de desenvolverem as suas

atividades na zona Norte de Portugal Continental, e o segundo, foi com respeito a

disponibilidade e interesse que as equipas manifestavam em participar no estudo.

Assim sendo, foram convidadas a participar, por email, 54 equipas do CLDS, sendo que,

concretizaram-se 20 entrevistas a 20 equipas do CLDS. As entrevistas foram realizadas a

24 profissionais, na sua maioria do sexo feminino, com idades compreendidas entre os

26 e 0s 47 anos de idade. Concernente a realizagao das entrevistas, importa ainda dizer

gue, com o intuito de obter uma visdo mais abrangente da realidade do tema em estudo,

foram recolhidas perspetivas de diferentes elementos dos CLDS, nomeadamente

coordenadores (19), responsaveis pela qualidade (1) e demais elementos (4).

Tabela 1

Caracterizagdo dos Participantes

Equipa

E1

E2

E3

E4

E5

Fungodes SGQ
Ano de Eixos de
Entrevistados afetas ao Sim
constitui¢do | Intervengio? N3o
projeto (Qual)
Julia Coordenadora
Responsavel X
Susana
pela qualidade 2020 2e3 IS0
. 9001:2015
Antiga
Sabrina
coordenadora
X
Gabriela Coordenadora 2020 4 ISO
9001:2015
Mafalda Coordenadora X
2020 1,2,3e4 ISO
Joana Psicdloga
9001:2015
X
Maria Coordenadora 2019 1,2,3e4 ISO
9001:2015
1,2,3e4
Andreia Coordenadora 2019 X
(por opgao)
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1le4 (por
E6 Rita Coordenadora 2020 X
opgdo)
E7 Adelaide Coordenadora 2020 le2 X
X
E8 Jodo Coordenador 2020 3ed ISO
9001:2015
E9 Mariana Coordenadora 2020 1,2e3 X
X
E10 Ariana Coordenadora 2020 1,2e3
EQUASS
E11 Gisela Coordenadora 2020 le2 X
E12 Luana Coordenadora 2020 1,2e3 X
E13 Alda Coordenadora 2020 1,2e3 X
X
E14 Matilde Coordenadora 2019 1,2,3e4 I1SO
9001:2015
E15 Catia Coordenadora 2019 le2 X
X
El6 Bianca Coordenadora 2019 1,2e3 I1SO
9001:2015
X
E17 Marta Coordenadora 2020 1,2,3e4 I1SO
9001:2015
E18 Sénia Coordenadora 2020 1,2e3 X
E19 Natalia Coordenadora 2020 le2 X
Luisa Psicéloga
E20 2020 le2 X
Camila Economista

Apds a apresentacao da tabela supra, importa refletir que das 20 equipas entrevistadas,
apenas foram consideradas validas 18, pelo facto de duas delas (E19 e E20) ndo deterem
de informacao consistente e suficiente para o tratamento dos dados face aos objetivos
de investigacdo.

Desta forma, serdao apresentadas as perspetivas das 18 equipas, ainda que, para efeitos
de andlise de dados, apenas serdo consideradas 15 equipas, uma vez que 3 destas
equipas pertencem a uma entidade da Zona Norte, mas desenvolvem atividades em

concelhos da Zona Centro.

2 Eixo 1- Emprego, formagdo e qualificacdo/ Eixo 2- Intervencdo familiar e parental, preventiva da pobreza
infantil/ Eixo 3- Promogdo do envelhecimento ativo e apoio a populagdo idosa/ Eixo 4- Auxilio e
intervencdo emergencial as popula¢des inseridas em territdrios afetados por calamidades e/ou
capacita¢do e desenvolvimento comunitarios (ISS, 2019b).



P.PORTO SupeRon
DE TECNOLOGIA

Capitulo Il- Estudo Empirico h
E GESTAO

6. INSTRUMENTO DA RECOLHA DE DADOS: ENTREVISTA

Na perspetiva de Coutinho (2011), o instrumento da recolha de dados deve ser
ponderado face aos objetivos de investigacdo, pois, este relaciona-se com as conclusdes
e qualidade do estudo. Assim sendo, e apds andlise dos diferentes instrumentos de
recolha de dados, com a premissa de produzir conhecimento sobre o participante e o
seu contexto, nomeadamente nas interacles exercidas, este estudo enveredou pela
técnica da entrevista semiestruturada (Lessard-Hébert et al.,, 2005; Quivy &
Campenhoudt, 2005).

Desta forma, é caracteristico das entrevistas o contacto direto, face to face, com o
participante e o contexto, promovendo partilhas de experiéncias, expressdes e
perspetivas enquadradas na sua realidade (Bogdan & Biklen, 1994; Creswell, 2010;
Quivy & Campenhoudt, 2005; Stake, 2009). Ndo obstante, este contacto permite-nos
aceder a representacdes sobre as relacdes sociais estabelecidas entre o participante e
os restantes elementos do seu contexto (Duarte, 2004), assim como, a transmissdo de
sentimentos, experiéncias e ideias criadas sobre determinado assunto (Bardin, 2008;
Flick, 2005).

A operacionalizagdo da entrevista carece do desenho de um guido, sendo que, as
guestoes devem ser compreendidas pelos participantes, claras e diretas, pois, este trata-
se de um documento facilitador para o desenvolvimento da entrevista (Patton, 1990).
Perante isto, o guido da entrevista, por nds elaborado, divide-se em 4 partes diferentes.
Esta divisdo assenta nos objetivos de investigacdo, e que tem como principios basilares
a resposta as questbes de partida. Assim sendo, a primeira parte tem como objetivo
caracterizar as equipas do CLDS, para este objetivo foram criadas questdes que se
centravam em duas categorias, a equipa (numero e 4dreas profissionais dos
colaboradores, eixos de intervencdo e participacdo em geracdes anteriores) e os
destinatdrios do programa (numero de destinatarios). Por sua vez, com a segunda parte
da entrevista pretendemos conhecer os niveis de literacia sobre Plano de Gestdo da
Qualidade (compreender se ha conhecimento desta ferramenta de gestao, se as equipas
estdo motivadas para a sua implementacdo, se sentem necessidade de verem

implementado o plano de gestdo e, na opinido das equipas, quais os beneficios que
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encontram com a implementacdo, se é para a organizacdo, colaboradores ou
participantes). A compreensdo sobre o de sistema de gestdo da qualidade
implementado compde a terceira parte da entrevista (pretendemos conhecer qual o
modelo, em que ano foi implementado e qual a relagdo com o profissional responsavel
pela qualidade, os desafios e as oportunidades vindas da implementacdo do plano da
qualidade, qual a estratégia, se é voltada para a organiza¢do, comunidade, processo ou
estrutura- e, compreender que recomendacdes realizariam face ao modelo utilizado).
Por fim, pretendemos conhecer, na opinido dos profissionais, qual deveria ser o papel
das entidades financiadoras acerca da implementacdo do plano de gestao da qualidade
(compreender os motivos para a pouca adesao aos planos da qualidade, conhecer os
indicadores e resultados do programa e, identificar a pertinéncia de ser criado um
modelo de avaliagao dos CLDS baseado na qualidade das intervengdes).

Posto isto, a realizacdo da entrevista seguiu com base no guido estruturado (Anexo 3),
contudo, a sua aplicacdo ndo cumpriu a sua ordem, uma vez que se procedeu ao ajuste
na aplicacao das questdes face ao discurso do participante. Reforga-se, ainda, que a
realizacdo do guido da entrevista mostrou-se de extrema importancia, pois impediu que

houvesse qualquer questdo descurada (Matthews & Ross, 2010).

7. PROCEDIMENTOS: RECOLHA E ANALISE DOS DADOS

O procedimento da recolha de dados teve inicio com um contacto, por email, realizado
as equipas do CLDS da Zona Norte de Portugal. Este contacto prendia-se com o objetivo
de sondar a disponibilidade e interesse para a participacdo no estudo.

A elaboracdo dos contactos teve por base as entidades descritas no anexo 3 do
documento com o Aviso N2 POISE-32-2019-09, nomeadamente as entidades referidas
no quadro para a Zona Norte de Portugal.

Apds resposta positiva por parte das equipas, foram disponibilizados horarios para que
se tornasse possivel a realizacdo da entrevista. Ainda, foi colocada a consideracdo da
equipa a escolha pela modalidade (presencial ou via remota) para a realizacdo da
entrevista, contudo, todas as equipas escolheram a videochamada.

Por este facto, a autorizacdo para a recolha de imagem e som, a fim de ndo serem

perdidas nenhumas informacgdes, foi conferida por aceitacdo expressa das equipas,
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através da leitura e assinatura de um consentimento informado. Desta feita, as
entrevistas foram gravadas com recurso ao programa por nds usado (ZOOM ou Teams),
tendo uma duracao média de 50 minutos.

Apds a realizacdo das entrevistas, realizou-se a transcricdo integral das mesmas,
recorrendo a organizacdo das respostas dos participantes por categorias previamente
criadas, para que, desta forma, estas fossem analisadas tendo em conta a perspetiva
dos participantes e a literatura existente.

Assim sendo, a técnica de andlise dos dados refere-se a andlise de conteludo, que nos
permite uma interpretacdo dos dados com base nas categorias, sem que o investigador
realize ilagOes sobre os mesmos (Bardin, 2008).

A andlise de conteudos lavrou-se segundo 3 etapas destacadas por Bardin (2008), sendo
estas referentes a pré-andlise, onde, previamente, definimos os objetivos e formulamos as

hipoteses; a exploracdo do material através da codificacdo e do estabelecimento das

unidades de registo (unidade de amostra); e, por fim, o tratamento dos resultados, onde se

procedeu a elaboracgdo das categorias tendo em conta as unidades de registo.

Quanto ao sistema de categorias utilizado, este foi desenvolvido durante todo o
processo de investigacao, através da analise dedutiva (através da criagdo de categorias
com base na literatura e dos objetivos de investigacdo) e indutiva (pela definicdo de
categorias emersas pelas narrativas dos profissionais durante a entrevista). Pelo que,
permitiu-nos elaborar uma reflexdo critica que refletem os testemunhos e a literatura

estudada.
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CAPITULO Ill- RESULTADOS

Com a apresentagao das metodologias e dos procedimentos adotados na recolha e
analise dos dados, recorremos ao capitulo Il para a apresentacdo e discussdao dos
resultados.

Tendo como objetivos gerais compreender se os programas CLDS incorporam
metodologias da gestao da qualidade como fonte de sucesso para o projeto e, conhecer
se a barreira a implementa¢dao das metodologias de gestdao da qualidade em projetos
sociais imprime a necessidade de categorizar as respostas obtidas aquando da
investigagao.

Assim sendo, irmos no decorrer deste capitulo, apresentar os resultados das entrevistas,
de forma enquadrada nas categorias e temas pretendidos, assim como, proceder a

discussdo dos mesmos, tendo em conta a investigacdo realizada.

1. APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS

A apresentacdo dos Resultados serd organizada com recurso a categorizacao das

respostas obtidas (tabela 2) em momento de entrevista.

Tabela 2

Definigcdo das Categorias

= Caracterizar as equipas do CLDS

v" Equipa
v Destinatarios
= Conhecer os niveis de literacia sobre Plano de Gestao da Qualidade
v' Conhecimento
v" Motivacido
v" Necessidade
v' Beneficio

= Compreender qual Sistema de Gestdo da Qualidade utilizam as equipas
v' Modelo
Desafios

Oportunidades
Estratégia

AN NI NN

Adaptacdes/ Recomendacgbes
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= Conhecer a opiniao sobre a responsabilidade das entidades financiadoras no
PGQ
v Responsabilidade do Estado
v Indicadores e Resultados

v" Manual da Qualidade dos CLDS

* Objetivo v/ Categoria

Assim sendo, e para melhor enquadrar as respostas dos participantes, iremos proceder
a apresentacdo das categorias e temas que se pretende abordar com a caracterizacao

das equipas dos CLDS entrevistadas.

Tabela 3

Caracterizar das Equipas do CLDS

v' Equipa
o Colaboradores
o Eixos de Intervengao
o Participacdo em geracdes anteriores
o Populacdo

v" Destinatarios

o Numero de destinatarios
v’ Categoria; o Tema

O conhecimento sobre o Plano de Gestao da Qualidade, assim como, o recurso a este
modelo como forma de monitoriza¢do e controlo do projeto, é para nds uma questao
importante. Perante o qual, na tabela 4, revemos as categorias que nos ajudam a

compreender os niveis de literacia face aos temas que pretendemos explorar.

Tabela 4

Conhecer os niveis de literacia sobre Plano de Gestdo da Qualidade

v" Conhecimento

v" Motivacido
v" Necessidade
v' Beneficio

o Organizagao
o Colaboradores

o Participantes
v' Categoria; o Tema
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Durante a entrevista, foi possivel verificar que algumas equipas do CLDS monitorizam a
qualidade dos seus servigos com base num Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado nas organizacdes que as tutelam. Assim, foi importante conhecer quais
os modelos usados e que estratégia adotam. Esta andlise segue com recurso as

categorias, novamente apresentadas na tabela 5, juntamente com os temas abordados.

Tabela 5

Compreender qual Sistema de Gestdo da Qualidade utilizam as equipas

v" Modelo
o Ano de implementagao
o Relacdo com o responsavel pela qualidade
v Desafios
v" Oportunidades
v Estratégia
o Organizagao

o Comunidade
o Processo
o Estrutura

v' Adaptacbes/ Recomendacdes
v’ Categoria; o Tema

Na tabela 6, podemos rever as categorias e apresentar os temas para as questdes sobre
o entendimento de qual deveria ser a responsabilidade do Estado e das Entidades

Financiadoras na implementacdo de principios e requisitos da qualidade.

Tabela 6

Conhecer a opinidio sobre a responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de

Gestdo da Qualidade

v' Responsabilidade do Estado
o Razdbes para pouca adesao aos Manuais da qualidade no terceiro setor

v" Indicadores e Resultados
o Modelo baseado na qualidade
v" Manual da Qualidade dos CLDS

v' Categoria; o Tema

Resumidamente, os temas apresentados serdao explorados tendo em conta as respostas
face as categorias ja identificadas. Numa fase final, iremos proceder a um quadro

resumo que nos ajude a comparar os resultados obtidos.
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2. PERSPETIVAS DOS PARTICIPANTES

Neste ponto iremos proceder a defini¢cao global das perspetivas dos participantes, com
base nas perspetivas individuais contidas no Anexo 2. Sendo que, como ja indicado, das
20 equipas entrevistadas, apenas foram consideradas validas 18, pelo facto de duas
delas (E19 e E20) ndo deterem de informacgao consistente e suficiente para o tratamento
dos dados face aos objetivos de investigacdo. Ainda assim, para efeitos de andlise de
dados, apenas serdo consideradas 15 equipas, uma vez que 3 das 18 validas pertencem
a uma entidade da Zona Norte, mas desenvolvem atividades em concelhos da Zona

Centro.

2.1. Caracterizagao da equipa do CLDS

A caraterizacdo das equipas do CLDS, primeiro objetivo de investigacdo, foi realizada
tendo em conta (01.1) a composicao técnica das equipas, (01.2) os eixos de intervengao
a que estdo afetas as atividades que desenvolvem, (01.3) o conhecimento acerca da
experiéncia no programa por participacdao em geracdes anteriores, e, por fim, (01.4) a
identificacdo do nimero de destinatarios que participam nas atividades do programa.
Assim sendo, as equipas do CLDS, com inicio de fungdes entre 2019 (2) e 2020 (13),
desenvolvem atividades, na sua maioria, em 3 eixos de interveng¢do (01.2). Porém, foi
possivel verificar que, face a necessidade local e ao entendimento das associacoes
coordenadoras, algumas equipas do CLDS desenvolvem atividades extra as dos eixos
obrigatérios, “o nosso concelho é no meio rural, € um concelho com uma populacdo
muito envelhecida e justificava-se (...) incluir mais um eixo” (E5, 96).

Quanto a composicdo das equipas (01.1), na sua maioria sdo compostas por 4
profissionais. Sendo que, a estas estdo afetas varias dreas, das quais Psicologia (16),
Educacdo social (9), Servico Social (8), Gestdo (3), Educacdo (4), Direito (1), Economia
(3), Terapia Ocupacional (1), Informatica (1), Empreendedorismo (1), Filosofia (1),
Sociologia (1), Desposto (1), e Criminologia (1). Importa referir que o numero de
profissionais ndo é, em nenhuma equipa, menor que 3 nem maior que 5 pessoas.

Das 15 equipas, 8 tém experiéncia de participacdo em geracdes anteriores (01.3), "nds
tivemos a primeira geracdo” (E1, 911), porém, a sua maioria viu alterados os eixos a que

estavam afetos, assim como, o niumero de profissionais da equipa, "a equipa neste
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momento é constituida por 3 elementos apenas, portanto, passamos de 5 para 3” (E18,
94). Quando falamos sobre os destinatarios que participam nas atividades (01.4), estes

variam entre os 90 e os 2000 destinatarios.

2.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

Com a pretensdao de conhecer os niveis de literacia acerca do plano de gestdo da
qualidade por parte das equipas do CLDS, importa relembrar que esperamos (02.1)
identificar as equipas do CLDS que conhecem e aplicam as metodologias do plano de
gestdo da qualidade no decurso do projeto, (02.2) o desenvolvimento das experiéncias
e atividades diarias, motivacdo para aimplementac¢do do Plano de Gestdao da Qualidade,
(02.3) o reconhecimento, a partir das suas experiéncias, sobre a necessidade da criacdo
de procedimentos da qualidade unificados para os programas CLDS, e, ainda, (02.4) a
compreensdo relativa aos beneficios tidos ao nivel da implementacdo do plano de
gestdo da qualidade (organizacdo, colaboradores e/ou destinatarios).

O conhecimento sobre o plano de gestdo da qualidade é transversal as equipas do CLDS
gue participaram no estudo (02.1), havendo uma perspetiva comum em torno da
dicotomia entre a prestacao de um servigo da qualidade e a captagao de pessoas, quer
destinatarios quer parceiros, “se eu presto um servico de qualidade eu colho mais
pessoas e servicos” (E9, 910). Desta forma, 6 das 15 equipas do CLDS aplicam planos da
gualidade, sendo que, comungam da ideia de “desta forma conseguimos organizar
muito melhor as nossas dindamicas ao nivel de dinamizagdo das atividades, preparacao
das atividades (...) organizarmos melhor o programa” (E3, 7). Nao obstante, as equipas
gue ndo implementam planos da qualidade procuram desenvolver acoes “focado no
interesse (...) nds estamos a trabalhar com objetivos do que nos é exigido, mas tentamos
prestar o melhor servico” (E5, 14).

Das perspetivas dos participantes, todas as equipas manifestam motivacdes para a
implementacdo de planos de gestdo da qualidade (02.2), sendo que estas partem de
motivos diversos, mas, na sua globalidade sao impulsionados pelo anseio na criagao e
disponibilizacdo de servicos e projetos que superam, numa perspetiva de melhoria

continua, as necessidades da comunidade.
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Contudo, a criacdo de servicos de qualidade, reconhecidos como tal por parte dos
destinatdrios e dos stakeholders é das motiva¢gdes mais frequentemente apontadas.
Paralelamente, destacaram-se outras, como o aumento da seguranga nas interagoes,
momentos de partilha mais eficientes, mais acompanhamento e orientacao, melhor
desenvolvimento do programa, melhoria das praticas, reconhecimento social e criacdo
de atividades com mais seriedade. Assim sendo, é gerada a premissa de que um plano
de gestdo da qualidade contribua para a promocdo de praticas de reflexdo de equipa,
melhoria das experiéncias de contacto com os destinatarios e, dessa forma,
aumentarem o reconhecimento das atividades como imprescindiveis a comunidade.
Desta feita, foi verificada a necessidade de se criar um plano de gestdao da qualidade
especifico para o CLDS (02.3), pelo facto de que iria permitir a uniformizacao de praticas
e procedimentos entre todas as equipas do programa. Porém, ha profissionais que
antecedem dificuldades, pois, este servico difere a cada local de intervengao face as
caracteristicas da comunidade, pelo que, a criacdo de um plano de gestdo da qualidade
teria de respeitar e considerar as adapta¢bes que cada equipa tem de fazer perante a
sua realidade local.

Ainda assim, o reforco positivo sobre a criacdo deste plano é entendido como
fundamental para promoc¢ao de uma comunicacao linear entre as equipas, a facilitacao
do trabalho na ética da criacdo de documentos comuns, da melhoria na planificagao e
organizacdo do programa, assim como, do estabelecimento de melhores e mais
eficientes relac6es de comunicacdo com os parceiros.

Perante isto, os beneficios transmitidos com a implementag¢ado de planos da qualidade
(02.4) referem-se a 3 grandes grupos: a organizacdo, aos colaboradores e aos
destinatarios.

Relativamente a organizacdo, este sdao entendidos como a forma de manterem os
servicos de qualidade, a criacdo de uniformizacdo de praticas face aos seus
colaboradores, maior facilidade e interacdo com as informag¢des organizacionais,
oportunidade de deterem de uma avaliagdo de desempenho mais concreta e realista e,
por fim, refor¢o nas estratégias de captacdo e envolvimento dos parceiros.

Quanto aos beneficios para os colaboradores, estes sdo encarados, essencialmente, ao

nivel da melhoria da comunicacdo, da simplificacdo do trabalho, no sentimento de
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unidade e pertenga ao programa e, ao reconhecimento social das boas praticas de
intervencgao.

Para os destinatarios, estes beneficios sao entendidos como a melhoria continua nas
atividades, a criagdo de atividades que satisfacam as suas necessidades, a utiliza¢dao de
um servico de qualidade, assim como, serem encarados como elemento central do

processo da qualidade.

2.3. Modelo do Sistema de Gestdao da Qualidade utilizado

Com o objetivo de conhecer o sistema de gestdo da qualidade utilizado pelas equipas
do CLDS, recordamos que se pretende conhecer (03.1) qual o modelo e ano de
implementacdo do plano, (03.2) quais os desafios encontrados na implementacao e
monitorizacdo do plano de gestdo da qualidade, (03.3) quais as oportunidades contidas,
no decorrer do projeto, com a aplicagdo do plano de gestao da qualidade, (03.4) qual a
estratégia, voltada para a organizacdo, comunidade, processo ou estrutura, aguando da
definicdo do plano, e (03.5) quais as recomendacdes sugeridas para a implementacao
do plano da qualidade.

Das 6 equipas com pratica na implementacao de planos da qualidade (03.1), 5 recorrem
a implementacao, informal, da Norma ISO-9001:2015, e 1 ao EQUASS, desde o inicio de
fungdes do CLDS, pela transferéncia das diretrizes da entidade que os coordena.

Assim sendo, os desafios encontrados acerca do plano da qualidade (03.2), refere-se,
essencialmente, a duas fases do programa- Implementacdao e Manuteng¢do. Quanto a
implementacdo, sdo tidos como desafios o aumento burocratico, a necessidade de
adaptacdo da norma ao contexto de trabalho comunitdrio, a necessidade de se
realizarem varios processos de simplificagao e adaptacao dos documentos ao programa
assim como, o escasso conhecimento inicial dos profissionais face ao tema. Por outro
lado, os desafios com a fase da manuteng¢dao prendem-se, essencialmente, com a
aplicacdo técnica e logistica de algumas ferramentas e o escasso numero de auditores
externos com conhecimento sobre o CLDS e as suas dimensdes.

Relativamente as oportunidade enunciadas (03.3), estas aludem a melhoria continua, a
criacdo de momentos de partilha e reflexdo, ao aumento da atencao face a satisfacao

dos participantes e dos fornecedores, a melhoria continua associada aos momentos de
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auditoria externa, a operacionalizacdo de sinergias em prol da melhoria das atividades,
a organizacao e uniformizagdo interna, a oportunidade de avaliarem as atividades com
recurso a métricas da qualidade, a melhoria das praticas de gestao de equipa e, por fim,
ao aumento da satisfagao dos profissionais face a missao do programa.

Na procura sobre a estratégia de implementacdo do plano, na medida de gerar
entendimento se esta é voltada para a organizagao, comunidade, processo ou estrutura
(03.4), as entidades referiram, na sua unanimidade que esta "é voltada para tudo, nés
tentamos que seja” (E3, 917). Pois, procuram através da aplicacdo de processos da
qualidade contribuirem para a estrutura do plano face ao destaque dos seus servigos na
criagcdo de impacto na comunidade e nos destinatarios.

Assim sendo, sdo remetidas a recomendac¢des (03.5), a implementacdo do plano da
qualidade aquando do inicio do projeto, assim como, a simplificacdo do plano de gestao

da qualidade através da aplicagcdo de um modelo transversal e universal ao programa.

2.4. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de Gestao da

Qualidade

Por fim, enquanto quarto objetivo especifico, almejamos conhecer, a partir da opinido
emanada pelos intervenientes das equipas, quais as responsabilidades das entidades
financiadoras acerca do plano de gestdao da qualidade. A partir das constata¢des dai
resultantes, pretende-se verificar (04.1) qual a opinido das equipas sobre o papel do
Estado na certificacdo das entidades do terceiro setor, (04.2) quais as razoes
encontradas para a pouca adesdo ao plano de gestdo da qualidade nos projetos sociais,
particularmente nos CLDSS, (04.3) saber se as entidades financiadoras, e que apoiam o
programa, poderiam e deveriam definir os procedimentos de qualidade a serem
implementados pelos CLDS, (04.4) se serdo os indicadores e resultados voltados para a
gualidade das interacdes, e, ainda, (04.5) se um modelo de avaliagdo dos CLDS baseado
na qualidade das intervencdes é desejavel e exequivel.

Desta forma, apds colheita a opinido das equipas no que se refere ao papel do Estado
na certificacdo das entidades do terceiro setor (04.1), estas enunciaram que deveria ser
da responsabilidade do Estado o impulso para que as organiza¢des sociais possam

implementar Planos de Gestdo da Qualidade. Assim sendo, o incentivo deve centrar-se
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em questdes numa componente formativa e de literacia sobre a criacdo, implementacao
e monitorizacao do plano. Pelo que, foram alvo de destaque a responsabilidade perante
o estimulo, incentivo, conhecimento e promocgao de boas praticas da qualidade.

Nao obstante, a criagao e disponibilizagdo do manual, a implementagdao e monitorizagao
do plano, a uniformizacdo dos procedimentos da qualidade e o apoio logistico e
financeiros deveriam, na otica das equipas, ser responsabilidades do Estado face as
entidades do terceiro setor.

Perante isto, as raz0es encontradas para a pouca adesdao ao plano de gestdo da
qualidade nos projetos sociais, particularmente nos CLDSS (04.2), referem-se,
essencialmente, aos encargos financeiros, a falta de informacdo ou a assun¢ao de mitos
sobre a subcarga de trabalho, a ndo promocdo, por parte do Estado e das entidades
financiadoras, do plano da qualidade.

As equipas, quase na sua totalidade, referem que as entidades financiadoras, e que
apoiam o programa, deveriam definir os procedimentos de qualidade a serem
implementados pelos CLDS (04.3). Contudo, uma das equipas é da opinido de que as
entidades financiadoras nao devem promover a certificagao do programa, mas sim, criar
diretrizes da qualidade aguando do inicio do projeto, como forma de validarem e
orientarem as atividades da equipa.

Concomitantemente, s3ao entendidas como responsabilidade das entidades
financiadoras a criacdo de diretrizes e regras de medicdo de impacto, a criacdo de
orientacbes da qualidade aquando do inicio do projeto, impulsionarem a
implementacao de planos da qualidade, assim como, monitorizarem os planos das
equipas.

Com isto, procedeu-se a procura do entendimento acerca dos indicadores e resultados,
na medida em que serdo voltados para a qualidade ou para a quantidade das interacdes
(04.4), ao qual, por unanimidade de respostas, ficamos a conhecer que os indicadores
e resultados do programa indicam um registo quantitativo sobre as acdes da equipa
(atividades e numero de participantes), ndo havendo oportunidade de verem registados
os critérios da qualidade que dispdem. As equipas referem que estes, indicadores e
resultados, ndo englobam critérios de qualidade, focam na quantidade das atividades e

destinatarios e ndo na qualidade das interacdes.
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Posto isto, e apds questionar sobre a desejabilidade de verem um modelo de avaliacdo
dos CLDS baseado na qualidade das intervengbes (04.5), as equipas sdao do
entendimento de que esse modelo seria importante para a orientacdo e
desenvolvimento do programa. Pois, a criagdo de diretrizes com métrica de gestdo da
qualidade para os CLDS, contribuiria na mudanca de paradigma e na organizacdo do
trabalho a desenvolver, em prol dos objetivos do programa, desde que tivesse em

consideragao todos os contextos e as especificidades de cada equipa.

2.5. Sintese sobre as Perspetivas dos Participantes

A apresentacdo da tabela e da figura 6 permitem resumir as perspetivas dos
participantes sobre o entendimento relativo a importancia do Plano de Gestdo da
Qualidade nas atividades do programa, quais os desafios e oportunidades encontrados
com a sua operacionalizagdo, a que estratégias recorrem as entidades, quais as
responsabilidades do Estado e das entidades financiadoras sobre esta tematica, como
sao encarados os indicadores e resultados definidos em momento de candidatura e, por

fim, que recomendacdes fariam para o futuro do programa.

Tabela 7

Resumo das Perspetivas dos Participantes

Tema Perspetivas

- "dar o melhor aos nossos utentes” (E1, 912)

Importancia do - "para os trabalhadores e para a associagdo (...) € também motivador”

Plano de Gestdao  (E10, 913)

da Qualidade - " embora seja um projeto social é importante que seja quantificado"
(E15, 925)

- “no inicio esta questdao de termos de registar tudo, esta carga de papéis
. se calhar assusta um bocadinho” (E2, 920)

Desafios . ] . i
- "tivemos que readaptar, e também em termos de redu¢dao do nimero
de papeis” (E10, 919)

- “gestdo de equipa, gestdo burocratica” (E17, 923)

- “da melhoria continua na prestacdo de cuidados (...) para a imagem
externa (..) para a diferenciagdo dos servicos (..) para o préprio

desenvolvimento da equipa” (E18, 910)

Oportunidades

Estratégia - “voltada para o destinatario, a comunidade e o processo” (E8, 925)
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- "voltada para o processo com resultados para a organizagdo e pessoas”

(E17, 924)
Responsabilidade | - “obrigatoriedade e literacia vinda do Estado poderia ajudar no incentivo
do Estado e para a aplicagdo do Plano de Gestdo da Qualidade” (E9, 919)
Entidades - " formagao de quem lidera estas institui¢oes" (E13, 923)

financiadoras

- “os indicadores estdo completamente desajustados (..) ndo fazem
sentido nenhum (...) as pessoas sdo nuimeros e nds, ndo é medida a
gualidade da nossa intervenc¢do” (E6, 9117)

Indicadores e - " tem que ver com o cumprimento de nimero, sobretudo, ndo tem que
Resultados ver propriamente com uma ac¢do de qualidade junto das pessoas” (E10,
125)

- "é mesmo em termos de numeros (...) nds préprios, no CLDS, é que
temos de pensar na qualidade" (E11, 9125)

- “era 6timo que pudessem existir essas orientacdes logo desde o inicio
dos CLDS porque isso ia facilitar imenso o nosso trabalho” (E3, 920)

- “se existisse algo, uma diretriz que nos sensibilizasse (...) outra
perspetiva que nos ajudaria no desenvolvimento das nossas a¢des” (E5,
Recomendagdes | 19)

- " tinha de ter aqui adaptacdo a cada eixo porque a intervencdo é muito
diferente" (E7, 918)

- "ter essa parte virada para a qualidade juntamente com os indicadores
e resultados, acho que faz todo o sentido"(E12, 918)

Figura 6
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3. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Em matéria de Gestdo de Projetos o Plano de Gestdo da Qualidade é uma ferramenta
essencial a redugao de riscos associados a gestdo de recursos, calendario e orcamento
(Coesmans et al., 2015; Meldo, Guia & Amorim, 2017; White et al., 2009), que podem
afetar todo o ciclo de vida do projeto.

Assim sendo, e embora todas as equipas participantes no estudo revelassem
conhecimento sobre o Plano de Gestdo da Qualidade, apenas 6 dessas equipas tém
experiéncia de a verificar segundo métricas de avaliacdo para o efeito. Contudo,
segundo a literatura, as entidades devem rever os objetivos da qualidade, ainda que de
forma informal, como impulsionador da reducdo de custos, cumprimento do
cronograma e aumento da proposta de valor (Coesmans et al., 2015).

Ainda assim, e embora algumas equipas ndo o executem, foi possivel apurar que a
percecdo da importancia do plano de gestdo da qualidade mostra-se linear e unanime
para todos os participantes, passando por procurarem uma resposta mais ajustada para
os destinatarios, familias e comunidade. Assim como, a melhoria na comunicacdo com
os parceiros (internos e externos) e na motivacdao e empatia no trabalho de equipa,
tendo sido alvo de destaque, a procura pelo reconhecimento e visibilidade face ao tecido
organizacional onde se inserem.

E de reforcar que o paradigma social tende a englobar as preocupacdes mais atuais dos
destinatarios dos seus servicos, o que nos leva a reflexdo sobre a importancia do
conhecimento integral do ambiente, interno e externo, que circunda o projeto (Deming,
2000; Jacob et al., 2013), como forma de responder competitivamente e de adequarem
boas praticas de gestdo de recursos (Diop, 2010; Meldo, Guia & Amorim, 2017; Roque,
2010; White et al., 2009). Assim sendo, e ainda sobre esta perspetiva, as entidades
entrevistadas robusteceram esta ideia, pois, com a implementacdo dos objetivos do
plano de gestdo da qualidade, foram promovidos momentos de partilha com os
colaboradores, utentes e familias, a fim de aferirem a satisfacdo destes face as
atividades promovidas.

Nao obstante, foi ainda alvo de reflexdao a importancia da implementacao do plano de
gestdo da qualidade aquando do inicio do projeto, assim como, dos processos de

monitorizacdo e controlo como forma de verem cumpridos os objetivos relativos a
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gestdo de recursos, tempo e custo. Esta abordagem é interpretada na literatura como a
alteracdo da perspetiva da qualidade focada no seu planeamento em fase inicial do
projeto e ndo apenas apos a entrega do produto/ servi¢co, como acontecia até aos anos
XX (Diop, 2010), assim como, a procura da rentabilizagdo de recursos, muitas vezes
escassos, pela oportunidade de serem planeados objetivos da qualidade como resposta,
de forma sustentdvel, ao impacto pretendido face as necessidades apuradas (Coesmans
et al., 2015; Dimitriadis et al., 2013; Meldo, Guia & Amorim, 2017; PMBOK, 2017).

Foi ainda possivel verificar que, embora a implementa¢ao do plano de gestdo a
gualidade nas organizacdes e projetos sociais sejam importantes para, através de uma
resposta articulada e em rede, afirmarem melhores cuidados e interagdes com os
destinatarios dos servicos (Meldo, Guia & Amorim, 2017; Sardinha, et al., 2015), o
aumento da burocracia e a escassez de recursos, humanos e financeiros, camuflam,
muitas vezes, os beneficios encontrados com esta pratica de gestdao (Meldo, Guia &
Amorim, 2017). Esta perspetiva é corroborada por algumas das entidades, porém, das
entidades que passaram pela criacdao e implementac¢ao dos planos da qualidade, a visao
sobre a burocracia é de que esta simplifica o processo, pela uniformizacdo de praticas,
ao invés de a dificultar. Contudo, no que se refere aos recursos escassos, estes sao
também identificados pelos participantes como um entrave a que algumas entidades
ndo detenham de praticas de gestao da qualidade.

Assim sendo, a importancia de serem enquadrados indicadores e resultados assentes
em perspetivas da qualidade, foi um dos fatores transmitidos por todas as equipas que
participaram. Pois é da opinido dos participantes que a inclusdao de métricas de avalia¢ao
da qualidade promoveria uma reflexdo assente na real importancia que as atividades
desenvolvidas tém junto dos destinatarios, sendo que, na opinido destes, o registo
numeérico das atividades e destinatarios ficam aguém do impacto social causado. Esta
perspetiva leva-nos a refletir sobre os impulsionadores da criacdo de um servico da
qgualidade aferidos na literatura. Segundo a literatura, ha duas formas de se verificar a
necessidade de implementar o plano da qualidade, uma refere-se ao ambiente interno,
com foco na motivacdo e destaque face ao servico, e, outra ao ambiente externo,
partindo como resposta a competicdo do mercado comportando maior seguranga ao

Sponsor e as outras partes interessadas semelhantes, em manterem o seu investimento
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no projeto (Decreto-Lei n.2 140/2004, 2004; Meldo, Guia & Amorim, 2017; White et al.,
2009).

Contudo, o Estado visto como entidade financiadora do programa, em concordancia
com o POISE, ndo promove, na 6tica das equipas, a implementag¢ao e monitorizagdo dos
planos da qualidade. Este contrassenso pode ser encarado como um esforco acrescido
para a entidades face a escassez de recursos, pois terdo estas de analisar as
necessidades e responder adequadamente face a manutencao dos niveis de satisfacao
dos participantes, colaboradores, organizacao e comunidade. Ndo obstante, é retratado
por alguns autores que as mudancas organizacionais em prol dos objetivos da qualidade,
promovidas internamente, tal como acontece nas equipas que participaram na
investigacdo, geram maior impacto, com niveis de comprometimento maior por parte
da equipa, que quando solicitado por meios externos (Cairns et al., 2005; Liao, Soltani &
Yeow, 2014; Meldo, Guia & Amorim, 2017; Tari, Saizarbitoria & Pereira, 2013).

Posto isto, a criacdo de diretrizes da qualidade especificas para o CLDS, na opinido de
todas as equipas participantes, deveria ser uma postura a adotar no futuro. Segundo
esta equipas, a criacdo deste documento permitiria aproximar e unificar as equipas e as
suas praticas de gestdo, assim como, afirmarem o projeto como imprescindivel ao bom
funcionamento da sociedade, através dos registos criados. Com isso, estas diretrizes
espelham a pratica do trabalho social comunitario, numa légica de registo
semiestruturado, onde fossem consideradas as especificidades de cada eixo de
intervencdo e o contexto de atuacdo.

Resumidamente, podemos verificar que embora as barreiras e beneficios encontrados
pelas equipas possam estar espelhados na literatura, os impulsionadores e a origem do
programa nem sempre cumprem o estudado em matéria de investiga¢ao. Assim sendo,
e como forma de resumo, foi possivel realizar a tabela 8 que cruza a relagdo entre as

perspetivas dos participantes e a literatura.
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Tabela 8

Literatura Vs Perspetiva dos Participantes

Literatura

Participantes

O aumento da burocracia e a escassez
de recursos, humanos e financeiros,
camuflam os beneficios encontrados
com esta pratica de gestdao (Meldo, Guia
& Amorim, 2017)

Falta de informagdo sobre a criagdo e
implementagao de planos da qualidade,
baixos recursos (financeiros e humanos) e
associado a

aumento da burocracia

implementacgao do PGQ.

do
projetos

PGQ
sociais é

A implementacgao nas
organizagdes e
importante para afirmarem melhores
cuidados e interacdbes com Os
destinatdrios dos servigos (Meldo, Guia

& Amorim, 2017; Sardinha et al., 2015)

Melhoria face ao servico, a sua
organizacdo, as interacbes com a
comunidade e os destinatarios, assim

como, ao aumento da motivagcdo e
reconhecimento dos colaboradores e da

organizagao

contributo, na otica do
cumprimento dos

objetivos, verifica-se quando estamos

O maior
envolvimento e
perante internos a
organizacdo (Meldo, Guia & Amorim,
2017; & Pereira,
2013)

- Os financiadores e as outras partes

impulsionadores

Tari, Saizarbitoria

interessadas semelhantes s3o os
agentes que mais solicitam a verificacao
dos resultados dos indicadores da

qgualidade (White et al., 2009).

As entidades devem rever os objetivos
da qualidade, ainda que de forma
informal, impulsionador da
reducdo de custos, cumprimento do
cronograma e aumento da proposta de

como

valor (Coesmans, 2015).

A motivagdes surge, em todas as equipas,
de forma interna.

Quer as entidades financiadoras quer os

stakeholders destes programas, nao

reclamam a necessidade de verem

implementado o PGQ.

As equipas vao ajustando a realizagao do
objetivo do programa a criacdo de
atividades de qualidade,
como agregadoras de valor e geradoras da
mudanca.

reconhecidas

63



P.PORTO SupeRon
DE TECNOLOGIA

Capitulo Ill- Resultados h
E GESTAO

N3o existem critérios que confirmam a
qualidade aquando do registo dos
indicadores e resultados.

~ . O desenvolvimento de indicadores da
- Promog¢ao de mecanismos de

qualidade no que se refere ao bem-estar gualidade especifico dos CLDS, assim como
das pessoas apoiadas (ISS, 2019) a criacdo de um manual da qualidade,

permitiriam a aproximagao e
uniformizagao das equipas e,
consequentemente, promoviam o

desenvolvimento do programa.

3.1. Proposta de diretrizes para o Plano de Gestdao da Qualidade dos

CLDS

Apds a analise das sugestdes referidas pelos participantes, procedeu-se ao desenho,
com base nos Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais € na Norma ISO-
9001:2015, de alguns requisitos a considerar num Plano de Gestdao da Qualidade para

os Programas CLDS (Sugestdo de documentos- Anexo 1).

Diretrizes orientadoras:

1. Contexto da Organizag¢do- E esperado que se defina o ambito da Organizac3o,
desta forma serdo enquadradas as necessidades, internas e externas, face as
atividades do projeto, assim como, serdo considerados os objetivos e calculadas
as entregas necessdrias para o cumprimento dos mesmos. Na definicdo do
contexto da organizacdo procura-se uma visao global e focada no projeto face

ao seu enquadramento local, social e politico.

Ferramentas a considerar: Definicdo do Ambito (objetivos, resultados, limites, recursos
e entregas), Mapa das responsabilidades (Estrutura organizacional); Missdo, Visdo e

Valores do Programa; analise SWOT/PESTEL.

2. Partes Interessadas/ Stakeholders- Conhecer os Stakeholders do projeto, assim

como, proceder a estratégias de envolvimento na Missdo do programa.
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Ferramentas a considerar: Stakeholders Register (ldentificacdo dos Stakeholders,
categoria- Interno ou Externo, Funcdo, Necessidade, Expectativas, Impacto, Autoridade,
Envolvimento e Método de Comunicagdo) e Tabela de Relacionamento dos

Stakeholders.

3. Lideranga- Este passo assume-se como fulcral, pois, as estratégias de Lideranca
comportam melhorias de operacionalizagdao na implementagcdo e monitorizagao

do sistema de gestao da qualidade.

Ferramentas a considerar: Plano de Gestdo de Recursos, Mapa de recursos,

responsabilidades e riscos.

4. Politica- Pretende-se a comunicacdo, perante os seus stakeholders, do
compromisso da entidade em responder aos objetivos segundo politicas de

qualidade.

Ferramentas a considerar: Matriz de comunica¢do (identificacgdo da comunicacao,
Responsavel pela Divulgacdo, Publico, Frequéncia, Formato e Meios/Métodos de

distribuicdo).

5. Planeamento- Espera-se o conhecimento sobre os riscos e oportunidades do
projeto, assim como, a definicdo de estratégias de combate aos riscos e de
incentivo as oportunidades.

Ferramentas a considerar: Risk Register (Identificacdo do Risco, Probabilidade, Impacto,
Taxa de Risco, Estratégia, Acdo e Responsabilidade); Tabela de Gestdo da Qualidade
(Identificagdo dos objetivos da qualidade, Papeis/Responsabilidades; Entregas
(Avaliagdo da Auditoria, Questiondrios de Satisfacdo, Relatério da avaliagao de
desempenho, Plano de Avaliacdo Individual, Registo de Altas, Protocolos, etc.);
Responsavel pela aprovacdao; Processo de controlo (Diagrama de Gantt, Folhas de

Verificacao, Grafico de Controlo, etc.).
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6. Avaliacio do desempenho- Pretende-se criar processos de melhoria das
aptiddes e da relagdo/ participacdo entre os elementos da equipa, com foco na
interacdo das competéncias pessoais e profissionais face aos objetivos do

programa.

Ferramentas a considerar: Avaliagdo de desempenho (Assiduidade, Disciplina,
Iniciativa, Produtividade, Responsabilidade), Avaliacdo da Satisfacdo (Satisfacdo global;
lideranca, gestdo e sistemas de gestdao; satisfagdo com a comunicagdo interna,
condicdes de trabalho, politicas de gestdo de recursos humanos, niveis de motivacdo);

Avaliacdo das atividades (Interesse, Adequacao, Comunicac¢do, Duracdo, Observagdes).
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CONCLUSAO

A realizagdo deste trabalho de Mestrado parte da motivagdao de compreender as
métricas de avaliacdo da qualidade dos CLDS associado a escassez de informacdo sobre
os sistemas da gestdo da qualidade em projetos sociais (Meldo, Guia & Amorim, 2017).
Na literatura verificamos que existe pouca informacdo sobre a melhoria associada as
mudancas organizacionais voltados para a qualidade (Liao, Soltani & Yeow, 2014), facto
gque reclama a necessidade de se estudarem os programas como os do CLDS, assim
como, os respetivos planos de gestdo da qualidade por eles implementados, os
beneficios e barreiras encontradas na sua implementacao e, por fim, compreender a
relacdo entre o sistema da qualidade e a efetiva percecdo de um servico de qualidade.

Assim, com a elaboracdo deste trabalho ficamos conhecedores dos desafios que estes
programas enfrentam para validarem as suas interagdes, assim como, a pressao a que
se colocam para que promovam mudancas voltadas para a melhoria continua na procura
do (re)conhecimento local. Umas das falhas do modelo mais aludidas referem-se a
inexisténcia de critérios que confirmam a qualidade aquando do registo dos indicadores
e resultados, uma vez que, segundo as equipas, estes apenas focam na contabilizacao
numeérica das atividades em detrimento da qualidade das suas interacées.

Foi-nos, ainda, foi possivel verificar que as praticas de implementac¢dao de planos da
qualidade surgem de processos de certificacdo que as entidades coordenadoras
atravessam, sem que seja ponderado, de forma auténoma, um plano de gestao da
qualidade para o CLDS. Desta feita, as barreias que encontram prendem-se
essencialmente com a falta de informacado sobre a criacao e implementac¢ado de planos
da qualidade, informacdo essa que é entendida como uma lacuna do Estado e das
entidades financiadoras, pois, na d6tica das equipas, deveriam ser estes os principais
formadores e impulsionadores de programas voltados para a qualidade. Por outro lado,
guando refletem sobre os beneficios tidos com a gestdo da qualidade, estes reportam-
se a melhoria face ao servi¢o, a sua organizacao, as interagdes com a comunidade e os
destinatarios, assim como, ao aumento da motivacdo e reconhecimento dos
colaboradores e da organizacdo. Pelo que, ainda que ndo sejam exigidas e valorizadas

por parte das entidades financiadoras as interacées de qualidade, as equipas referem

67



s
DETECEIDLDGI&
E GESTAO
trabalhar com essa premissa por acreditarem que sdo uma mais-valia para o
desenvolvimento social da comunidade para a qual promovem as atividades.
Ainda sobre a literatura, podemos constatar que, embora a motivacdo para a
implementagdao de um sistema da gestao da qualidade possa surgir por fatores externos
(Meldo, Guia & Amorim, 2017), o maior contributo, na ética do envolvimento e
cumprimento dos objetivos, verifica-se quando estamos perante impulsionadores
internos a organizacdo (Tari, Saizarbitoria & Pereira, 2013). Assim, pelas perspetivas das
equipas estudadas, conseguimos apurar que estas motivagdes surgem, em todas elas,
de forma interna e, frequentemente, associadas a certificacdo que a entidade
implementadora tem reconhecida, o que comporta beneficios como o aumento da
motivacdo e envolvimento dos colaboradores nos objetivos do projeto.
Concomitantemente, a atuacdo social sob praticas mais eficientes, conduz-nos a
preocupacdo de envolver a comunidade na missdo da organizacdo, através de
mecanismos de responsabilidade social (Cairns, Harris, Hutchison & Tricker,
2005). Neste sentido, e segundo a literatura, os financiadores e as outras partes
interessadas semelhantes sdo os agentes que mais solicitam a verificacdo dos resultados
dos indicadores da qualidade, como forma de manterem o seu investimento numa
resposta que se antecipe como eficaz para os seus utilizadores (White et al., 2009). Esta
assuncao ao conhecimento exaustivo sobre a organizacao (Dimitriadis et al., 2013), a
melhoria continua no que se refere as suas praticas enquanto resposta as necessidades
reais da populacdo (Jacob etal.,, 2013), assim como, as exigéncias de responder,
competitivamente, ao mercado que compde o setor (Meldo, Guia, & Amorim,
2017). Porém, e em forma de contrassenso, quer as entidades financiadoras quer os
stakeholders destes programas, nao reclamam a necessidade de o verem reconhecido
por padrdes da qualidade.
Perante isto, é importante reforcar que os programas do CLDS constituem uma resposta
social que gera projetos concretos de intervencdo, assumindo-se como uma mais-valia
na atuacdo, intervencdo e prevencao de situacbes de pobreza através do
envolvimento e desenvolvimento coordenado de mecanismos de responsabilidade
social e civil na comunidade (Fonseca, 2018) e que, pela maturidade e praticas de gestdo
da equipa, vao ajustando a realizacdo dos objetivo do programa a criacado de atividades

de qualidade, reconhecidas como agregadoras de valor e geradoras da mudanca. Sendo
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gue, pelo impacto positivo causado, associado a quantidade de destinatarios com os

quais contactam, é da opinido das equipas que o desenvolvimento de indicadores da

qualidade especifico dos CLDS, assim como a criacdo de um manual da qualidade,

permitiriam a aproximacao e uniformizacdo das equipas e, consequentemente,

promoviam o desenvolvimento do programa.

Para finalizar, e como resposta a nossa questao central, pela auséncia de métricas da

qualidade, as equipas do CLDS veem-se obrigadas a desenvolverem processos da

qualidade, de forma informal, com o objetivo de promoverem atividades enquadradas

nas necessidades dos destinatdrios face a sua satisfacao.

Limitagoes

Uma das limitagdes deste estudo prende-se com os aspetos relacionados com a
subjetividade do investigador, que constituiram uma preocupacdo constante ao longo
das varias etapas do trabalho de investigacdo e que nos esforcamos por contornar na
maxima extensao possivel (conforme foi explicado no capitulo Il).

Conscientes destes aspetos, procuramos, desde logo, identifica-los e controla-los,
assegurando a confidencialidade e o anonimato. Paralelamente tivemos em
consideracdo que, através da interacdo estabelecida com os participantes, a relacdo
entre estes e o investigador torna-se progressivamente menos formal, aumentando a
confianca mutua e, consequentemente, a probabilidade de os discursos dos
entrevistados se aproximarem mais das suas verdadeiras perspetivas (Bogdan & Biklen,
2010).

Uma outra limitagdo refere-se a realizacdo das entrevistas de forma remota, pois, por
vezes, verificaram-se dificuldades de comunicacdo provocadas pelas interferéncias na
comunicacao remota. Outro aspeto a considerar refere-se a dificuldade de
agendamento de algumas entrevistas, uma vez que, com a retoma das atividades
presenciais face ao levantamento do estado de emergéncia, a prioridade centrou-se na
criacdo de condi¢Oes de seguranca e de saude para se desenvolvimento das atividades,
com os destinatarios do programa, diminuindo a flexibilidade de tempo das equipas

para o agendamento da entrevista.
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Outra limitacdo deste trabalho de investigacao é o facto de o mesmo ter sido efetivado

mediante a utilizagdo de um Unico instrumento de recolha de dados, nomeadamente, a

entrevista semiestruturada. Apesar de esse instrumento ser o mais adequado face aos

objetivos propostos para esta investigacao, e de nos ter possibilitado obter dados muito

ricos, consideramos que teria sido um complemento interessante efetuar, também, uma

anadlise do conteldo de versGes escritas de documentos existentes no servico.

Apesar das limitacdes supramencionadas, o presente trabalho de investigacdo e os

resultados a partir dele obtidos suscitaram-nos algumas reflexdes, entre as quais as

propostas de futuros estudos, bem como, algumas recomendacdes relacionadas com a

possivel melhoria das praticas de gestdao da qualidade, que abordaremos sinteticamente

de seguida.

ImplicagOes Praticas e Investigacao Futura

Em termos globais, tendo em conta os resultados obtidos neste estudo e no sentido de
fomentar uma ainda maior aproximacdo entre as praticas atualmente implementadas
pelos profissionais e aquelas que sdo as recomendadas e baseadas na evidéncia,
consideramos necessdria a formac¢do o aumento da literacia face ao plano de gestado da
gualidade para todos os profissionais do CLDS. Perante isto, salienta-se a necessidade
de promover e potenciar a formacdo dos profissionais do CLDS, com uma forte
componente pratica e reflexiva.

Adicionalmente consideramos que seria relevante a definicdo, ao nivel nacional, de
linhas de orientacdo especificas relativamente aos planos de gestdo da qualidade, tendo
por base as praticas recomendadas e salvaguardando a possibilidade de efetuar
adequacodes e adaptacbes necessarias face aos contextos e eixos de intervencdo. Entre
essas linhas de orientagao poderiam constar procedimentos e instrumentos de apoio a
pratica dos profissionais, como por exemplo, a satisfacdo dos participantes face a
gualidade das atividades promovidas, assim como, a satisfacdo dos profissionais.

Ainda no que concerne a realizacdo de futuros estudos, consideramos extremamente
pertinente o desenvolvimento de trabalhos de investigacdo centrados na perspetiva dos
destinatarios acerca da sua satisfacdao face qualidade das atividades do programa, com

vista a obtencdo de informacdo representativa da forma como estes concebem e
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experienciam todo esse processo (nomeadamente, os pontos que 0s mesmos mais
valorizam, com refor¢co nos aspetos positivos e negativos que destacam), para além de
deveras interessante, podera resultar em importantes contributos no sentido de
qualificar o programa e de maximizar os beneficios que deles poderdo advir.
Para além disso, a validacdo do modelo de gestao da qualidade junto das equipas do
CLDS, como forma de verificar a sua pertinéncia, utilidade, aplicabilidade e respetivas
barreiras a implementagao.
Para concluir, consideramos que compete aos diferentes profissionais do CLDS, na
maxima extensdo e do modo que lhes for possivel, dar continuidade, melhorar e
aprimorar as praticas englobadas na elaboragdo, implementa¢do e monitorizagdo dos
planos de gestdo da qualidade, tendo por base as praticas recomendadas e as evidéncias
empiricas, nomeadamente, as perspetivas dos destinatarios nesse processo. Na nossa
perspetiva, s6 assim se poderdo planificar e implementar prdticas de qualidade
potenciando e maximizando a obtencdo dos resultados que as mesmas pretendem, de

um modo que as capacite e corresponsabilize.
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1. Perspetivas da Equipa 1 (E1)

1.1. Caracterizacao da equipa do CLDS

A equipa denominada de E1, com inicio de fungdes em “maio de 2020” (114) é constituida
por duas psicélogas, uma das quais coordenadora, e uma educadora social e
gerontologia. No momento da entrevista, contamos com a presenca da lJulia,
coordenadora da equipa, da Susana, profissional responsavel para a qualidade, e, por
fim, da Sabrina, coordenadora da primeira geracao do CLDS.

Esta equipa refere deter de “2 eixos de intervengdo, portanto, o eixo 2 que é a
intervencdo familiar e parental, e o eixo 3 que é a promocdo do envelhecimento ativo e
apoio a populacdo idosa” (93). Contudo, a entidade a que pertencem ja tinha
participado na primeira geracdo do CLDS, tendo sido contemplados com 4 eixos de
intervencdo, “nds tivemos a primeira geragdo. O CLDS iniciou no ano 2011 e terminou
em 2014, na altura era composto por 4 eixos” (111), tendo sido referido que “CLDS 4G
veio beber nos nossos pontos fracos [da primeira geracao], nas atividades que foram
mais dificeis de alcancar” (111).

Como forma de caracterizar o CLDS, procuramos saber sobre quantos destinatarios
participam nas atividades da equipa. Porém, pelos constrangimentos da pandemia, a
agenda e modalidade das atividades tiveram de ser reformulados, pois, “a nossa
intervencdo esta aqui com uma série de constrangimentos impostos pela pandemia”
(117), tendo sido necessarios adaptar “algumas atividades para aquilo que foi possivel
em formato online, outras efetivamente suspendemos” (918). Ainda assim, esta equipa

ja contactou “com mais de uma centena de beneficiarios” (18).

1.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

A E1 é uma entidade com um Sistema de Gestdo da Qualidade ja instalado em todos os
seus servicos, o que faz com que o conhecimento sobre o sistema e a sua importancia
seja universal a todos os seus colaboradores.

Susana comeca por nos dizer que “os procedimentos toda a gente sabe, todos sabem o

gue tém de fazer” (914), afirmacdo corroborada pela coordenadora, Julia, pois, da-nos
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indicacdo de que “eu aqui ndo sinto essa dificuldade por ja ter o sistema implementado”
(132).

Este conhecimento estende-se além da informacdo sobre a qualidade, nesta entidade

os colaboradores analisam as necessidades e os beneficios tidos com o plano de gestao

da qualidade.

No decorrer da entrevista, muitos foram os beneficios identificados, sendo que, estes,
reportavam-se aos participantes “(...) O sistema esta muito, muito mais centralizado nas
pessoas (...)” (1113), colaboradores, “(...) toda a gente tem acesso a informagao, nds
temos varios métodos de comunicagdo com os nossos colaboradores (...) e isso é fruto

da qualidade” (1117 e 9118), e, a organizacao, “(...) € sempre o que a mesa administrativa

de ano para ano reforga, é que nds queremos manter a qualidade do nosso sistema”
(1113). Concluido que toda a dimensdao da organizagao é considerada aquando da
avaliacdo da satisfacdo e qualidade dos servigos, “nds auscultamos os colaboradores,
utentes e os familiares. Mediante a tipologias nds fazemos a avaliacdo da satisfacdo”
(119).

A motivacdo para a implementacdo e monitorizacdo do plano de gestdo da qualidade
prende-se com a criacao e disponibilizacdo de servigos e projetos que superem, numa
perspetiva de melhoria continua, as necessidades da comunidade. Pois, “a visdo da mesa
administrativa é sempre dar o melhor aos nossos utentes e, portanto, sentiram a
necessidade de certificar os nossos servicos” (912). As profissionais entrevistadas
referem que deterem de um sistema organizado permite-lhes tracar objetivos mais
concretos para o cumprimento dos objetivos da organizagao, reforcando que “é um
suporte fantdstico ter um Sistema de Gestdo da Qualidade para a nossa instituicdo (...)
alias é uma ferramenta onde ninguém se vé a trabalhar sem ela (..) mas é uma

ferramenta indispensavel na dinamizacdo da nossa instituicdo” (114).

1.3. Modelo do Sistema de Gestao da Qualidade utilizado

No que concerne ao Plano de Gestdo da Qualidade, este equipa implementa e
monitoriza a qualidade dos seus servicos com base na Norma 1SSO-9001:2015. Ainda
gue a sua aplicacdo seja realizada de forma informal, pois, “todos os servicos que temos

abertos, tirando projetos que vém e vao tempordrios, mas que se reportam também ao
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Sistema de Gestdo da Qualidade, estdo certificados” (9116), contam apenas com “meia
duzia de processos que nao estao certificados em termos da norma” (12). Nao obstante,
a avaliacdo da qualidade das interagdes e atividades é, igualmente, realizada com base
nos processos definidos na norma, uma vez que “(...) todos utilizam metodologias da
qualidade (...) todos estdo a ser auditados e utilizam a gestdo da qualidade” (12).
Para a entidade coordenadora, as questdes da qualidade assumem uma importancia
extrema, pelo que, “cada vez que abrimos um servico novo, é prioridade certificarmos
esse servico” (1116), demonstrando assim, alinhamento para com os objetivos da equipa,
comunidade e parceiros, assumindo “que é um suporte fantastico ter um Sistema de
Gestdo da Qualidade para a nossa instituicdo (...) € uma ferramenta que ninguém se vé
a trabalhar sem ela” (114).
As profissionais participantes na entrevista afirmaram que quando iniciaram fun¢des na
instituicdo, esta ja detinha da aplicacdo dos modelos da qualidade, pelo que, os desafios
gue encontraram repostaram-se as questdes de aplicacdo técnica e logistica, numa fase
de manutengdo, ao invés dos desafios com a implementagdo. Perante isto, quando
guestionadas sobre os desafios encontrados, as profissionais ndo detiveram de uma
resposta concreta e direta, pois, “é tdo intrinseca e as coisas vao fluido tdo normalmente
gue as vezes a gente estd a implementar melhoria (...) qgue nem pensamos muito nisso”
(130).
N3o obstante, relativamente as oportunidades, estas sao frequentemente identificadas
pelas participantes, referindo como uma das principais oportunidades, as “auditorias
internas e externas, nds gostamos dos auditores que nos trazem uma outra visdo e que
nos desafiam a ir para além das nossas competéncias” (9130). As auditorias, segundo as
participantes, diligenciam momentos de reflexao e partilha que promovam “a melhoria
continua” (930) pois, esta “temos esta partilha e conhecimento, principalmente,
guando vem pessoas externas que acrescentam valor ao nosso processo, nds bebemos
essa sabedoria (...)” (1130).
Dentro desta dtica de oportunidades, foi-nos possivel verificar que hd independéncia
entre quem faz e quem confere a qualidade, “em auditoria vemos os préprios gestores,
responsaveis pelo processo, a fazerem perguntas ao auditor (...) para ver como é muito

facil trabalhar aqui com a qualidade” (930). Reforcando de que a independéncia surge
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porque a ISO-9001, “é uma norma que nos deixa adequar qualquer organizagdo

independentemente do setor. E muito fécil trabalhar nesta norma” (126).

Assim sendo, foi importante para nds, enquanto investigadores, aprofundar qual a

estratégia que a entidade recorre para ver cumpridos os seus objetivos da qualidade,

guerendo com isto compreender se esta estd voltada para a organizacdo, comunidade,

processo ou estrutura, sobre o qual, e pela maturidade na implementagao do sistema,

este encontra-se focado em “todas, nds trabalhamos em todas as frentes. Ndo faz

sentido nds trabalharmos sé para nds ou sé para o exterior (...) temos de trabalhar para

0s nossos colaboradores, 0os nossos gestores, para 0s nossos clientes porque é por eles

que nds estamos ca (...) para a comunidade (...) estamos envolvidos num todo (428). Por

fim, estas referem que a visdo holistica no tratamento da qualidade permite-lhes olhar

para a organizacdo e os seus envolvidos com maior precisdo e detalhe, pois, “Nos

estamos atentos ao que se passa a nossa volta, e o Sistema de Gestdo da Qualidade é o

gue nos suporta isto, assim como, os colaboradores, nds identificamos as necessidades

dos colaboradores através da satisfagdo, estamos atentos aos fornecedores a base disso

é a Norma ISO 9001:2015” (119).

1.4. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

No que concerne a opinido sobre a responsabilidade do Estado e das Entidades
Financiadoras, na definicao de requisitos e principios da qualidade, enquanto maiores
financiadoras e patrocinadoras das entidades sociais, estas reforcaram que a criacdo de
um Manual da Qualidade por parte destas Entidades seria benéfico para que os servigos
e projetos pudessem se desenvolverem sobre boas praticas da qualidade. A criacdo do
Manual traria “(...) uma linha orientadora (...) todos apresentdvamos os mesmos
modelos” (1132).

Para Julia, Susana e Sabrina, a razao para que as entidades do terceiro sintam dificuldade
em apresentarem um plano de gestao da qualidade prende-se, essencialmente, com a
guestdo financeira. Para elas, “o setor social esta financeiramente estrangulado (...) os
apoios para o setor social ndo sdo os que deveriam ser (..) em termos de ajudas e
comparticipacdes as coisas sao muito complicadas, e o Sistema de Gestdo da Qualidade

nao é propriamente barato” (122).
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N3do obstante, para estas, o facto de deterem de um Plano de Gestdo da Qualidade e de
cumprirem com os requisitos da Norma, avaliando a satisfagao de todos os envolvidos,
este serd um fator positivamente diferenciador se, eventualmente, for ponderado a
continuidade ou nao do projeto, “eu acho que a qualidade, no final, vai ser o ponto
diferenciador (...) se apresentarem os resultados, mas com qualidade serd o mote para
poderem renovar para a fase seguinte. Se ndo for como CLDS serd com outro projeto
gue possa ir surgindo. Porque eu também acredito que a qualidade vira ser o ponto
diferenciador neste tipo de instituicdes e projetos, se comprovarmos que conseguimos

executar, mas com qualidade” (1134).

2. Perspetivas da Equipa 2 (E2)

2.1. Caracterizacao da equipa do CLDS

A Equipa 2 (E2), é composta por 4 profissionais, “uma educadora social, uma economista
e duas psicélogas” (113), que dinamizam atividades para 2 eixos de intervencado, “temos
um eixo que foi aprovado, eixo 4, e regatamos a¢oes neste CLDS (...) do eixo 2” (115).
Estdo a funcionar, enquanto CLDS, desde a primeira geracdo, tendo, atualmente, “mil e

poucos destinatdrios diretos (...) ndo chegam aos dois mil” (16).

2.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

Com a utilizagdo de uma Sistema de Gestdao da Qualidade, a equipa 2 detém de
conhecimento sobre o Plano de Gestdo da Qualidade nas perspetivas das suas
necessidade e beneficios.

Esta equipa reconhece que a falta de literacia sobre a qualidade pode limitar a
motivacdo de outras equipas e projetos, pois, as equipas “que ndo tém contacto com
essa metodologia podem ndo estar motivadas porque ndo a conhecem (..) nunca
contactaram com um modelo da qualidade e, se calhar, por nunca terem contactado
acham que é uma carga de trabalhos” (7). Contudo, para eles, enquanto equipa, que
detém de um Sistema de Gestdo da Qualidade, a motivacao tem sido crescente, uma
vez que, “tivemos de o ajustar aqui [ao projeto CLDS] e uniformizar procedimentos, a

longo prazo, nds conseguimos perceber que (...) € uma questdo de método, e este
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método, a implementacdo destas regras de forma objetiva, de forma concertada, tem

um impacto em termos da qualidade do trabalho, da qualidade para quem nos procura,

na recolha de informacdo que é necessdria (...)” (18).

Concomitantemente, para Gabriela, a criagdo de um manual da qualidade para os CLDS

seria uma ferramenta essencial, pois, “acho que aimplementacdo no CLDS e na dindmica

do CLDS, faria todo o sentido termos, de facto, uma uniformiza¢ao dos procedimentos”

(119). As razbes apontadas partem da experiéncia que esta equipa detém, assim como,

da forma de como os beneficios sdo encarados pelos seus profissionais. Assim, sdo tidos

como destaque os beneficios relacionados com os colaboradores, relativamente a

comunicac¢do, “hd uma linguagem comum (...) e isso tem impacto interno, tem impacto

na organizacdo do trabalho, na qualidade do nosso trabalho” (912), e a organizacao,

“(...) estarmos uniformizados em termos de instrumentos, acho que é uma mais-valia

(...) € muito facil encontrar a informacao” (1111).

2.3. Modelo do Sistema de Gestao da Qualidade utilizado

A Norma 1S0-9001:2015 é a base dos objetivos que esta equipa tem para a
implementacdao e monitorizagdo do seu plano de gestdao da qualidade. Ainda que a
utilizacdo da norma surja por parte da entidade gestora, esta, norma, é implementada
de forma informal pela equipa do CLDS, “ndo estamos com a norma a vigorar, mas
estamos com os procedimentos a serem implementados” (118).

N3o obstante, a equipa tem apoio de acesséria de um profissional da qualidade que,
procura junto dos seus elementos, construir objetivos e procedimentos facilitadores ao
trabalho do CLDS, “podemos dar imensas sugestdes de melhoria (...) vai afinando
documentos e vai melhorando, e no fundo, o responsavel da qualidade esta muito
aberto a sugestbes” (119).

Sob ponto de vista da Gabriela, a utilizacdo desta norma permite-lhes criarem sinergias
de melhoria nas atividades da equipa, “eu acho que sdo sempre oportunidades de
melhoria (...) conhecermos a metodologia e percebemos a mais-valia” (1121), “ha um fio
condutor na construcdo de uma determinada atividade e iniciativa” (122).

Porém, os desafios apontados relacionam-se com a burocracia criada pelo plano da

qualidade, “no inicio esta questdo de termos de registar tudo, esta carga de papéis se
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calhar assusta um bocadinho (..) mas isto depende muito da pessoa, do

comprometimento e do profissionalismo” (1120).

2.4. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

O aumento da literacia para as questdes da qualidade promovido pelo Estado e
Entidades Financiadoras é, na perspetiva da equipa 2, um passo importante para que as
entidades do setor social possam adaptar e valorizar os planos da qualidade na sua
pratica diaria, “acho que (...) estimular, dar a conhecer, informar e promover visitas de
boas praticas” (1115), “tem de haver aqui a oportunidade de as pessoas saberem e verem
as boas praticas para que possam refletir um bocadinho sobre a importancia e as
vantagens que o sistema pode trazer para as instituicées” (116).
Para Gabriela, as razbes para que as entidades sociais ndo adiram a planos de gestdo da
qualidade, prende-se essencialmente pela “falta de informacdo que permite que haja
uma especulacdo em torno do que isto é” (1117) e, ainda, de que “(...) hd um mito em
torno do Sistema de Gestdo da Qualidade de que (...) € uma carga de trabalhos e que
ndo é util, e se as pessoas ndo percebem a utilidade, é obvio que ndo aderem” (116).
Perante isto, a equipa considera que a criacdo de indicadores da qualidade
estandardizados para as equipas poderia ser uma mais-valia para o trabalho diarios,
“acho que era fundamental” (123), “deveriamos ter aqui um manual, diretrizes, regras,
guer do impacto nas pessoas, como é que vamos medir isso, como é que podemos
melhorar. Para mim fazia todo o sentido” (27).
Para além disto, uma das falhas apontadas, aquando a orientacdo dos indicadores e
resultados, prende-se com a visdao, por parte das entidades financiadoras, focada na
avaliagdo quantitativa em detrimento da qualitativa, “as coisas ndao podem ser sé
analisadas pelos numeros, quem conhece os CLDS pelos nimeros ndo conhece as
dindmicas do” (1125), “em termos de indicadores, obviamente que temos os numeros e
as metas, mas nds tentamos perceber o impacto daquele trabalho, ou seja, fazer aqui

uma avaliacdo qualitativa” (128).
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3. Perspetivas da Equipa 3 (E3)

3.1. Caracterizagao da equipa do CLDS

Aguando da entrevista da Equipa 3, tivemos a oportunidade de contar com a
coordenadora da equipa, aqui denominada de Mafalda, e a Psicéloga, Joana. O
programa do CLDS surge, para esta equipa, em 2015, na terceira geragdao, mantendo,
entre a terceira e a quarta geragao, os eixos de intervengao- eixo 1, 2 e 4. Contudo, a
equipa refere que “Temos 3 eixos obrigatdrios sendo que o eixo 3 temos algumas acdes
no plano de a¢dao” (94). Quanto aos destinatarios para as suas atividades, a equipa 3

conta com “uma média de 1200 destinatarios” (116).

3.2. Literacia sobre o Plano de Gest3dao da Qualidade

O Plano de Gestdo da Qualidade é uma ferramenta usada no ambito das a¢des da equipa
3, pelo que, a literacia sobre o mesmo permite-lhes refletir numa dética da melhoria
continua, “desta forma conseguimos organizar muito melhor as nossas dindmicas ao
nivel de dinamizacdo das atividades, preparacdao das atividades, é uma forma de
organizarmos melhor o programa” (17).

Segundo a equipa, aquando da reflexdo sobre a necessidade de certificar todos os
programas do CLDS, verifica pontos fortes relacionados com a uniformizacdo dos
procedimentos e, consequentemente, uma comunicagao linear entre equipas do CLDS,
“dessa forma (...) simplificava e uniformizava” (9).

Os beneficios de um Plano de Gestdo da Qualidade realgados em momento da entrevista
reportam-se, numa primeira linha, aos colaboradores do programa, “simplifica o nosso
trabalho porque temos um trabalho comum (...) todas nés, independentemente da area
em que estamos a trabalhar ou do eixo que estamos responsaveis, sabemos que o0 nosso
trabalho tem aquele objetivo e tem de ser feito daquela forma” (8). Porém, os
beneficios também sdo considerados quando se fala nos destinatarios, “eu acho que de
certa forma eles beneficiam (...) nds temos de perceber as necessidades deles (...) sim,

todos ganhamos com isso!” (910).
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3.3. Modelo do Sistema de Gestao da Qualidade utilizado

O referencial da Norma 1SO-9001:2015 é utilizado pela Equipa 3 como forma de
mensurar a qualidade do programa. Esta Norma instalou-se no servico em 2015,
aquando da terceira geracdo do CLDS, mas, vigora na instituicdao coordenadora desde
2009. Atualmente, a equipa tem por base na Norma, mas faz a sua aplicacdo de forma
informal, contudo, esta detém do acompanhamento de um profissional responsavel
pela qualidade da instituicdo, “neste momento nds ndo temos as auditorias externas,
mas por uma questdo de continuidade, continuamos a seguir a regras das normas, mas
de forma informal” (7).

Os desafios encontrados com a implementacdo do Plano de Gestdo da Qualidade
prenderam-se, numa fase inicial, com a “necessidade de adaptar alguns contextos que
nds tinhamos naquele momento” (914) para que as avaliacdes da qualidade fossem aos
encontros dos objetivos das a¢Ges. Noutra dimensdo, um dos desafios encontrados
relacionou-se com o facto do auditor, em sede de auditoria externa, deter de um
conhecimento reduzido sobre o CLDS, “ja tivemos aqui uma auditoria externa (...) quem
veio aqui ndo percebia muito bem a dinamica do CLDS, e foi muito complicado mostrar
como fazemos com o CLDS” (1112).

Porém, no destaque das oportunidades s3ao destacadas “desde logo a organizacao,
uniformizagdao” (1115) dos procedimentos. Nao obstante, é, ainda, considerada como
oportunidade a reflexdao colhida com a avaliagdo das atividades, “a organizacao dos
dossiers é importante, porque com esse método a organizacdo é mais facil e (...) a
avaliacdo de cada atividade (...) acho que é o melhor (...) é a oportunidade que fica,
porque é ai que conseguimos perceber o impacto da atividade em si” (916).

A estratégia utilizada pela equipa é voltada para a organiza¢ao, para a comunidade, para
0 processo e para a estrutura, “é voltada para tudo, nds tentamos que seja” (117).
Contudo, surgem como sugestdo, a criacdo de um plano que contemple “uma visdo
holistica, (...) em termos de organizacdo, eu acho que ndo dava para ser algo muito

uniforme porque o préprio CLDS é muito diferente” (118).
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3.4. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

As entidades financiadoras, na 6tica das profissionais entrevistadas, deveriam ser, desde
o inicio de execucdo do projeto, responsaveis por definirem indicadores da qualidade
“era 6timo que pudessem existir essas orienta¢des logo desde o inicio dos CLDS porque
isso ia facilitar imenso o nosso trabalho” (920). Assim como, avaliar as suas acdes com
base na qualidade em detrimento da quantidade, “s6 olham para a quantidade, para os
numeros” (921), “nés comegamos a trabalhar em cada CLDS com o objetivo da
qualidade, mas temos de ter nimeros, porque é para isso que nos pagam (...) eu sei que
0s projetos comunitarios tém sempre em conta indicadores, resultados e por ai fora,

mas nao devia de ser sé isso” (1123).

4. Perspetivas da Equipa 4 (E4)

4.1. Caracterizagao da equipa do CLDS

A Equipa 4 é composta por 5 profissionais das dreas do ensino, educagao social, servigo
social e psicologia. Com inicio em 2019, esta equipa estreia-se no desenvolvimento do
programa.

No que concerne as atividades, a equipa tem “33 acdes a desenvolver ao longo destes
3 anos, dividias pelos 4 eixos (...) € um territério com uma grande necessidade neste tipo
de acbes” (2). Segundo Maria, estdo previstos, para os 3 anos, abrangerem 1470

destinatarios.

4.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

A semelhanca das anteriores, a equipa 4 possui um Plano de Gest3o da Qualidade, sendo
gue, em matéria de literacia, esta detém dos conhecimentos base para o seu
desenvolvimento nesta tematica.

Aimportancia reconhecida do Plano de Gestdo da Qualidade baseia-se na uniformizacao
dos procedimento e reduc¢do da burocracia, “é importante porque vai facilitar muita da
burocracia que temos de ter no nosso dossier e em tudo aquilo que nés fazemos para

prestar os pedidos de esclarecimento, de reembolso, tudo isso é importante (...) a
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gualidade é importante no sentido de uniformizarmos” (95). Maria acrescenta que,
“havendo um Plano de Gestdo da Qualidade sabemos que existe toda uma
documentacdo que nos ajuda e certifica o trabalho que estamos a desenvolver ao longo
das nossas agdes (...) e que nos vao ajudar, posteriormente, a prestar declaragdes ao ISS

e ao POISE” (117).

4.3. Modelo do Sistema de Gestao da Qualidade utilizado

O Plano de Gestdo da Qualidade utilizado pela Equipa 4 tem por base a Norma ISO-
9001:2015. A sua implementacdo surge na entidade coordenadora deste programa, “a
nossa entidade j& tem uma experiéncia muito grande neste sentido” (16), pelo que,
aquando da criacdo da equipa de projeto, as diretrizes da qualidade ja estavam
definidas.

Ndo obstante, a equipa reconhece que o responsdvel da qualidade é recetivo a
sugestdes de alteragdes e melhorias, “sim, facilmente (...) quando temos necessidade
de o fazer, nds enviamos para o colega e a coisa flui” (17).

Quantos aos desafios, estes sdo operacionais, mais concretamente no entendimento da
equipa saber como maximizar as informacdes registadas no plano da qualidade, de
forma que Ihes seja Util para a transi¢cao dos dados para a plataforma do POISE, “é muitas
vezes saber o que temos de |a colocar, porque temos de remeter tudo ao ISS e ao POISE
e as vezes ndo sabemos onde fazer” (1118).

Por outro lado, as oportunidades tidas relacionam-se com o reconhecimento e visao da
comunidade sobre o programa, assim como, a organizacao processual que lhes permite
responder de forma rapida e assertiva as solicitacdes das entidades financiadoras, “é o
reconhecimento (...) quando nos é pedido, por parte da entidade que nos gere, é tdo
facil nés chegarmos ao dossier e estar |4 tudo (...) ao nivel da organizacdo, acho que é
um dos maiores beneficios (...) quer para justificar, quer para que fiqgue a nossa marca”
(119).

Quanto as melhorias, na visdo da coordenadora, estas referem-se ao aumento da
literacia das equipas para as questdes da qualidade, “acho que seria mesmo a formacao
as equipas, acho que deveria ser algo que deveriam apostar” (21), uma vez que, na

opinido de Maria, o Plano de Gestdo da Qualidade assume a tarefa importante para que
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a equipa tenha “ a certeza de que vamaos ao encontro dos nossos destinatérios e das

nossas metas, é o nosso trabalho que estd ali, estd documentado e é mais facilitador

(113).

4.4. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

De acordo com a equipa 4, o Estado e entidades financiadoras, deveriam incentivar,
através do exemplo, a promocao de planos da qualidade dos servicos por si apoiados,
“eu acho que o Estado devia dar o exemplo, devia ser o motor para que os Sistema de
Gestdo da Qualidade estivessem implementados em tudo” (1114).

Porém, os indicadores e resultados conhecidos para a operacionalizacdo do CLDS ndo
reconhecem os requisitos da qualidade, tornando-se muito diretos e numéricos. Quanto
ao sucesso das interacOes atingidas, estas tém “o devido reconhecimento. Nos
acabamos por colocar isso depois no relatdrio, mas dado ao nimero de destinatarios e
de agdes, eu acho que isto ndo deveria tao rigido” (122).

Assim sendo, a equipa 4 considera importante a criacdo de um Plano de Gestdo da
Qualidade unificado para todos os programas do CLDS, ao qual Maria reconhece a sua
relevancia como uma forma de dispor de métodos e técnicas de avaliacdo e
monitorizag¢ao das atividades, que possam ir ao encontro da satisfacao dos participantes
e das entidades financiadoras, “nds necessitamos, no final de cada acdo, de fazer um
relatério, de planificar (...) de passar aos nossos destinatarios um inquérito de

satisfacdo” (99), “existindo este IM, que justifica estas acoes” (110).

5. Perspetivas da Equipa 5 (E5)

5.1. Caracterizagao da equipa do CLDS

A entidade coordenadora da equipa 5 foi contemplada com um programa CLDS em
meados do ano de 2011. Porém, em 2019 surge o CLDS-4G. A equipa é constituida por
4 profissionais da area da psicologia, filosofia e educacao social.

Atualmente desenvolvem atividades nos 4 eixos, porém, o eixo 3 surge como iniciativa
da equipa e nao pelo projeto, “o nosso concelho é no meio rural, é um concelho com
uma populacdo muito envelhecida e justificava-se (...) incluir mais um eixo” (116).
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Para a coordenadora da equipa, o CLDS é um programa com base na comunicagdo e
articulacdo com os de mais servigos, “é um projeto de grande envergadura que acaba
por ter aqui a necessidade, alids a Seguranca Social assim nos exige, que nds tenhamos
a capacidade de nos relacionar com todos os parceiros e s6 assim é que nds conseguimos

trabalhar” (112).

5.2. Literacia sobre o Plano de Gest3ao da Qualidade

Contrariamente ao assistido nas equipas acerrimamente apresentadas, esta ndo detém
de nenhum plano de gestdo da qualidade estruturado, porém, a definicdo e
desenvolvimento das atividades surgem associados aos objetivos definidos pela
entidade coordenadora, “ao nivel da gestdo da qualidade nds estamos a trabalhar de
acordo com os objetivos que nds temos na nossa entidade, nada muito especifico nem
muito objetivo” (93). Tudo isto, associa-se ao objetivo de melhoria continua e de
satisfacdo dos destinatdrios, “é tudo focado no interesse (...) nds estamos a trabalhar
com objetivos do que nos é exigido, mas tentamos prestar o melhor servico (...) tendo
em consideracdo o que a entidade (...) ja desenvolve” (114).

Segundo Andreia, a implementacdo e monitorizacdo do plano de gestdao da qualidade
no projeto da qual coordena, era um assunto ainda pouco refletido, contudo, apds
ponderacdo sobre o mesmo, esta verifica vantagens na sua existéncia, “muito
sinceramente nunca tinha pensado sobre isto (...) s quando veio este assunto é que eu
pensei e comecei a verificar a possibilidade de ser pertinente, que era, era de todo!”
(118). Assim sendo, as suas motivacdes partem da premissa de que um plano de gestado
da qualidade possa promover praticas de reflexdao de equipa, melhorar as praticas de
contacto com os destinatarios e, dessa forma, verem reconhecidas as atividades como
imprescindiveis a comunidade, “pelo menos a marca do projeto ser uma marca positiva
e, nas atividades que nds desenvolvermos, fazermos sempre uma analise (...)
monitorizagdo constante e uma planificacdao que se vai moldando ao longo do tempo e
dos nossos objetivos” (111).

Desta feita, os beneficios encontrados com o plano de gestdo da qualidade, sdo
encontrados quer na ética das entidades gestoras, “uma gestdo da qualidade acabava
por definir de que forma é que ocorreu, de que forma é que esta este servico a ser

prestado a comunidade (...) a satisfacdo e o encadeamento que a pessoa teve (...)
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acabaria por ajudar a entidade, no futuro, a verificar ou conseguir avaliar (...) como
correram as atividades" (111), quer nos parceiros, “ha uma boa relagdao no trabalho em
rede, mas também estimular ou saber se poderiamos fazer de forma diferente, ou, pelo

outro lado, captar mais os parceiros para nos ajudar seria benéfico” (114).

5.3. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

A equipa 5 é da opinido de o Estado e as entidades financiadoras deveriam assumir a
responsabilidade de definirem e monitorizarem os planos de gestdo da qualidade para
as entidades que tutelam, contudo, reconhece que “area social ndo é uma area muito
facil de trabalharmos e de conseguirmos passar aquela imagem de que é um trabalho
que corre muito bem” (9115).

A dificuldade encontrada ndo se pende com a auséncia da qualidade, mas sim, com a
complexidade em mensura-la, “a qualidade esta |3, ndo sei se fazem bem a gestdo da
gualidade ou se ndo fazem, mas enquanto estivermos virados muito para nimeros nés
nao conseguimos verificar ou, na minha perspetiva, ndo conseguimos avaliar muito bem
a qualidade” (1116). Pois, partindo do principio de que, ao abrigo deste programa, os
indicadores e resultados sdao maioritariamente de registo numérico e ndo de apreciagao
da qualidade das ac¢des, “exige-nos nimeros, quando ndés fazemos o nosso plano de
acdo, nds estamos a fazer as metas, os resultados e os indicadores de acordo com o que
nods estamos a escrever e com 0s numeros que estamos a definir” (117), as entidades
procuram junto do interlocutor do Instituto da Seguranca Social, IP., a possibilidade de
verem reconhecido o seu trabalho pelo sucesso das a¢des, tendo em conta a satisfacao
dos destinatdrios, “a nossa interlocutora da seguranca social foca-nos muito no trabalho
para a comunidade” (117).

Posto isto, é da opinido da equipa que a criacdo de diretrizes para um plano de gestao
da qualidade seria um fator de sucesso e desenvolvimento para as entidades do setor
social, “no nosso dia-a-dia trabalhamos o melhor possivel, mas ndo trabalhos com base
em algo concreto” (918), “se existisse algo, uma diretriz que nos sensibilizasse {...)
teriamos aqui outra sensibilidade, outra forma de trabalhar e outra perspetiva que nos

ajudaria no desenvolvimento das nossas a¢des” (119).
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6. Perspetivas da Equipa 6 (E6)

6.1. Caracterizagao da equipa do CLDS

Relativamente a equipa 6, com inicio de fun¢des em 2020, esta é composta por 4
profissionais das dreas da sociologia, informatica, empreendedorismo e servico social.
O concelho em que desenvolvem as suas atividades ja tinha sido, anteriormente,
contemplado com a primeira e segunda gerac¢dao CLDS, contudo, “houve um interregno,
desde 2012 a 2020, portanto houve 8 anos sem intervengdo nesta area” (2).
Relativamente aos eixos de intervengdao, este programa tem contemplado o eixo 1,
embora contemple atividades para o eixo 4, “eixo 1 (...) e temos uma acao muito
especifica no ambito do eixo 4, mas é uma acdo muito micro, digamos assim,
considerando o nosso plano de agao” (116).

Quanto aos destinatarios que incorporam a intervencgao, é objetivo de a equipa apoiar

“250 pessoas ao longo dos 3 anos, nés este momento estamos com 91” (21).

6.2. Literacia sobre o Plano de Gest3ao da Qualidade

A equipa 6 ndo detém de um plano de gestdo da qualidade, contudo, e pela pratica da
equipa, a coordenadora reconhece que “vamos fazendo o controlo da qualidade, mas
se calhar, nem temos nogao de que o estamos a fazer” (7).

A avaliacdo das atividades, no que se refere a qualidade das mesmas, é feita, por esta
equipa, com base na experiéncia profissional, porém, a sua validacdo surge pelo acordo
entre a perspetiva da equipa, o feedback das sessdes de acompanhamento pelo
Instituto da Seguranca Social, IP., e, com o cumprimento do regulamento estipulado, “o
nosso projeto é financiado pelo POISE e tem como organismo intermédio o ISS, ou seja,
nos regularmente recebemos visitas de acompanhamento por parte do ISS (...) vai sendo
avaliado o nosso trabalho e os nossos dossiers (...) no fundo estas visitas, também,
servem como uma forma de avaliagdo (...) e reflexdo sobre o nosso trabalho” (118), “com
base na nossa experiéncia, hd sempre um regulamento especifico do programa que
também nos orienta, e com base neste acompanhamento especifico que vai norteando

0 nosso trabalho em termos de gestdo da qualidade” (119).
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Para a equipa, a criacdo de um Plano de Gestdo da Qualidade especifico para o
programa, poderia agregar dificuldade pelo facto deste servigo ser diferente em cada
local de intervencdo, tendo em conta as caracteristicas internas e externas a
comunidade, “o que eu posso dizer é que a interven¢do de um CLDS no terreno (...) esta
em constante adaptacdo porque nds trabalhamos com muitas pessoas” (910). Sendo
que, para Rita, a criacdo de um plano de gestdo da qualidade teria de respeitar e
considerar as adaptacdes que cada equipa tem de fazer perante a sua realidade local,
“neste tipo de programas de intervengdes sociais, eu acho que tinha de ser um modelo
adaptado (...) ndo me parece ser muito facil aplicar um plano de gestdo da qualidade
muito rigido a esta realidade (...) trabalhar com pessoas temos de estar preparados para

tudo” (1115).

6.3. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Os indicadores e resultados, na 6tica desta equipa, estdo desalinhados com o objetivo
das intervengdes sociais, pois, estes focam na quantidade de atividades e destinatarios
e ndo na qualidade e resultado real do impacto que a atividade teve na pessoa que
participou, “os indicadores estdo completamente desajustados (...) ndo fazem sentido
nenhum (...) as pessoas sdao numeros e ndés, ndo é medida a qualidade da nossa
intervencdo, é medida quantas fichas de inscricdo é que conseguimos amealhar, agora
o que é que fizemos com cada um, isso ndo é medido” (17).

Porém, estes movem-se da autonomia na estruturacdo das suas atividades para verem
atingidos os objetivos que a equipa se propde a atingir, “nds vamos tendo alguma
liberdade para criar atividades e ai preocupamos-mos com a resiliéncia emocional,
porque nds ndo vemos o programa preocupado com estas questdes (...) nds temos é que
prestar contas, temos de dizer em cada atividade quantas pessoas trabalhamos (...), é
isso que temos de dizer e é disso que temos de ter evidéncias” (119).

Por este facto, a equipa considera que seria uma mais-valia a criacdo de um manual da
gualidade, mas, especifico para o CLDS, “a existir teria de ser especifico dos CLDS. Acho

que ndo faz sentido de outra forma” (116).
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7. Perspetivas da Equipa 7 (E7)

7.1. Caracterizagao da equipa do CLDS

A equipa 7 iniciou fungdes em 2020, e é composta por 5 elementos, das areas da
psicologia, educacdo social e servico social.

No decorrer da entrevista foram reforcadas a importancia do trabalho em rede, com
uma atuacgao direcionada para a articulagao e cooperagao entre os recursos humanos,
“0 nosso plano de acdo foi contruido numa légica sempre de parceria, de trabalho em
rede, numa ldgica de sinergias de complementaridade” (14).

Quanto aos eixos contemplados, esta equipa desenvolve atividades para 2 eixos, o eixo
1 e o eixo 2, e, no que concerne aos destinatarios, “neste momento superior a 500

pessoas” (15).

7.2. Literacia sobre o Plano de Gestdao da Qualidade

A E7 ndo detém de um plano de gestdo da qualidade, no entanto, tém conhecimento
sobre o mesmo, atribuido espaco de reflexdo de equipa para monitorizarem as
atividades que executam, “é obvio que nds ndo nos desligamos nunca desta questdo da
gualidade e de tentarmos fazer chegar as nossas atividades com o maximo de qualidade
possivel, porque nds queremos que no fim deste projeto, sem saber se vira um préximo
ou ndo, que se lembrem de nds porque deixamos ficar algo com qualidade” (10).
Assim sendo, e numa légica de formalizar e apoiar as praticas que tém, Adelaide
considera de extrema importancia a criacdo de um manual da qualidade para os CLDS,
“nds nunca nos desvinculamos deste conceito e queremos efetivamente que o nosso
trabalho seja levado até aos destinatarios com qualidade. Mas haver aqui um sistema
de acompanhamento, com objetivos concretos e critérios especificos” (111). Reforca
que, “sé vejo vantagens nisso, é uma questdo de seguranca e orientacao” (920).
Contudo, na opinido desta equipa, o investimento financeiros necessario a
implementacdo e monitorizacdo do plano de gestdao da qualidade, ndo permite que
algumas entidades sociais desenvolvam os seus planos, “implica custos, todas as
auditorias, termos uma empresa de consultadoria (...) implica custos e as instituicGes,

principalmente quando subsistem por apoios do Estado (...) se ndo tiverem aqui um
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conjunto de respostas que garantam a sustentabilidade da instituicdo, este tipo de

investimentos (...) acaba por ndo ser prioritario” (17).

7.3. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Os indicadores e resultados contemplados pelo programa procuram apenas o registo da
quantidade de destinatarios e atividades, “nés podemos ter dinamizado um programa
super inovador, diferenciador e a nossa intervencao ser espetacular (...) causou impacto,
e isso vai estar num relatério, mas o que vai efetivamente ser avaliado é se nds
conseguimos chegar aquele nimero de destinatdrios ou aquele nimero de agées”
(9121). Acrescentando que, “estamos a falar de ndmeros (...) nds aqui preocupamo-nos
que (...) fiqgue marcado como algo que teve impacto na vida das pessoas, mas para isso
acontecer tem de ser pela qualidade, mas efetivamente isso ndo é avaliado, e eu acho
que é uma pena e que esta mall” (9122).

Assim sendo, para a equipa, a responsabilidade do Estado deve passar pela criacdo e
disponibilizacdo do manual de forma ajustada e certificada por ele, “o manual era
mesmo muito importante” (915). Assim sendo, este documento deveria ser ajustavel a
realidade adversa de cada CLDS, “tinha de ter aqui adaptacdo a cada eixo porque a

intervencdo é muito diferente” (18).

8. Perspetivas da Equipa 8 (E8)

8.1. Caracterizagao da equipa do CLDS

A equipa 8 foi criada em 2020 e conta com 4 profissionais das areas da gerontologia,
terapia ocupacional e psicologia. A entidade que coordena este programa foi
contemplada anteriormente com outra gera¢do do CLDS, “ja houve uma versao anterior
do CLDS, ndo a anterior a esta” (13).

Relativamente aos eixos de intervencdo, a equipa 8 foi contemplada com 2 eixos de
intervencdo, “o eixo 3 e o eixo 4” (15). Jodo da nota da importancia do CLDS para o
desenvolvimento de ac¢Oes locais, “Este projeto aqui tem-se demonstrado muito
importante porque vemos que é um territdrio muito envelhecido e precisa deste tipo

de projetos para fomentar a infusao social (...) o desenvolvimento do territério e ndo
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deixar prevalecer o isolamento da pessoa idosa na sua residéncia” (7). Sendo que,

contam com “cerca de 500 destinatdrios, aos quais dedicamos as nossas atividades”

(16).

8.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

Para a equipa 8, o conhecimento sobre o Plano de Gestdao da Qualidade esta presente
no dia a dia da equipa e entidade coordenadora, pois, encontram-se a realizar um
processo de certificacdo da qualidade, “a IPSS onde estamos inseridos ndo tem um plano
da qualidade, estd agora a comecar a adotar um plano de qualidade” (1112).

A criacdo de um manual da qualidade para os CLDS assume, na perspetiva desta equipa,
elevada importancia, pois, dessa forma, poderiam deter de um guia orientador a
implementacdo e monitorizacdo de boas praticas da qualidade, “acho que seria muito
importante. Primeiro facilitava o nosso trabalho na criagdo de documentos, nem era
preciso o documento na integra, bastavam (...) as diretrizes” (115).

Desta forma, quando questionado sobre a importancia que um plano da qualidade
poderia representar para a pratica diaria da equipa, Jodo reforca que a implantacdo
deste plano traria maior impacto para a comunidade, colaboradores e organizacao.
Numa o6tica da comunidade, Jodo refere que os principais efeitos estdo relacionados

{i

com a comunidade e ndo, propriamente, com os destinatdrios, “, para eles ndo é,
sinceramente, muito fundamental que estejamos aqui salvaguardados com um
processo de qualidade. O que eles querem é que as atividades sejam dinamizadas e que
sejam abrangidos pelas nossas atividades” (116). Contudo, “para a popula¢do em geral,
para demonstrarmos que o CLDS cumpre (...) acho que era importante ser regido por
um processo de qualidade (...) hd um beneficio muito grande de ja estar com um
processo da qualidade implementado” (1117).

Em relagdo a organizagao e colaboradores, os beneficios encontrados prendem-se com
a organizacdo dos formularios essenciais as funcdes do CLDS, “s6 o tempo que um
técnico tem de despender para a realizacdo do formulario, e para depois verificar se ele

€ pratico ou a aplicabilidade do formuldrio, gera aqui sempre tempo perdido em que o

técnico poderia estar a trabalhar com o destinatario” (919).
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8.3. Modelo do Sistema de Gestao da Qualidade utilizado

Desde o inicio do projeto que a equipa implementa, de forma informal, a Norma ISO-
9001:2015, segundo o coordenador, “Quem vem para o CLDS ja sabe que qualquer
atividade e informacao é motivo de escrutinio e temos de arranjar evidéncias, por isso,
a partir dai ja se comega o processo de qualidade com a criagdao de modelos (...) e criagao
de relatérios para as atividades e avaliagao das atividades” (1122).

Esta implementacdo dos requisitos da qualidade, ainda que informal, surge com a
estratégia “voltada para o destinatdrio, a comunidade e o processo” (1125).

Contudo, identificam, como desafios, o escasso conhecimento geral da equipa sobre
este tema, “falta de conhecimento do manual da qualidade, porque se estivéssemos
alguém da qualidade na equipa, com alguma formacdo em qualidade, seria muito mais
facil” (9123).

Assim, surge como recomendacdo da equipa, a criacdo de um manual da qualidade
flexivel e ajustado a realidade dos CLDS tendo em conta os eixos e a populacdo com
guem contactam diariamente, “deveria ser muito flexivel, ndo serd vidvel um manual da
gualidade que seja muito intransigente porque isso vai levar a que os CLDS ndo consigam
adaptarem-se, porque cada CLDS tem os seus objetivos e a sua populagdo-alvo” (1126),
sugerindo, “primeiro criar a norma e depois haver essa flexibilidade, mas que nos
permita trabalhar ja desde inicio com a qualidade, o que pouparia muito mais tempo

para trabalhar com os nossos destinatarios” (1127).

8.4. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade
Para Jodo, os indicadores e resultados do programa indicam um registo quantitativo
sobre as acdes da equipa, ndo havendo oportunidade de verem registados os critérios
da qualidade que dispdem, “os indicadores de execuc¢do, é muito dificil estar a
materializar isso em termos da qualidade, porque nds temos de dar indicadores a
pessoas que nunca viram o nosso projeto e a nossa forma de trabalhar, aquilo que veem
sdo as evidéncias que nds mandamos. E é através daqui que conseguimos os indicadores

de execucdo, através do nimero que nés mandamos.” (1128). Contudo, o coordenador

108



s
DETECEIOLDGIA
E GESTAO
refere que é premissa da equipa a criagdo e disponibilizacdo e atividades com qualidade
aos destinatdrios, ainda que nao seja pedido em sede de indicadores e resultados, “Os
indicadores sdo pouco tangiveis porque eles existem e nds temos que os cumprir, mas
é pelo nosso bom senso e a nossa vontaOde de querer trabalhar com as pessoas que nos
permite que este processo da qualidade de inicio ao fim seja mensuravel” (128).
Assim sendo, a criagdo de um manual da qualidade especifico para os CLDS poderia
contribuir para o sucesso deste projeto, “cada CLDS tem as suas realidades, agora, se ja
tivesse um manual da qualidade implementado seria muito mais facil, a partir dai,

comecar o procedimento para o projeto de cada CLDS” (21).

9. Perspetivas da Equipa 9 (E9)

9.1. Caracterizagao da equipa do CLDS

Quanto a equipa 9, com inicio de fungdes em 2020, esta é composta por 4 profissionais
das areas do servigo social, gestao e psicologia.

O CLDS-4G é a primeira experiéncia que esta entidade e o territério tem com este
projeto, “é a primeira vez que o territdrio tem uma equipa neste sentido” (112). Os eixos
de intervencdo a que estdo afetas correspondem aos eixos 1, 2 e 3, sendo que, a data
da entrevista, esta equipa ja detinha de um contacto com um ndmero de beneficiarios
consideravel, “atualmente temos cerca de 1012 destinatarios, conseguimos superar o
numero estipulado em candidatura” (13).

Contudo, faz parte do objetivo da equipa a dinamizacdo de atividades de promovam o
envolvimento de mais destinatdrios, durante o desenvolvimento do projeto, “serdo 36
meses de execucdo, e, portanto, o nosso objetivo sera chegar a um nimero muito mais

elevado com a concretizacao das nossas atividades” (114).

9.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

A equipa 9 ndo se orienta por um Plano de Gestdao da Qualidade, contudo, demonstram
conhecimento sobre a tematica, indicando de que “se eu presto um servico de qualidade
eu colho mais pessoas e servicos” (910), dando a oportunidade de se refletir sobre todas

as vantagens na implementacdo de indicadores da qualidade.
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A auséncia de um Plano de Gestdo da Qualidade ndo implica a caréncia de metodologias

da qualidade, pois, segundo Mariana, coordenadora do servi¢o, “nds ndao temos nenhum

plano de gestdo da qualidade implementado. O que vamos fazendo além das reunides,

é passar, no fim das atividades (...) um questionario de satisfacdo. Tentamos de alguma

forma perceber a satisfagdo dos nossos destinatdrios” (112).

Na opinido da equipa, a razdo que podera estar na base da inexisténcia de um Plano de

Gestdo da Qualidade, refere-se aos custos que este plano pode comportar para a

entidade, “a nossa instituicao é pequena e ndo tem possibilidade de suportar custos que

nado sejam reembolsaveis, que ndo estejam ilegiveis e definidos na candidatura” (15).

Contudo, esta reconhece ser uma ferramenta essencial e importante, “fazia-nos sentido

ter um Plano de Gestdo da Qualidade implementado, porque assim era uma mais-valia,

no fundo, iriamos ganhar com isso” (1112).

As motivacOes para a certificacdo do programa CLDS, partem do anseio de serem

promovidos mais momento de partilha, acompanhamento e desenvolvimento, “se ja

fazemos (...) um bom trabalho, com esta questdao da qualidade ainda era muito mais

porque isto implicaria um acompanhamento (..) desenvolvimento (...) considero

bastante importante” (116).

Assim sendo, os beneficios inumerados repostam-se a organizacdo e aos profissionais

do CLDS, “eu acho que ao nivel da organizacdo e dos colaboradores (...) porque ter um

incentivo de um servico certificado em gestdao da qualidade (...) poderia trazer-nos um

impulso, afirmaria o que fazemos, fazemos bem e isso seria um impulso, e tornariamos

disponiveis para fazer ainda melhor” (17).

9.3. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Para Mariana, deveria ser da responsabilidade do Estado o impulso para que as
organizagdes sociais possam implementar Planos de Gestao da Qualidade. Esse impulso
deve centra-se numa componente formativa e de literacia sobre a criacao,
implementacdo e monitorizacdo do plano, “obrigatoriedade e literacia vinda do Estado
poderia ajudar no incentivo para a aplicacdo do Plano de Gestdo da Qualidade” (919).

A equipa comeca por referir que os documentos solicitados pelas entidades

financiadoras, nomeadamente os indicadores e resultados estabelecidos, centram-se no

110



o
DETECEIDLDGIA
E GESTAO
registo numeérico, “nds tentamos esquecer numeros, tento esquecer que nos
trabalhamos para isso (...) porque nds temos duas linhas, ou pensamos que é trabalhar
para numeros, ou pensamos que é trabalhar para promover a qualidade de vida das
pessoas e dar-lhe aqui um empurrao diferente” (7). Porém, a equipa concretiza
praticas de registos, ainda que ndo sejam solicitados pelas entidades financiadoras, “nds
fazemos os registos para nds (...) mas é para mera informagao nossa, porque ao nivel de

indicadores na plataforma, ndo solicita isso” (121).

10. Perspetivas da Equipa 10 (E10)

10.1. Caracterizacao da equipa do CLDS

Aguando da entrevista da Equipa 10, tivemos a oportunidade de contar com a presenca
da coordenadora da equipa, aqui denominada de Ariana. Esta equipa desenvolve
atividades para os eixos 1, 2 e 3, contudo, o eixo 3 é o eixo que conta com mais
atividades, “os 3 sdo fundamentais aqui no conselho que (...) sob o ponto de vista
demografico tem muitos idosos, portanto o eixo 3 é aquele em que nds temos um
publico mais significativo” (1).

A equipa é composta por 5 profissionais, sendo que, esta é a primeira vez que a entidade
detém da coordenacgao de um CLDS, “Esta é a primeira vez, a quarta gerac¢ao foi a nossa
geracdao da sorte” (15). Sendo que, “acompanhamos cerca de 300 pessoas. Temos
conseguindo cobrir aqui o nosso territorio que é pequeno, mas por isso mesmo também

conseguimos estar mais presentes” (116).

10.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

Quanto a literacia sobre o Plano de Gestdo da Qualidade, a equipa conhece o plano e
reconhece a sua importancia, pois, a entidade coordenadora estd submetida a um
processo de certificacdo, o que faz com que a equipa detenha de uma visdo préxima e
objetiva sobre a qualidade, “a relacdao mais préoxima e mais objetiva com a questdo da
gualidade, é aquela que se relaciona com a nossa entidade coordenadora local, que é

uma associacado que estd reconhecida pela EQUASS” (118).
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A equipa refere que a literacia surge do contacto didrio, assim como, da formacdo que

Ihes é conferida sobre o modelo da qualidade implementado, " temos inclusive
formacdo sobre ele” (910). Porém, as boas praticas da qualidade associam-se,
igualmente, a reflexao didria da equipa sobre como prestar o melhor servico da
qualidade, “reflexdes que fazemos em (...) equipa e em (...) reunides é de que forma é
gue o nosso trabalho no terreno pode manter um certo padrao de qualidade, seriedade
em questdes éticas, em questdes comportamentais da equipa, em questdes de valores
(...) procuramos, como equipa, manter uma linha de atuac¢do” (10).

Assim, as motivac¢dOes e beneficios apurados para a implementacdo e monitorizacdo do
Plano de Gestdao da Qualidade centram-se essencialmente em 3 fatores essenciais, da
organizacdo, da equipa, e, com destaque, dos destinatarios “a maior motivacao é
mesmo prestar um servico de qualidade as pessoas” (911). Pelo que, segundo a
coordenadora da equipa, o plano de gestdao da qualidade “funciona como um mundo
holistico” (112), pois, “para os trabalhadores e para a associacdo acaba por ser também
uma bandeira, trabalhar numa associagao que é certificada e é reconhecida como tendo
servico com este nivel de qualidade, é também motivador” (9113). Por outro lado, “para
aqueles participantes a quem nds conseguimos explicar o nivel que conseguimos atingir
e que estamos a pretender manter, também é gratificante para eles perceberem que
também ha esse conforto e que ha essa seguranga” (914). Ariana concluiu com o

pensamento de que “o modelo da qualidade (...) traz essa sessacao de seguranca” (1114).

10.3. Modelo do Sistema de Gestao da Qualidade utilizado

O CLDS aqui representado pela equipa 10, detém, ainda que de forma informal de um
Sistema de Gestao da Qualidade com base na EQUASS “Nds ndao temos nada aplicado de
uma forma objetiva” (7). Conferir a qualidade das suas atividades e interacbes com
base nesta metodologia, parte da certificacdo que a entidade coordenadora detém,
“eles [entidade coordenadora] estdo reconhecidos e nds sabemos que para manter esse
nivel de qualidade, as exigéncias sdo muitas (...) nds também estamos dentro dessa
dindmica como membro da associacdo” (19).

Os desafios tidos com a implementacdo do plano de gestdo da qualidade surgem pelo

facto de serem necessarios varios processos de adaptacao dos documentos a realidade
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do CLDS, “o desafio é que esta associa¢do nunca tinha gerido um CLDS e de repente tem
de adaptar os seus documentos (...) e, vimos ao longo da sua aplicagdo que ndo se
adaptam, tivemos que readaptar, e também em termos de reducdo do numero de
papeis” (1119).

Assim sendo, as recomendacdes efetuadas prendem-se com a simplificacdo de todo o
processo de gestdo da qualidade, “acho que nés conseguimos sempre melhor no sentido
de simplificar com qualidade, ou seja, reduzir muitas vezes a quantidade e priorizar a
qualidade daquilo que é feito e promover a objetividade” (9122). Contudo, é ainda
sugerido que se possa organizar diretrizes da qualidade aplicavel aos CLDS, “se houvesse
aqui um modelo transversal estariamos todos a fazer a mesma coisa, a equipas estariam
a trabalhar em sintonia, porque no fundo é um projeto nacional, e depois ha varias

nuances ao nivel local” (924).

10.4. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Quanto as responsabilidades do Estado e das Entidades financiadoras no que se refere
as questdes da qualidade, na opinido da equipa 10, a uniformizacdo de procedimentos
deveria partir destas entidades, “sob o ponto de vista da qualidade, também devia, no
meu entendimento, haver uma homogeneidade e uma regulamentac¢do publica, para
gue todos estivéssemos a exercer as nossas funcées de acordo com o modelo comum.
Porque assim, acabamos por ter modelos de qualidade de acordo com as entidades
coordenadoras locais, e ndo hd uma homogeneidade para todos” (116).

Contudo, quando questionados sobre a presenca de critérios da qualidade aquando dos
indicadores e resultados, estes ndo englobam critérios da qualidade, "os indicares e
resultados que inicialmente sdo requeridos e que em sede de candidatura se tém que
cumprir nas respostas, tem que ver com o cumprimento de niumero, sobretudo, ndao tem

que ver propriamente com uma ac¢do de qualidade junto das pessoas” (25).

11.Perspetivas da Equipa 11 (E11)

11.1. Caracterizagao da equipa do CLDS
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A equipa 11, com inicio de fungbes em 2020, coordenada por Gisela, € composta por 5
profissionais das areas gestao, psicologia, economia, servigo social e educagao social que
desenvolvem atividades para dois eixos de intervengdo- eixos 1 e 2.
Relativamente aos destinatdrios, até a entrevista, “alcangamos 483 destinatarios” (17),

o que corresponde a “23% dos destinatdrios tendo em conta os resultados” (7).

11.2. Literacia sobre o Plano de Gestdao da Qualidade

A importancia e conhecimento do plano de gestdao da qualidade sdo considerados nesta
equipa, sendo que, com a auséncia de um plano de gestao da qualidade, a equipa apoia
a sua avaliacdo com base na consultadoria de outras equipas do CLDS, “a nossa gestado
da qualidade, neste momento, é muito a base de conselhos de colegas” (1114).

Assim sendo, a equipa reconhece que a criacdo de um manual da qualidade para os CLDS
traria vantagens, quer para a organiza¢do do trabalho, quer para a uniformizagdo de
praticas, “acho que era importante (...) seria padronizado e uniformizado (...) nds
sabermos o que temos de fazer” (1118). Para além destes beneficios, a equipa considera,
também, que a qualidade permitiria um reconhecimento diferente, assente numa
mudanca da visdo que os parceiros possam deter da entidade, “acaba por nos ver com

outros olhos” (1123).

11.3. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Na opinido da coordenadora, o plano de gestao da qualidade deveria surgir por impulso
das entidades financiadoras, “deve vir dos financiadores” (1124), desde que respeitasse
as singularidades de cada equipa, territério e destinatdrios, “cada territério é um
territorio (...) ha conselhos que ndo faz sentido alguma acdo, mas noutro ja faz” (125).
Assim, o Estado deveria ser o responsavel por criar um manual da qualidade ajustado a
cada eixo do CLDS, “pudesse haver um manual geral com algumas especificidades para
cada projeto, que se adequasse mais a cada area” (120).

Quanto aos indicadores e resultados, estes cingem-se pelo registo numérico, ficando a
responsabilidade das equipas de refletirem sobre a qualidade, “é mesmo em termos de

numeros (...) nds préprios, no CLDS, é que temos de pensar na qualidade” (127). Gisela
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remete-nos para a importancia do perfil de responsabilidade e de gestdo que a equipa
devera ter para que possam ver cumpridos os objetivos do programa, “com a
experiéncia e com aquilo que nds sentimos que é necessario (...) eu planeio muito, sou

muito metddica, uso metodologias de planeamento” (1128).

12.Perspetivas da Equipa 12 (E12)

12.1. Caracteriza¢ao da equipa do CLDS

A equipa 12 esta a desenvolver pela primeira vez o CLD que teve inicio em 2020. Este
CLDS desenvolve-se através de “3 eixos de intervencdo, o0 12, 22 e 32, Portanto, emprego,
intervencdo parental e o do envelhecimento ativo” (93). E conta com uma equipa de 4
profissionais das areas da gestao, servico social, educagao social e desporto.

Quanto aos destinatdrios, este projeto contava com cerca de 211 destinatdrios, o que
permite que a equipa considere que até o fim do projeto poderdao “ultrapassar o que

temos como meta” (15).

12.2. Literacia sobre o Plano de Gest3ao da Qualidade

O conhecimento sobre o plano de gestdo da qualidade esta presente na dindmica da
equipa, pois, “tentamos fazer é uma autoavaliacao da atividade, perceber quais sdo os
pontos fortes, os pontos fracos, e perceber o que ha a melhorar (...) quais foram as
dificuldades que encontramos” (916). Assim, a preocupacdo presente centra-se na
percecdo “da qualidade, a nossa avaliacao” (1110).

Quanto as motivag¢les para a implementacdo de um plano da qualidade, a equipa
reconhece que a forma que encontraram para avaliar este parametro é funcional, “para
ja, eu acho que as coisas da forma de como estdo a funcionar estdo bem” (12). Contudo
reconhece que a maior lacuna encontra-se no acompanhamento que recebem das
entidades financiadoras, “é o acompanhamento, devia haver um guia pratico para
acompanhar e para ter uma pequena certeza de que aquilo que estamos a fazer estd a

fazer esta correto” (9114).
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12.3. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Na opinido da coordenadora, as entidades financiadoras ndo devem promover a
certificacdo do programa, “ que ja ha tanta burocracia, que eu acho que se calhar ter
essa certificacdo para findar em 3 anos (...) ndo valerd apena” (117), mas sim, criar
diretrizes da qualidade aquando do inicio do projeto, como forma de validarem e
orientarem as atividades da equipa, “ serd muito mais facil de implementar se vier logo
de inicio (...) talvez nos dé mais seguranca quanto a execucdo das atividades” (20).

Em concordancia, a equipa é da opinido de que a criacdo de indicadores e resultados
com a presenca de métricas da qualidade, seria importante para a melhoria continua do
projeto, “ter essa parte virada para a qualidade juntamente com os indicadores e

resultados, acho que faz todo o sentido” (118).

13.Perspetivas da Equipa 13 (E13)

13.1. Caracterizacao da equipa do CLDS

A equipa 13, com inicio em 2020, é composta por 3 profissionais das dreas do servi¢o
social e da educacdo. Esta entidade tem experiéncia com o programa CLDS por ja terem
participado numa outra geracao, sendo que, atualmente, desenvolvem atividades para
cerca de 649 destinatarios.

Quanto aos eixos de intervencado, "o eixo prioritario o eixo 1, também temos o eixo 2 e
o eixo 3. Ou seja, temos 3 atividades com as familias e 3 atividades com os idosos. Sendo
gue, o eixo 1 é o prioritario em que temos 11 atividades, direcionadas para o emprego"

(7).

13.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

A equipa 13 tem conhecimento sobre o plano de gestdo da qualidade, sendo que, este
é apoiado pelos contactos e diretrizes que advém do departamento da qualidade da
entidade que a tutela, “porque a colega da qualidade acaba por nos enviar as

atualizacGes” (1113).
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Quanto ao plano de gestdo da qualidade especifico dos CLDS, e na opinido da

coordenadora, é uma ferramenta essencial “eu acho que é importante uma planificacao

e organizacdo” (15), contudo, deixa a ressalva de que este “teria de ser muito

especifico (...) estes procedimentos deveriam ser feitos com quem esta no terreno”

(1116). No decorrer da entrevista, Alda antevé dificuldades com a criagdo de um plano

de gestdo da qualidade comum, uma vez que o acréscimo de burocracia poderia

condicionar o bom funcionamento do servico, “acho que era muito dificil pelas questdes

ja burocraticas do préprio projeto, ou seja, todos os procedimentos que nds temos de

ter relativamente ao projeto e a plataforma” (114).

Posto isto, a sugestdo enunciada para aumentar a adesdao das entidades sociais aos

requisitos da qualidade, passa por aumentar a literacia face ao plano de gestdo da

qgualidade por parte dos responsdveis pela gestdo das organizagdes sociais, “uma aposta

na formac¢do de quem lidera estas instituicdes porque isso influencia muito” (23).

13.3. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Aquando da candidatura, os indicadores e resultados conhecidos ndao procuram
identificar critérios da qualidade, pois, segundo a equipa, o foco permanece na
contabilizagdo e registo das atividades e dos destinatarios, “isso ndo interessa, é sé
meter os dados na plataforma e tudo muito bem” (26). Contudo, a coordenadora
refere que a equipa 13 é detentora de uma postura empatica e sensivel, o que lhes
permite desenvolver as acdes geradoras de impacto social, “aqui a estratégia acaba por
ser sempre o técnico que tem essa sensibilidade e acaba por ter isso em considera¢ao”
(127).

Assim sendo, a criagdo de linhas orientadoras com a reflexao assente em métricas da
gualidade é uma postura considerada como importante por parte da equipa, desde que
a sua aplicacdo fosse ajustdvel a equipa, comunidade e destinatarios de cada projeto,
“Sim, haver diretrizes e, sim, haver guidelines, mas com alguma flexibilidade, versatil.
Até porque ja esta tudo inventado, nés podemos é depois adequar a cada contexto, isso

também é inovacao” (120).
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14.Perspetivas da Equipa 14 (E14)

14.1. Caracteriza¢ao da equipa do CLDS

A Equipa 14 é composta por 5 profissionais das areas da educagao, servigo social, gestao
turistica e desporto. A entidade coordenadora ja deteve de uma outra versdo do
programa CLDS, sendo que, atualmente, atuam nos 4 eixos de intervengao, “isso
significa que nds trabalhos com todas as faixas etarias, em todo o territério” (13).

Aquando da criacdo do plano de atividades, a equipa registou uma previsao de apoiar
1410 destinatarios, nimero ja atingido e ultrapassado, “com um numero previsto de
1410 destinatarios. Mas seguramente que ja ultrapassamos estes destinatarios ao nivel

|II

geral” (114). Sendo que, na visdo desta equipa, a monitorizagdo e controlo das atividades
sdo as ferramentas chave para a sua execugao e sucesso, “o que interessa é uma espécie
de monitorizagdao que nos vai permitindo trabalhar em determinados objetivos com
indicadores de referéncia, e vamos orientando o nosso trabalho mediante a execucdo
desses objetivos” (15), “o planeamento é muito necessario para um projeto destes”

(16).

14.2. Literacia sobre o Plano de Gest3ao da Qualidade

Esta equipa esta familiarizada com o Plano de gestdo da Qualidade, pois, por contacto
com a sua entidade coordenadora, estdo sob a aplicacdo dos requisitos na Norma ISO-
9001:2015. Contudo, Matilde, enquanto coordenadora do projeto, refere conhecer a
metodologia da qualidade adotada, assim como, compreender os beneficios tidos com
a implementacdo de um Plano da Qualidade, “embora s6 tenha entrado (...) em 2019,
na entidade onde eu trabalhava antes nés estdvamos mesmo muito familiarizados com
essa Norma, era o sistema que seguiamos e estive habituada a trabalhar de acordo com
essa logica” (7).

Para a equipa, o plano de gestdo da qualidade é “um processo dindamico, de acordo com
a implementacdo vamos otimizando os procedimentos. Temos os IMS que devemos
usar, os procedimentos, normas, regulamentos” (98). Por isso, as vantagens
encontradas sdo abrangentes a toda a populacdo “eu vejo vantagem para todos, porque

um trabalho que esteja bem organizado vai, obviamente, ter impacto na comunidade,
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nos seus destinatarios" (111). Ndo obstante, a gestdo do tempo é também uma das
vantagens referida pela equipa, “as coisas que fazem perder tempo sdo eliminadas,
porque ja sabemos o que temos de fazer, qual o documento a preencher e a qual é a
orientacao” (1112).
Assim sendo, foi possivel apurar que ha necessidade de criar um Plano da Qualidade
comum a este programa, pois, “ai estariam integrados uma série de procedimentos,
normas e orientacdes comuns a todo o programa” (19), uma vez que, “as vezes vemos
diferencas de interpretacdo, e era importante que houvesse um documento comum ao

programa para a organizacao global” (110).

14.3. Modelo do Sistema de Gestao da Qualidade utilizado

Nesta equipa, orientada pela Norma I1SO-9001:2015, o responsavel da qualidade procura
responder de forma assertiva as necessidades didrias de cada projeto, “nds procuramos
orientar-nos pelos procedimentos existentes, ndo o fazemos de forma auténoma, ha
uma harmonia de pertenca a um todo” (1116). Sendo que, a estratégia utilizada foca na
organizacdo, na comunidade, no processo e na estrutura “é um todo, pois se nos
concentrarmos numa so variavel vai correr mal” (119).

Quanto aos desafios, estes estdao relacionados com a aplicabilidade de alguns
documentos, “tivemos de fazer algumas adaptacdes (..) as vezes depois ha
determinadas coisas devido a diferenca de cada territério” (919), porém, a
coordenadora é da opinido de que, “ndo sdo os documentos que devem orientar o
trabalho, o trabalho é que vai despertando a necessidade de criar ou fazer adaptacdes
em determinando documentos” (1118).

Assim sendo, as recomendagdes sugeridas centram-se na criacdao de diretrizes
unificadas para os CLDS, “partindo do pressuposto de que é um documento importante
e valioso para orientar o trabalho no seu global, a sugestao que faria seria mesmo criar
um sistema que fosse percetivel, que tivesse a capacidade de ser implementado em
todos os projetos sem muitas ambiguidades” (918). Na opinido de Matilde, a criacdo
destas diretrizes é importante para o programa em, “até no interesse do préprio
programa porque estes programas sdo ciclicos, comegam e terminam, mas seria

importante o sistema” (121).
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14.4. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Para a equipa 14, as raz0es para a pouca adesdo aos Planos de Gestao da Qualidade, por
parte do 32 setor, prendem-se com os recursos financeiros e a politica da instituicdo,
“acho que (..) deve ser uma questdo financeira, noutras de haver uma série de
procedimentos ou de politicas que estejam enraizadas e que os lideres dessas
organizagdes nao considerem essa necessidade” (914). Contudo, a implementagdo de
boas praticas da qualidade deve surgir por parte do Estado, “o Estado devia liderar esse
processo, seria a melhor maneira de avancar (...) parece-me que é ao Estado que cabe
essa funcao” (913).

Relativamente aos indicadores e resultados, estes tém embutidos objetivos da equipa,
“ndo sdo meramente numéricos, sdo nimero que consideramos ser os Nossos objetivos,
sabemos que temos de cumprir aqueles objetivos. Ndo procuramos um cumprimento
cego e maquinal desses objetivos, pelo contrario (...) estd implicito nesses nUmeros uma
espécie de auto monitorizagdao” (25).

Assim sendo, na opinido da equipa, a criagdao de um manual com diretrizes da qualidade
seria importante, desde que, “seria importante, mas por capitulos por eixos, e depois

capitulos gerais no que diz respeito a parte financeira, a parte juridica” (123).

15. Perspetivas da Equipa 15 (E15)

15.1. Caracterizagao da equipa do CLDS

A equipa 15 (E15) foi constituida em 2019 e conta com a colaboragado de 4 profissionais
das areas da educacdo comunitdria, psicologia, criminologia e servico social. Estes
profissionais desenvolvem agdes para 2 eixos de intervencdo, “o eixo 1 do emprego e
empregabilidade e o eixo 2 da educacdo parental e interventiva em situacdes de pobreza

infantil” (6).
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15.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

A presente equipa ndo segue nenhum plano de gestdao da qualidade, contudo, referem
gue “temos que ir gerindo, ndo hd nada assim muito estruturado, nada tao formatado
quanto isso” (1111). Porém, estes vao aplicando metodologias de gestao da qualidade,
nomeadamente, “questiondrio de avaliacdo ou uma grelha de observacao” (114), cujo
objetivo passa por “melhorar as nossas praticas (14).

Com isto, apds questionados sobe a motivacdo para a implementacdo de um plano de
gestdao da qualidade, esta equipa refere deter dessa motivagao face a dois grandes
motivos, pela criagdao de uma resposta de qualidade e pela procura de verem atingidos
os objetivos da equipa, “nds temos metas para atingir e é importante também
quantificar essas intervengdes que vamos fazendo, o nimero de intervenc¢des, o nimero
de participantes, o numero de parceiros envolvidos, mas também, quase que por um
orgulho pessoal digamos assim” (1118).

Quanto ao reconhecimento da necessidade de certificacgdo do programa, a
coordenadora ndo fica resistente em afirmar que “Sim faz todo o sentido, todo o
sentido! Especialmente se fosse em termos institucionais” (920). Assim sendo, com a
erradicacdo desta necessidade, um dos beneficios encontrados pela equipa passa pela
oportunidade de verem fortalecidas as relagdes e comunicacdo com as entidades
parceiras, “se calhar se houvesse esta questdo da qualidade poderiamos ter outra

visibilidade e outra credibilidade” (124).

15.3. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

O papel do Estado e das Entidades Financiadoras ndo promove, no contacto com as
equipas, a importancia de serem criados planos de gestdo da qualidade. Contudo, seria
uma mais-valia, na opinido da equipa 15, que os planos da qualidade fossem
impulsionados por estas Entidades, assim como, na definicdo financeira do projeto, vir
contemplado verba para apoiar esta pratica nas organizac¢des, “a questdo do orcamento
(...) ser elegivel neste tipo de programas” (33).

Quanto aos indicadores e resultados, estes referem-se a registos numeéricos, “so6 quer

saber nimeros” (1140), com pouca oportunidade de espelharem o trabalho de qualidade
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da equipa, “na pratica, se foram bem feitas, ou ndo, ndo é avaliado” (1141). Ndo obstante,

a equipa reforca que pretendem expandir-se além das metas numéricas e

desenvolverem interacdes e atividades que contribuam para “deixar uma marca e um

impacto positivo” (142).

Por fim, na opinido desta equipa, a criacdo de diretrizes com métrica de gestdo da

qualidade para os CLDS, contribuiria na mudanc¢a de paradigma e na organiza¢ao do

trabalho a desenvolver, em prol dos objetivos do programa, “trabalhar na questdo da

qualidade, seria um bom passo para que realmente se pudesse aqui criar outras

sinergias, outras formas de trabalhar” (35).

16. Perspetivas da Equipa 16 (E16)

16.1. Caracterizacao da equipa do CLDS

A equipa 16, com inicio de fungdes em 2019, é composta por 4 profissionais das areas
da educacao social, psicologia, gerontologia e gestdo. As atividades sdao desenvolvidas

para o eixo 1, 2 e 3, contando com cerca de “550 destinatarios” (14).

16.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

Esta equipa é também orientada com a Norma 1SO-9001:2015 para conferir a qualidade
das suas atividades, facto que lhe permite desenvolver conhecimento sobre esta
tematica. A visao sobre o Plano de Gestao da Qualidade é de que “é um procedimento
gue nos da um ponto de partida, ja nos orienta. No entanto, quando vamos para o
terreno, em funcdo das caracteristicas da populacdo em que estamos, ha sempre uma
ou outra alteragdao, mas como uma base inicial para ponto de partida é uma seguranca
muito grande” (96).

Assim sendo, a monitorizacdo e avaliacdo da qualidade comporta beneficios para os
beneficiarios e para os colaboradores. Na dtica dos beneficidrios, “temos um outro rigor,
guer na estruturacdo e implementacao, quer, depois, na modificacdo e avaliacao, para
cumprir direitinho (...) se calhar se ndo tivéssemos esta base haveria algumas etapas que
ndo iriamos concretizar” (918). Quanto aos colaboradores, “é organizador para os
participantes e para nds enquanto técnicos. Nds temos um plano de acdo e o que

fazemos com este manual de procedimentos é superior ao plano de ac¢do, temos mais
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elementos, pode ser mais trabalhoso, mas também nos garante uma maior qualidade”
(19).
Perante isto, a certificacdo do programa vé-se como algo positivo a acontecer, pois,
“permitiria que existisse uma maior harmonia e sintonia quando (...) estamos a falar, a

partilhar nas reuniGes, é importante estarmos em sintonia” (7).

16.3. Modelo do Sistema de Gestao da Qualidade utilizado

Como referido anteriormente, a equipa baseia o seu plano de gestdo da qualidade na
Norma “ISO-9001:2015, desde o inicio do CLDS” (1113). Os desafios que atravessaram
guando iniciaram a sua implementacao, relacionaram-se com a falta de informacdes
solicitadas aos participantes, “eu penso que nds temos algumas necessidades de dados
dos participantes” (114).

N3o obstante, as oportunidades prendem-se com uma visdao comum por parte dos
profissionais da instituicdo “em caso de duvida podermos ligar e esclarecer o pretendido
nos IMS, porque estamos em sintonia” (115) e, relativamente aos participantes, com a
potencialidade de serem reforcadas as relacdes, “facilitar na oportunidade da
proximidade e de empatia” (116).

Assim, as recomendac¢des possiveis para a criagdo de um plano da qualidade para os
CLDS, passam por “deveria haver algumas adendas opcionais em funcdes das
caracteristicas do territério, e em funcdo das populagdes (...) havia as ditas normais

[diretrizes] e depois as especificas. Ajustada a populacdo e ao eixo” (119).

16.4. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Na visdo da coordenadora, o Estado deveria ser o responsdvel pela criacdo de um
manual com diretrizes para a implementacao do Plano de Gestao da Qualidade, “se
calhar para além do plano de acdo com que nos norteamos, deveriamos também
acrescentar a exigéncia de seguirmos algumas normas e até nos darem um manual neste
sentido” (1111). O que permitiria “que cada equipa ter uma linha orientadora e também
(...) que os CLDS, ao nivel nacional, termos uma comunicagdo Unica, que neste momento

ndo existe” (112).
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Por fim, no que diz respeito aos indicadores e resultados, estes sdo tendencialmente
numéricos, ficando o registo da qualidade das interagdes em documento interno,
“honestamente eu acho que sdo mais numéricos no sentido de que temos a nogdo
qualitativa e se calhar focamo-nos mais nessa parte, é o que nos faz sentir mais
realizados. S6 que, o que nos é pedido em termos de execu¢do, sdo nimeros. Esses
numeros tém uma histdria por tras que eu sei que ndo podemos desenvolvé-la, mas ndao
é contabilizada. E podemos ter aqui o efeito inverso, que é termos o CLDS a trabalhar

para alcangar os niumeros sem a qualidade do trabalho que deveria ter.” (1121).

17.Perspetivas da Equipa 17 (E17)

17.1. Caracterizacao da equipa do CLDS

A equipa denominada de E17 é constituida por 5 profissionais “uma coordenadora, uma
educadora social (...) duas psicélogas (...) uma economista que faz (...) o trabalho de (...)
gestdo do projeto da parte financeira, mas também tem acdes no plano de acdo” (13).
O CLDS surge neste conselho aquando da terceira gera¢dao, sendo que, teve
continuidade para esta geracao- 4G.

duas psicélogas, uma das quais coordenadora, e uma educadora social e gerontologia.
No momento da entrevista, contamos com a presenca da Julia, coordenadora da equipa,
da Susana, profissional responsdvel para a qualidade, e, por fim, da Sabrina,
coordenadora da primeira geragdao do CLDS.

Relativamente aos eixos de intervencdo, esta equipa atua segundo os 4 eixos de
intervencdo, contudo, os eixos obrigatérios referem-se aos eixos 3 e 4, “nds temos,
entdo, todos os eixos de intervencdo no nosso plano de acdo, uma vez que foi definido
pela rede social de que havia necessidade de algumas atividades dentro de cada eixo,

mesmo daqueles que sdo, agora no 4G, facultativos” (95).

17.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

A semelhanca de outras equipas ja aqui apresentadas, esta equipa é conhecedora dos
conceitos relacionados com a qualidade, uma vez que, procuram cumprir o seu Plano de

Gestdo da Qualidade com base na Norma 1SO-9001:2015.
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Assim sendo, é da opinido da equipa de que o Plano de Gestdo da Qualidade contribui

para “organizar o trabalho (...) termos procedimentos comuns” (918) pois, “quanto mais

nos tivemos um procedimento de linhas orientadoras de como atuar, mais facilita o

nosso trabalho em termos de mensagem e comunicagao interna e externa” (19).

Paralelamente, a equipa verifica que o seu reconhecimento perante a comunidade e os

parceiros melhora pelo facto de terem um plano de gestdo da qualidade, “dd uma

imagem (...) muito boa, muito profissional e muito reconhecida, para o exterior” (10).

17.3. Modelo do Sistema de Gestao da Qualidade utilizado

Como referido anteriormente, a equipa baseia o seu plano de gestdo da qualidade na
Norma 1S0-9001:2015, desde o inicio do CLDS. Os desafios que atravessaram
relacionaram-se com o facto de “adequar os procedimentos a um projeto de

III

intervencdo social” (1122), pois, na opinido da coordenadora, “o Sistema de Gestdo da
Qualidade aplicado a area social, as vezes, ndo se adequa 100%” (914). Contudo, nesta
equipa, é valorizada a articulagdo com o responsavel pela qualidade, como forma de
melhor ajustar os procedimentos e as metas aos objetivos do projeto, “aqui houve a
liberdade, por parte do colega que estd responsavel pela qualidade (...) reuniamos muito
com ele para passar as nossas experiéncias, as nossas dificuldades, e ele foi limando o
procedimento do modelo de funcionamento para a area social” (114).

Relativamente as oportunidades, a que tém maior destaque centram-se na “gestao de
equipa, gestdo burocratica” (923). Sendo que, para esta equipa, a certificacdo do
programa assume-se como importante, pelo facto de que “no final do projeto sabemos
gue eles nos vao pedir alguma coisa (...) vdo querer apurar se nds de facto tivemos com
aqueles destinatarios, e nds vamos ter, gracas ao Sistema de Gestdo da Qualidade (...)
fontes de verificacdo (...) nem que seja uma fotografia, o relatério do técnico (...) Isto
facilitava muito o trabalho e a nossa motivacao” (117).

Assim sendo, a estratégia que aplicam tende a procurar afirmar a sua marca através das
atividades que dinamizam, “de facto nds queremos gerar impacto nas nossas
comunidades (...) o grande objetivo final é que as atividades tenham impacto na
comunidade e nos destinatarios (...) estratégia é voltada para o processo com resultados

para a organizacgao e pessoas” (124).
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17.4. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Para a Equipa 17, o Estado “deveria incentivar as entidades do 32 setor a passarem pelo
processo de certificacdo (...) € um investimento muito grande, mas [deveria existir]
alguma candidatura (...) dos fundos comunitdrios que reforcasse esta organizacdo destes
servicos, porque ia melhorar muito o trabalho das organiza¢cdes” (918). A
fundamentacdo sobre a importancia de serem implementados processos de certificacao
das Entidades para a qualidade, parte da premissa de que esta, certificacdo, conduz a
melhorias verificadas a curto prazo, “Eu noto isso aqui localmente por aquelas que
passaram pelo processo de certificacdo, ao fim de dois anos notaram (...) melhoria nos
seus servicos porque tiveram o cuidado de ouvir os seus utentes e comeg¢aram a
melhorar com base nas avaliacdes de satisfacdo que iam fazendo (...) comecaram a ter
outros procedimentos internos e a comunicar entre as préprias equipas, e isso melhora
obviamente o servico (...) mas nem todas tém meios para o efeito, meios financeiros!”
(119).

Relativamente as Entidades Financiadoras do programa CLDS, na opinido de Marta,
estas deveriam criar a oportunidade de serem consideradas como despesas elegiveis a
certificacdo da qualidade, “das Entidades que financiam, ndao acho que eles deviam dar-
nos regras muito especificas (...) colocarem-nos a obrigatoriedade de termos este e este
indicador (...) poderiam na candidatura ter um eixo ou uma recomendacao, que dentro
do CLDS, se entendéssemos, poderia ser utlizada para a avaliacdo do CLDS alguma
tranche do orcamento” (1127).

Posto isto, quando questionados sobre a oportunidade de encontrarem as suas
avaliagdes da qualidade no registo segundo os indicadores e resultados do programa,
esta refere que “tem alguns [indicadores] mais qualitativos, mais direcionados para a
identificacdo dos destinatarios, mas é a parte menos valorizada. Estd |13, mas é pouco
valorizada (...) em termos finais, aquilo que penso ser mais valorizado, é a parte

guantitativa, o nimero” (128).
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18. Perspetivas da Equipa 18 (E18)

18.1. Caracteriza¢ao da equipa do CLDS

Por fim, a Equipa 18 atua sendo os eixos de intervengao 1 e 2, e contam com uma equipa
de 3 profissionais das dreas da psicologia e da educacdo. Esta equipa estd no terreno
desde a terceira geragdo do CLDS, tendo, com a quarta geragao, reduzido ao numero de
profissionais e de eixos de intervengao, “a equipa neste momento é constituida por 3
elementos apenas, portanto, passamos de 5 para 3” (114).

Quanto aos destinatarios, estiveram envolvidos nas atividades do projeto, até a data da

entrevista, “253 destinatarios” (16).

18.2. Literacia sobre o Plano de Gestao da Qualidade

A equipa 18 ndo detém de um Plano de Gestdo da Qualidade, contudo, aplicam métricas
de avaliacdo da satisfacdo das atividades como forma de orientarem os objetivos do
projeto, “que eu saiba ndo existe um guido da gestdo da qualidade, era bom, mas nao
existe (...) quando muito temos da satisfacdo, mas nao temos da qualidade (...) nem
temos métricas de avaliacdo de impacto, ainda, definidas” (7). Ndo obstante, Sdnia,
coordenadora do projeto, refere que estdo “a construir esse caminho, mas ainda nao
temos essas ferramentas especificas em utilizacdo” (18).

A motivacdo para a implementagdao de um plano de gestao da qualidade do programa,
assenta na tentativa de credibilizar a resposta perante os parceiros, assim como, apoiar
os cuidados e a melhoria das interagdes junto dos participantes. Concomitantemente,
Sénia acrescenta que “a avaliagcdo sera muito importante ao nivel, naturalmente, da
melhoria continua na prestacdo de cuidados, ou entdo, das respostas que temos no
terreno. Sera importante para a imagem externa, e, portanto, para a diferenciacao dos
servicos que sdo prestados (...) e sdo importantes até para o prdprio desenvolvimento

da equipa” (1110).
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18.3. Responsabilidade das entidades financiadoras no Plano de
Gestao da Qualidade

Quanto 4 responsabilidades do Estado e das entidades financiadoras, “eu penso que o
Estado enquanto financiador deve (...) exigir determinada informacdo além dos
numeros” (117), sendo que, “enquanto estivermos orientados para os numeros, nao
estamos orientados para as solugdes, e, portanto, acho que ai é que reside a importancia

xX

da questdao” (1118). Assim sendo, é da opinido da equipa de que “é importante que as
pessoas percebam porque é que o devem fazer, quais sdo os beneficios (...) acho que o
Estado, enquanto financiador (...) deveria também impulsionar aqui uma onda de
medicdo, avaliacdo e até de formacao (...) sobre estas praticas” (19).

Quando feita a reflexao sobre os indicadores e resultados, a equipa partilha que estes
apenas refletem uma “avaliacdo numeérica, que neste momento diz respeito ao nimero
de atividades que foram realizadas e ao numero de destinatarios que nelas foram
integradas (...) portanto, pensando em tudo o que nds fazemos isto ndo mede nada
pratica” (124). E acrescentado o facto de que ha “todo um trabalho que é da
capacitacdo, do empoderamento, do desenvolvimento de competéncias em
variadissimas esferas que de facto permitem ao beneficiario (...) que ndo sdo medidas e
que ninguém quer saber se teve sucesso apds a nossa intervengdo (...) em termos de
avaliagdo, ninguém nos pergunta isto, se nds estivemos com aquela familia muitas
vezes, isso ja é importante, mas o resto ndo é medido” (25).

Perante isto, a equipa considera que a criagdao de um Plano de Gest3ao da Qualidade seria
importante para reforcar e espelhar as atividades que desenvolvem diariamente com os
destinatarios, contudo, este manual deveria ser especifico e delineado por eixos de
intervencdo para que a sua avaliacdo pudesse ser auténtica, “sim, seria importante, mas

acho que teria que atender a esta diferenca” (122).
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ANEXO 3- GUIAO DA ENTREVISTA
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Guiao da entrevista

Bom dia/ Boa tarde, para comecar peco, por favor, que se apresente, dizendo o nome,

aidade

ano da

, @ que equipa do CLDS pertence, as habilitacdes, assim como, que nos indique o

constitui¢ao da equipa.

1. Descreva, por favor, as suas fun¢des enquanto membro do CLDS?

1.1.
1.2,
13.
1.4.
1.5.

Funcdo dentro da equipa

Tempo de servigo no programa CLDS
Participagdao em geragdes anteriores

N2 de Colaboradores no programa CLDS
N2 de destinatarios

2. Qual a sua percecdo, enquanto profissional, acerca do plano de gestao da

qualidade?

2.1. Conhece o documento? Ou trata-se de um conjunto de regras e procedimentos
formais? Ou informais? Ou “cada um faz de acordo com a sua experiéncia e objetivos”?

2.2. Identificar que motivacGes detém para a implementacdo do sistema de gestdo da
qualidade?

2.3. Verificar se hd reconhecimento sobre a necessidade de certificar o programa

2.4. Verificar se a certificacdo apoia e afirma as interacdes com os destinatdrios. De que
forma?

2.5. Identificar os beneficios tidos com a implementacdo do sistema de gestdo da qualidade
(organizagédo, colaboradores e utentes)?

2.6. Recolher a opinido sobre o papel do Estado na certificacdo das entidades do terceiro
setor.

2.7. Quais as razoes encontradas para a pouca adesdo a SGQ nas nos projetos sociais.

3. Indique e descreva, por favor, qual o Sistema de Gestao da Qualidade que
utilizam e como este é implementado?

3.1.

3.2
3.3.

Qual o modelo de implementacdo da qualidade se baseou (Manuais de Avalia¢cdo da
Qualidade das Respostas Sociais do Instituto de Seguranca Social (ISS), Modelo
EQUASS, Norma ISO 9001, Modelo EFQM, Outro Qual?) ou com recurso a experiéncia
profissional?

Se ndo existe, diga por favor, as razdes para tal.

Se existe, diga por favor:

3.3.1. Emqueano

3.3.2. E um modelo que define o responsavel pela qualidade?

3.3.3. Haindependéncia entre quem faz e quem confirma a qualidade?

3.3.4. Desafios na implementagao

3.3.5. Oportunidades com a implementacao

3.3.6. Que adaptagdes foram necessarias
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3.3.7. Qual a estratégia: voltada para a organizagao, comunidade, processo ou
estrutura

Que recomendag¢des de melhoria sugeria ao plano e aos processos de gestao da
qualidade?

4.1.Verificar se a norma usada é adequada
4.2.0 que considera que poderia ser feito para melhorar a norma

Acha que as entidades financiadoras e que apoiam o programa poderiam ou
deveriam definir os procedimentos de qualidade a serem implementados pelos
CLDS?

5.1.Verificar se poderiam os procedimentos ser estandardizados
5.2.Ver a necessidade e se haveria valor num “Manual de Qualidade dos CLDS”

Sobre os indicadores e resultados, qual a sua opinido sobre a qualificagdo do
trabalho desenvolvido em detrimento dos indicadores de quantidade que, por
serem os mais faceis, sdo muitas vezes os mais usados?

6.1.Um modelo de avaliacdo dos CLDS baseado na qualidade das intervencdes é
desejavel? E é exequivel?

Queria agradecer, mais uma vez, a sua participacdo e, perguntar-lhe, ainda, se
gostaria de acrescentar alguma informagao que nao tenha sido abordada e que
considere importante?
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