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RESUMO ANALITICO

O presente trabalho, realizado no ambito do Mestrado Administracao das Organizacoes
Educativas, tem como objetivo analisar o impacto da certificacao DGERT na Qualidade das
entidades formadoras em Portugal. Através de uma revisao bibliografica sobre Qualidade,
sistemas de gestao da Qualidade e certificacao, e de uma pesquisa qualitativa com as entidades
formadoras certificadas e a entidade certificadora, procura-se compreender os desafios e
beneficios associados a implementacao da norma DGERT. Os resultados indicam que a
certificacao contribui para a melhoria da Qualidade percebida pelas entidades formadoras,
através daimplementacao de sistemas de gestao da Qualidade e da promocao de uma cultura de
melhoria continua. No entanto, a pesquisa também revela desafios como a burocracia do
processo de certificacao e a necessidade de maior apoio as pequenas entidades. As implicacoes
deste estudo sao relevantes tanto para as entidades formadoras como para a DGERT, sugerindo
a necessidade de simplificar o processo de certificacdo e de oferecer mais suporte e

acompanhamento as entidades durante e apds a sua implementacao.

Palavras-chave: Qualidade; Certificacao; Entidades Formadoras; DGERT; Melhoria Continua.



ABSTRACT

This work, carried out as part of the Master's Degree in Educational Organization Administration,
aims to analyze the impact of DGERT certification on the Quality of training providers in Portugal.
Through a literature review on quality, quality management systems and certification, and
qualitative research with certified training providers and the certification body, the aim is to
understand the challenges and benefits associated with implementing the DGERT standard. The
results indicate that certification contributes to improving the Quality perceived by training
providers through the implementation of Quality management systems and the promotion of a
culture of continuous improvement. However, the research also reveals challenges such as the
bureaucracy of the certification process and the need for greater support for small entities. The
implications of this study are relevant to both training providers and DGERT, suggesting the need
to simplify the certification process and offer more support and follow-up to providers during and

after implementation.

Keywords: Quality; Certification; Training Organisations; DGERT; Continuous Improvement.
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INTRODUCAO

A inteligéncia artificial (IA) e a evolucdo tecnoldgica estao a transformar profundamente as
relacoes sociais, o trabalho e as economias, numa era marcada por uma constante mutacao que
traz consigo novos desafios e oportunidades. Zygmunt Bauman (2000) caracteriza a sociedade
contemporanea como uma “modernidade liquida”, onde estruturas sociais e profissionais sao
fluidas e voldteis, exigindo maior adaptabilidade. Este cendrio, sequndo Bauman, reflete-se na
crescente necessidade de normas de Qualidade e certificacdes, como forma de trazer solidez e

estabilidade num ambiente permeado por incertezas.

Neste contexto, autores como Yuval Noah Harari (2018) tambhém destacam que as inovacdes
tecnoldgicas, especialmente ainteligéncia artificial, estao a redefinir profundamente as formas de
comunicacao, producao e organizacgao social, influenciando a subjetividade individual e a dinamica
social. As redes digitais e a automacao aceleram as transformacoes nos mercados e nas relacoes

humanas, gerando novas formas de controlo social e impacto econdémico.

Gilles Lipovetsky (2016), na sua obra A Era do Vazio, introduz o conceito de “hipermodernidade”,
sugerindo que a IA e as mudancas tecnoldgicas nao s6 moldam as instituicdes e o trabalho, como
também transformam as expectativas sociais e profissionais. Lipovetsky reflete sobre como as
fronteiras entre o publico e o privado se diluem, o que exige das instituicdes formativas uma maior

transparéncia e adaptacao a estas novas realidades.

O estudo sobre oimpacto da certificacao da Direcao Geral do Emprego e das Relac6es do Trabalho
(DGERT) na qualidade das entidades formadoras em Portugal é essencial para compreender
como as normas podem contribuir para mitigar os desafios impostos pela modernidade liquida, ao
fornecerem um ponto de ancoragem num contexto social marcado pela volatilidade e

transformacao continua (Bauman, 2000; Lipovetsky, 2016; Harari, 2018).

A procura pela Qualidade, como vimos, é um imperativo que acompanha a humanidade desde os
primodrdios. No entanto, a intensificacao das mudancas econdmicas, sociais e tecnoldgicas, como
refere Bauman (2000), exige novas formas de assegurar a Qualidade. A certificacao,

especialmente em setores como a educacao e a formagdo, emerge como uma resposta
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contemporanea, oferecendo um mecanismo de garantia e credibilidade num mundo cada vez
mais volatil e complexo. Inicialmente, associada a exceléncia artesanal, a Qualidade passou por

diversas transformacoes, resultando nos sistemas de gestao de Qualidade atuais.

Diante deste cendrio, a certificacao da Direcao Geral do Emprego e das Relacdes de Trabalho
(DGERT), remete-nos para um tema central na formacao de entidades em Portugal: a garantia da
Qualidade. A certificacao concebida pela DGERT é um indicador crucial da seriedade e exceléncia
das entidades formadoras. A Qualidade na formacdao é um elemento essencial para o
desenvolvimento das competéncias das entidades e para o crescimento econdmico e social do

pais.

Num mercado de trabalho em constante evolucao, a formacao de Qualidade é vital para a
adaptacao as novas exigéncias e para o aumento da empregabilidade. A certificacao DGERT
desempenha um papel fundamental neste contexto, no entanto, a implementacao e a

manutencado da certificacao apresentam desafios para muitas entidades.

Através de uma andlise qualitativa de dados, procurar-se-a identificar os principais desafios e
beneficios associados a implementacao da certificacao, bem como as melhores praticas para
otimizar os seus resultados. A pesquisa qualitativa foi escolhida por permitir uma compreensao
profunda das experiéncias e perce¢oes dos entrevistados envolvidos no processo de certificacao,
permitindo identificar particularidades que seriam dificeis de captar através de métodos

quantitativos.

De forma a alcancar o objetivo principal deste estudo, a pesquisa qualitativa foi realizada com
base em entrevistas semiestruturadas com diretores de duas entidades formadoras certificadas
pela DGERT e com a diretora dos Servicos de Qualidade e Acreditacao DGERT em Portugal. A
escolhadas entidades foi estratégica, visando a diversidade de contextos e préticas. A analise dos
dados seguiu uma abordagem indutiva, com base na teoria de Van Campenhoudt, Marquet e
Quivy, permitindo a identificacdo de categorias e subcategorias que refletem o impacto da
certificacdo na Qualidade das entidades formadoras. E importante ressaltar que os resultados
desta pesquisa, embora relevantes, nao podem ser generalizados para todas as entidades
formadoras em Portugal.
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O presente trabalho estd estruturado em trés partes principais. A primeira parte, apresenta o
enquadramento tedrico, explorando conceitos como Qualidade, sistemas de gestao da Qualidade
e certificacao, onde é realizada uma revisao da literatura para identificar as principais tendéncias
e desafios. A segunda parte, descreve o projeto de investigagcao empirica, que teve como objetivo
analisar o impacto da certificacao DGERT na Qualidade das entidades formadoras com base em
entrevistas e analise dos dados, permitindo identificar os principais desafios e beneficios
associados a implementacao da norma DGERT. A terceira parte apresenta os resultados desta
pesquisa que contribuirao para uma melhor percecao dos desafios e oportunidades associados a
certificacao de entidades formadoras em Portugal e para o desenvolvimento de estratégias de

melhoria continua nas entidades de formacao.
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1. FUNDAMENTACAO TEORICA E
CONTEXTUALIZACAO

1.1. EVOLUCAO HISTORICA DO CONCEITO DE QUALIDADE

A preocupacao com a Qualidade existe hd muitos séculos, podendo situar-se na idade antiga o aparecimento das primeiras formas de

inspegao e controlo de Qualidade (Pires, 2007).

O conceito de Qualidade evoluiu significativamente ao longo do tempo, passando por diversas
perspetivas e abordagens que refletem, entre outras, mudancas sociais e econémicas. Assim

sendo, é relevante perceber como ocorreu a sua evolugao.

Existem evidéncias de que nos primdrdios da civilizacao, a Qualidade era muitas vezes associada
a arte de producao, com artesaos e artistas a tentar aperfeicoar as suas criacoes. Estes recolhiam
as necessidades dos clientes e garantiam uma qualidade de exceléncia, responsabilizando-se

pela concecado, producao, venda e até mesmo assisténcia pds-venda (Juran & Gryna, 1988).

Durante a Idade Média, a qualidade estava muitas vezes ligada a reputacao do artesao pela
producao de vendas. Em algumas industrias, especialmente na producao de alimentos e bebidas,
podiam ser observados controlos de qualidade rudimentares. Porém, com a Revolucao Industrial,
houve uma mudanca significativa na percecao de qualidade, uma vez que as responsabilidades
de concecao e producao comecaram a ser transferidas para oficinas. A procura pela eficiéncia e
prosperidade, defendida por Frederick Taylorimpulsionou a transi¢ao da producdo artesanal para
aindustrial, onde a qualidade passou a ser medida por normas e padrées. Como afirma Taylor em
Principios de Administracao Cientifica, “O principal objetivo da administracao deve ser o de
assegurar o maximo de prosperidade ao patrao e, ao mesmo tempo, o0 maximo de prosperidade
ao empregado” (1990, p.24). Esta visao do autor, procura conciliar os interesses da empresa com
o bem-estar dos trabalhadores e moldou a forma como era entendida a qualidade nas fabricas. A
concretizacao desta abordagem passa pelaimplementacao de sistemas de controlo de Qualidade

nas fabricas, que visavam garantir a conformidade dos produtos com as especificacoes.
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Com a énfase sendo colocada na padronizagao e na “producao em massa’, surgiu a primeira fase
da Qualidade, a verificacdao. Em simultaneo, os métodos de inspecao comecam a ser
desenvolvidos para garantir a conformidade dos produtos com as especificacoes. As empresas
formam chefes de inspecao que tinham tarefas como: a decisao sobre os materiais defeituosos,
a concecao de aparelhos de medi¢ao, a manutencao e calibracao, a planificacao e ainda a andlise

dos dados e a prevencao dos defeitos (Neto, 2009).

No século XX, o movimento da Qualidade Total comecou a ganhar forca, especialmente apds a
Segunda Guerra Mundial, quando o controlo de Qualidade se tornou uma prioridade para as
industrias devido as exigéncias de producao e aos requisitos militares. Na década de 50, surge a
garantia de Qualidade, em que esta era exigida pelas grandes empresas aos fornecedores, com o
objetivo de prevenir falhas, ao invés da detecao dos erros. Pioneiros como Walter A. Shewarte W.
Edwards Deming introduziram a ideia-chave sobre o controlo estatistico de Qualidade e melhoria

continua.

Apds a Segunda Guerra Mundial, o Japao adotou principios de gestao de Qualidade inspirados em
Deming e outros especialistas, dando origem a Ultima fase da evolucao da Qualidade, o
movimento japonés da Gestao da Qualidade Total (GQT) ou Total Quality Management (TQM), que
teve um impacto significativo na industria global. A GQT tem como principal caracteristica a
focalizacao na identificacao das causas dos problemas da Qualidade, e consequentemente a
correcao da origem dos mesmos (Neto, 2009). Trata-se de uma abordagem de gestao que, numa
perspetiva a longo prazo, pretende exercer uma melhoria continua, conforme exemplificado da

Figura1.
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Figura 1. Sistema da Gestao da Qualidade Total

OBJETIVO ==

PRINCIPIOS ===

SISTEMA TQM

et

Melhoria

\Contfnua

Foco no
Cliente

Melhoria

dos Processos

3

Nota: "https://ciberforma.pt/o-que-e-o-sistema-de-qualidade-total-ou-tgm/”

Conforme a tabela1e afigura 2 que se seguem, podemos verificar que a evolu¢do dos conceitos

de Qualidade segue a seguinte sequéncia: inspecao (atividades de medicdo, comparacao e

verificacao); controlo da Qualidade (atividades centradas na monitorizacao); garantia da

Qualidade (atividades planeadas) e Gestdo da Qualidade e Gestao da Qualidade Total (1990).

Tabela 1. Evolucao do conceito de Qualidade

Identificacao de InSpecao Controlo Estatistico Garantia da Gestao da
caracteristicas pes da Qualidade Qualidade Qualidade Total
Preocupacao Verificagao Controlo Coordenagao Impacto estratégico
Bdsica
Um problema a
Vis3o da Um problemaa Um problemaa resolver, mas .
qualidade resolver resolver enfrentado Uma oportunidade
proactivamente
Planeamento
estratégico,
Instrumentos de .
. Instrumento de .- .. Programas e estabelecimento de
Enfase o medicao e técnicas . -
medicao ectatisticas sistemas objetivosea
mobilizacao da
organizacao
InSpecs Medicao da Planear,ngnto
pecao, < . estratégico,
e Solucao de problemas qualidade, .
classificacao, L estabelecimento de
Métodos eaaplicacao de planeamento da -
contageme . - . . objetivosea
g métodos estatisticos | qualidade e projeto o
avaliacao mobilizacao da
de programas L
organizacgao
Papel dos Inspecao olucao d'e prE)bIemas Medicao da EE}EESL?CI:ZITEZQE
profissionais da cIassificagéo ’etadapllcatgic’) ?e qualidade, e treino, trabalho
Qualidade ' metodos estatisticos planeamento da :

consultivo com
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contageme qualidade e projeto outros

avaliacao de programas departamentos e
delineamento de
programas
Todos os
departamentos,

emboraaalta

direcao so se
Todos na empresa,

Queméo O departamento | Osdepartamentos de envolva incluindo a alta

perifericamente

responsavel pela deinspecao producdo e engenharia . direcao exercendo
qualidade com o projeto, 0 uma lideranca forte
planeamento e a
execucao das
politicas da
qualidade

Figura 2. Grau de evolucao dos conceitos da Gestao da Qualidade

A
Grau de
Evolugao
Gestao Estratégica
da Qualidade Total
Gestao Integrada da
Qualidade Total
Garantia da Qualidade ‘
| Controle Estatistico do Processo ‘
‘ Inspegao ‘
1900 1930 1950 19‘70 1990 Tempo s

Nota: "https://pt.slideshare.net/slideshow/qualidade-e-a-sua-conceituaoppt/252749408#6"

E com base nesta filosofia organizacional que valoriza a participacao de todos, a cultura da
Qualidade e prevencao de problemas que se cria uma cultura de empresa que proporciona e
incentiva a intervencao da Qualidade em todo o ciclo de producao, assim como o envolvimento

das pessoas, tendo como base a prevencao.

Nas décadas posteriores a Sequnda Guerra Mundial, a gestao da Qualidade passou por diversas

etapas de desenvolvimento, cada uma marcada por evolucdes significativas, incluindo o
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desenvolvimento de ferramentas como o Plan-Do-Check-Act(PDCA) e o surgimento de sistemas

de gestao de Qualidade, como a International Organization for Standardization (1ISO 9000).

Estes momentos historicos demonstram a adaptacao continua do conceito de Qualidade as
necessidades e prioridades das sociedades em diferentes épocas, refletindo a importancia
fundamental da Qualidade na procura pela exceléncia e competitividade. Foram vdrias as teorias

que surgiram no decorrer destes momentos, com diversos pontos de vista.

Referenciam-se alguns autores de referéncia sobre Qualidade:

Phil Croshy é famoso por popularizar o conceito “zero defeitos”, ou seja, fazer bem a primeira e

define Qualidade como “a conformidade com os requisitos” (Crosby, 1979).

Paladini (2012), propde o programa “zero defeitos” como ferramenta para a gestao da Qualidade.
Aideia principal é que todo o erro é evitavel, defendendo afilosofia de “fazer certo desde a primeira
vez". Embora o erro seja inerente a natureza humana, o programa questiona o porqué da sua
ocorréncia. Através da analise das causas dos erros, podemos acompanha-los e trabalhar paraa
sua prevencao, ou seja, 0 programa procura a exceléncia na Qualidade através da cultura da

prevencao e da constante procura pela melhoria.

Crosby (1979) sugere 14 pontos para a Gestao da Qualidade:

Dirigentes comprometidos com a Qualidade;
Existéncia de um grupo dedicado a Qualidade;
Manter a Qualidade;

Avaliar os custos da Qualidade;

Manter-se uma percec¢ao constante de Qualidade;
Empreender acoes corretivas;

Formar comissao ad hoc para programa zero defeitos
Dar formacao continua aos supervisores;

Instituir um dia dedicado ao programa zero defeitos;

Fixar objetivos;
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. Eliminar a causa dos erros;

. Demonstrar o reconhecimento:
. Instituir conselhos de Qualidade;
. Voltar a fazer tudo novamente.

William Edwards Deming, uma das maiores referéncias nesta tematica, define Qualidade como a
capacidade de um produto ou servico apresentar caracteristicas padronizadas e de confianca,
sempre atendendo as expectativas do consumidor e a um preco competitivo. O autor é
reconhecido pela sua contribuicao para a revitalizacao da industria japonesa apds a Segunda
Guerra Mundial. Defende que a gestdo deve corrigir os problemas dos sistemas de forma a criar
um ambiente que promova a Qualidade, permitindo principalmente aos trabalhadores atingirem o

seu potencial maximo (Deming, 2000).

Deming (2000) define a sua teoria com base em 14 pontos:

1. Criar constancia de propdsito: estabelecer objetivos estaveis, com vista amelhoria dos
produtos e servicos;

2. Adotar uma nova filosofia (as organizacdes precisam de abandonar a mentalidade de
“fazer o suficiente” e adotar uma filosofia de exceléncia, centrada na Qualidade e na

satisfacao do cliente);

3. Acabar com a dependéncia em relacao a inspecao: dar prioridade a prevencao e nao a
inspecao;
4. Minimizar o custo total: ndo utilizar apenas o preco para conduzir o negdcio (defende

parcerias de longo prazo com fornecedores confiaveis, em vez de escolher
fornecedores com base apenas no preco mais baixo);

5. Melhorar o sistema: apostar na melhoria constante e permanente do sistema de
producao (utilizando métodos estatisticos e feedback dos clientes para impulsionar a
inovacao e a eficiéncia);

6. Instituir a formacao: promover aprendizagem no terreno;

7. Adotar e instituir a lideranca: destaca a importancia da lideranca forte e eficaz, que

inspire e motive os funciondrios a alcancar objetivos da organizacao;
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10.

M.

2.

13.
14.

Eliminar o medo: onde os funciondrios se sintam seguros para expressar as suas
ideias, sugestoes e preocupacoes;

Eliminar barreiras entre departamentos: importancia da colaboracao e comunicagao
entre os diferentes departamentos para a eficiéncia e eficacia;

Eliminar as campanhas ou slogans com base naimposicao de metas;

Eliminar as quotas de trabalho: eliminar indicadores monetarios para os trabalhadores
e numeéricos para a gestao;

Promover o orgulho pelo trabalho: encorajar a cooperacao e evitar avaliagoes de
desempenho que estimulem competitividades internas;

Auto-melhoria: instituir um sistema de formacao e melhoria para todos;
Atransformacao é tarefa de todos: estruturar a gestao de modo a cumprir 0s 13 pontos

anteriores e obter o empenho de todos no alcance dos objetivos da mudanca.

Em 1974, Joseph M. Juran definiu que a “Qualidade é a adequacao ao uso” (citado por Evans &

Lindsay, 1993). O autor é conhecido pelas suas contribuicdes para a gestao de Qualidade e pela

criacao do conceito de Trilogia de Juran, que consiste no planeamento da Qualidade, no controlo

da Qualidade e na melhoria da Qualidade. Segundo Juran & Gryna, controlar pressupGe a acao de

“observar o desempenho do sistema da Qualidade, comparar os resultados com um padrao e agir

sobre a diferenca” (Juran & Gryna, 1990, citado por Domingues, 2003, pp.75-76).

Phil Croshy (1979), William Deming (2000) e Joseph Juran (1974) sao considerados os pilares da

gestao da Qualidade. A tabela abaixo mostra as principais caracteristicas das suas filosofias.
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Tabela 2. Principais caracteristicas das filosofias de gestao da Qualidade dos autores: Crosby, Deming e Juran.

Croshy Deming Juran
A ~ . . . Planeamento, controlo e melhoria
Foco principal Prevencao de defeitos Melhoria continua .
da Qualidade
Definicao de Conformidade com as Sistema de gestdo envolvendo todos | Satisfacao das necessidades dos
Qualidade especificagdes 0s aspetos da organizacao clientes
Ferramentas Zero defeitos, c.usto dando 14 principios Trilogia de Juran,
conformidade
Visdo da s Mais abrangente, envolvendo todo o Processo continuo de
" Mais direcionada ao produto . .
Qualidade sistema planeamento, controlo e melhoria

Nota: “Elaborado pela autora” (2024)

Ao analisar Croshy, Deming e Juran constata-se que todos eles contribuiram para a Gestao da
Qualidade, oferecendo diferentes perspetivas e abordagens, que por sua vez, sao
complementares e podem ser utilizadas em conjunto para alcancar uma Gestao de Qualidade
eficaz. Croshy centrou-se na prevencao dos defeitos “zero defeitos”, de forma a eliminar
completamente as nao conformidades e atingir a perfei¢ao na producao. Deming apresentou uma
visao mais abrangente da Qualidade, dando importancia a melhoria continua e o envolvimento de
todos os niveis da organizacao e Juran complementou a abordagem de Deming, dando maior
enfase ao planeamento e ao processo de Gestao da Qualidade. A trilogia da Qualidade, composta
por planeamento, controlo e melhoria, oferece um modelo estruturado para a Gestao da
Qualidade. Juran também destaca a importancia da satisfacao do cliente como um objetivo
fundamental. A combinacdo das ideias e das ferramentas dos autores, oferece um conjunto

completo de principios e praticas para a Gestao da Qualidade.

Os conceitos pioneiros de Crosby, Deming e Juran sobre Gestdo da Qualidade serviram como base
para o desenvolvimento de normas internacionais como a ISO 9000. A ISO 9000 criada pela
International Organization for Standardization, organizacao nao governamental composta por
165 estados-membros, modelada na norma britancia BS-5750, tem como objetivo estabelecer
um Sistema de Gestao de Qualidade centrada na satisfacao do cliente. No entanto, num mundo
cada vez mais dinamico e competitivo, a simples conformidade com as normas ISO 9000, por si
s0, pode nao ser suficiente para garantir a sustentabilidade das empresas. A necessidade de
adaptacao constante as mudancas do mercado e as novas exigéncias dos clientes exige uma
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abordagem mais estratégica e dgil. A ISO 9001 oferece uma bhase sdlida para a Gestao da
Qualidade, mas é fundamental que as empresas completem essa norma com uma cultura
organizacional que valorize a inovacao, a experimentacao e a aprendizagem continua, como
defende Magaldi (2020) em “Estratégia Adaptativa”. Ao adotar o controlo estatistico da Qualidade
e implementar um sistema de Qualidade na ISO 9000, as empresas adquirem a capacidade de
controlar os processos de forma mais precisa e tomar decisdes baseadas em evidéncias. Esta
abordagem, aliada a andlise de grandes volumes de dados e a utilizacao de ferramentas de
inteligéncia artificial, como refere Magaldi (2020), permite identificar novas oportunidades de
negdcios e responder de forma mais rapida as mudancas do mercado. O foco no cliente, um dos
principios da 1SO 9001, deve ser cada vez mais aprofundado. As empresas precisam ir além da
mera satisfacao do cliente e procurar a criagao de experiéncias memordveis, como defendem os

autores.

A implementacao e certificacao de sistemas de Gestao de Qualidade, com a ISO 9001 como
principal referéncia, representa um marco significativo para as organizacdes que procuram
exceléncia e satisfacao do cliente. No entanto, hum cendrio empresarial cada vez mais
competitivo e dinamico, a conformidade com as normas ISO, por si s6 nao garantem a
sustentabilidade a longo prazo. A integracao da ISO 9001 com outras normas, como ISO 14001e
ISO 45001, e a adogao de prdticas de gestao modernas, sao fundamentais para garantir a
adaptacao as mudancas do mercado. De acordo com os dados da1SO Surveys (2023) verificamos
que foram emitidos 1.357.216 certificados até 2022, o que demonstra uma ampla ado¢ao desta
norma. Além dos beneficios, como a reducao de custos e a melhoria da qualidade dos produtos e
servicos, a certificacao 1ISO 9001 contribui para o fortalecimento da imagem da empresa, o
aumento da confianga dos stakeholders e o desenvolvimento de uma cultura organizacional mais

sdlida.
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1.2.QUALIDADE NA EDUCACAO E FORMACAO

“Garantir uma educacao inclusiva e de qualidade para todos. Promover a aprendizagem ao longo da vida. Eliminar as disparidades de
género na educagao” (0DS, 2024)

Os paises membros das nagoes unidas consagraram, através da Declaracao Universal dos
Direitos Humanos, no artigo 26 que “toda a pessoa tem direito a educagao” (ONU, 1948). A partir
deste momento, as politicas dos Estados passam a ter mais preocupacao com a educacao.
Contudo, esta preocupacao podera nao ser suficiente, pois, segundo o neurobidlogo, docente e
autor, Anténio Damasio, a educacgao nao esta a responder aos desafios que existem atualmente.
O fator que aponta como sendo o mais importante prende-se com a transformacao imposta pelas
redes sociais. Anténio Damasio, na entrevista concedida ao jornal Didrio de Noticias em fevereiro
de 2024, refere que “se ndo houver educagao macica, os seres humanos vao matar-se uns aos
outros” devido a substituicao da educacao, do tempo pessoal e de reflexao, pela diversao e

entretinimento proporcionados pelas redes sociais.

A educacao, tradicionalmente vista como um pilar fundamental para o desenvolvimento individual
e social, enfrenta novos desafios num mundo cada vez mais complexo e interconectado. A
crescente influencia das redes sociais e a falta de uma educacao adequada para lidar com as
novas tecnologias representam um desafio adicional. Garantir uma educacao inclusiva e de
qualidade paratodos, como referido nos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel, € um desafio
global. A pandemia de COVID 19 acelerou a digitalizacao do ensino, exigindo uma rdpida
adaptacao a novas ferramentas e metodologias. Ao mesmo tempo, as desigualdades sociais
persistem, limitando o acesso dos estudantes a recursos tecnoldgicos e a uma educacao de
qualidade. No entanto, esses desafios também podem representar oportunidades para inovar. A
educacao pode ser um instrumento poderoso para promover a inclusao, a equidade e o
desenvolvimento sustentavel e, desta forma, preparar os alunos para os desafios do mundo
contemporaneo. Neste contexto, a certificacao de entidades formadoras surge como um

mecanismo fundamental para garantir a Qualidade da educacao e formacao.

O conceito geral de formacao esta associado ao conceito de educacao, uma vez que ambos

promovem o desenvolvimento de competéncias e incentivam a aprendizagem.
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Hoje, vivemos numa sociedade global, do conhecimento e da informacdo e para que nos
possamos adaptar as constantes mudancas é fundamental investir na formacao para crescer,
evoluir e acima de tudo adquirir competéncias. A formacao implica que se adquira um dado
conhecimento e que este seja colocado em praticanuma fase posterior (Bernardes, 2013), ou seja,
€ um processo continuo de aprendizagem e desenvolvimento de habilidades e atitudes, o que

permite alcancar objetivos pessoais e profissionais.

Os objetivos da formacao devem ser previamente definidos para garantir a sua eficiéncia (Latif, F.
et al.,2013), no entanto, para que a formacao seja eficaz e alcance os seus objetivos é necessario

que esta seja de qualidade.

Ter uma formacao de qualidade passa por diversos aspetos, assim como, ter em consideracao as
necessidades do mercado, de forma a preparar os formandos para os desafios profissionais;
conter contetidos programaticos com relevancia, que devem ser atualizados e pertinentes para o
desenvolvimento de competéncias do formando; formandos competentes, pois devem possuir
conhecimentos sdlidos e habilidades pedagdgicas para transmitir os contetidos de forma eficaz;
recursos adequados, isto €, a entidade formadora deve disponibilizar infraestruturas, materiais
didaticos e recursos tecnoldgicos que facilitem o processo de aprendizagem, e a avaliacao deve
ser sistemdtica para que seja possivel ajustar as estratégias pedagdgicas. Um aspeto
fundamental é a satisfacao dos formandos, uma vez que permite avaliar a qualidade da formacao
e identificar dreas de melhoria e, por fim, a entidade formadora deve ter presente um constante

aperfeicoamento dos processos e servicos, com base em indicadores de Qualidade.

Em suma, a Qualidade numa entidade de formacao é um conceito multifacetado que abrange
diversos aspetos da atividade formativa, desde o planeamento e desenvolvimento dos cursos até

a avaliacao dos resultados.

A Qualidade na formacao é um investimento no futuro. Ao oferecer uma educacgao de exceléncia,
as entidades formadoras contribuem para uma formacao de cidadaos criticos, criativos e

preparados para enfrentar os desafios de um mundo em constante transformacao.
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1.2.1. CULTURA DA QUALIDADE NA EDUCACAOE
FORMACAO

David Hopkins, conceituado investigador britanico no movimento internacional pela melhoria
escolar, propoe recomendacdes para a reforma educacional, entre as quais se destaca a criacao
de uma narrativa clara para a mudanca e a mobilizacao do sistema educativo e dos seus agentes
em torno de um objetivo moral essencial: assegurar a aprendizagem efetiva de todos os
estudantes. Em entrevista ao podcast da Teacher Magazine (Earp, 2024), Hopkins explica que
tanto as escolas como os sistemas educativos percorrem um processo de desenvolvimento
continuo. Observa, contudo, que as estratégias adotadas ainda sao predominantemente
descendentes, com politicas impostas de forma hierarquica. Embora tais abordagens possam
melhorar os padrdes educacionais, Hopkins argumenta que, para alcancar o maximo potencial, é

necessadrio "libertar a exceléncia”, concedendo maior autonomia as escolas.

Segundo Hopkins (2024), a transformacao educacional depende de duas fungdes fundamentais:
‘manutencao” e “desenvolvimento.” As organizacoes devem investir recursos no
desenvolvimento das suas competéncias, promovendo uma autonomia que sustente elevados

padrdes de desempenho.

Pacheco (2015), por sua vez, enfatiza que a Qualidade educativa depende essencialmente dos
processos de avaliacao e defende que as escolas devem ser vistas como agentes ativos de
transformacao. Para este autor, apesar da importancia das avaliagcdes externas, como o modelo
de avaliacao em Portugal, uma verdadeira melhoria escolar requer uma abordagemintegrada que
contemple a andlise dos resultados e o processo de autoavaliacao continua, no qual a lideranga

escolar é central.

A certificacao das escolas, segundo Pacheco (2015), deve associar-se a um processo reflexivo e
autocritico, promovendo uma cultura de Qualidade e inclusao. A avaliacao, por conseguinte, deve
ser encarada nao como uma verificagcao pontual, mas como um processo continuo de melhoria,

visando o desenvolvimento das competéncias e a promocao da Qualidade.

Pagina15de 162



Deste modo, as perspetivas de Hopkins (2024) e Pacheco (2015) convergem ao defenderem que
a certificacao e os processos de avaliacdao devem transcender a mera burocracia. Ambos
consideram que a criacdo de um ambiente organizacional que promova o desenvolvimento
adaptativo e sustentdvel é fundamental para uma educacao de Qualidade, contribuindo para o

desenvolvimento integral dos estudantes.
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1.3.SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE (SGQ) E
FERRAMENTAS

1.3.1. CONCEITO DE SGQ

A Qualidade permeia todos os aspetos da nossa vida, desde a apreciacao da arte a avaliacao de objetos e a descricao de experiéncias.
Falamos em tempo de Qualidade e em relacées de Qualidade. Ao investir na Qualidade, investimos num futuro melhor para todos. A
procura da Qualidade € um processo continuo que exige compromisso e dedicacdo. Ao investir na Qualidade, podemos melhorar as

nossas vidas e o mundo que nos rodeia (Kemp, 2006).

Num mundo cada vez mais competitivo e globalizado, as organiza¢des procuram formas de se
destacar e garantir a qualidade dos seus produtos e dos seus servicos. Nesta realidade, os
Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) apresentam-se como ferramentas essenciais para

alcancar a exceléncia e a satisfacao dos clientes.

Mais do que um conjunto de normas e procedimentos, os SGQ representam uma filosofia de
gestao que permeia toda a organizacdo, desde a geréncia até aos colaboradores. E através da
implementacao de um SGQ eficaz que as organizac6es podem adotar uma abordagem
sistematica a Qualidade; dar prioridade a prevencao em vez da correcao e obter evidéncias
objetivas da Qualidade. Esta implementacao deve ser encarada como um processo dinamico e
adaptdvel as necessidades especificas de cada organizacao. Ao adotar uma filosofia de melhoria
continua, as organizacdes podem garantir que o SGQ permanece atualizado e relevante, de

maneira a proporcionar beneficios e impulsionar o sucesso.

A implementacao de um SGQ eficaz exige planear, ter recursos e assumir um compromisso por
parte de toda a organizacao. Durante o processo, podem surgir alguns desafios, assim como,
carga burocratica, resisténcia a mudanca, pressoes externas, perpetuar comportamento, falta de
formacao, entre outros. No entanto, ao superar esses desafios, as organizacdes podem recolher
varios beneficios, como a certificacao, a garantia da qualidade, reducao de custos, cumprimento

de requisitos legislativos, entre outros.

‘A sociedade tem melhor educacgao e é mais exigente, tornando as partes interessadas cada vez

mais influentes. Ao disponibilizar conceitos e principios fundamentais para serem utilizados no
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desenvolvimento de um Sistema de Gestao de Qualidade (SGQ), esta Norma propde uma forma

mais abrangente de pensar sobre a organizacao” (NP EN 1ISO 9000:2015, p.7).

As Normas 1SO 9000, visam facilitar o comércio internacional de bens e servicos, garantindo a
qualidade, seguranca e confiabilidade dos produtos e servicos em todo 0 mundo (Sampaio, 2008).
Estas sao vistas como abase para a Gestao de Qualidade, que consistem num conjunto de normas
internacionais que estabelecem os requisitos para um Sistema de Gestdao de Qualidade. As

normas sao genéricas e podem ser aplicadas a qualquer tipo de organizacao.

Assim como na ISO existe a certificacao das organizagoes, de forma a evidenciar o cumprimento
das normas, a European Foundation for Quality Management (EFQM) criou, em 2001, um
esquema de Reconhecimento de Exceléncia, conforme figura 3, com o objetivo de incentivar a

utilizacao do modelo e as praticas de auto-avaliagao.

Segundo a EFQM (2007, p.2) os principais objetivos deste modelo sao:

“Proporcionar um reconhecimento consistente a nivel europeu que pode ser estendido
a organizacoes para além das consideradas como modelos;

Maximizar o nimero de organizacoes que podem utilizar os principios do Modelo de
Exceléncia da EFQM no sentido da melhoria continua da organizacao;

Fornecer produtos e servicos praticos que ajudem as organizacgoes a alcancar niveis

de Exceléncia mais elevados”.
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Figura 3.Modelo da European Foundation for Quality Management (2024)
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Nota:"IPQ - https://www.ipq.pt/sistema-portugues-da-qualidade/premio-excelencia/efgm/”

A estrutura do Modelo EFQM assenta numaldgica de resposta a trés perguntas:

1. Direcao: Porque existe a organiza¢ao? Qual o propdsito?
2. Execucao: Como pretende reunir o seu propdsito e a sua estratégia?
3. Resultados: O que alcancou até hoje? O que pretende alcancar até amanha?

A direcao, a execucao e os resultados sao o fio condutor deste modelo da EFQM.

Segundo a EFQM, este “processo oferece um investimento atrativo as organizacdes face ao

tempo e aos recursos envolvidos. Em particular:

. fornece uma visao holistica da organizacao;
. permite visualizar as prioridades e focalizar as atividades de melhoria;
. proporciona uma forma prdtica e simples de adquirir experiéncia no Modelo

Exceléncia da EFQM e na auto-avaliacao como meio de identificacdao e monitorizagao

das ac¢oes de melhoria;
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. oferece um ponto de partida para as organizagoes planearem as suas melhorias e um
percurso migratdrio em direcao a Exceléncia;

. confere a oportunidade a organizacao de ser avaliada por um avaliador independente
formado e licenciado pela Associacao Portuguesa para a Qualidade (APQ);

. permite demonstrar aos clientes atuais e potenciais que o reconhecimento é baseado
na melhoria, oferecendo um claro potencial de marketing;

. proporciona uma linguagem comum para um didlogo eficaz com empresas
consideradas como hem geridas e bem-sucedidas, que utilizam o Modelo de

Exceléncia da EFQM". (2007, p.8)

Conclui-se, portanto, que o modelo EFQM é uma ferramenta valiosa que pode ser usada de forma

complementar para apoiar as entidades no seu processo de Melhoria Continua.
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1.3.2. FERRAMENTAS DOS SISTEMAS DE GESTAO
DA QUALIDADE

1.3.2.1. FILOSOFIA KAIZEN

“Ser melhor do que ontem e amanha melhor do que hoje” (Abilio Diniz)

Esta frase, frequentemente atribuida a Abilio Diniz, um empresario brasileiro de renome,
transmite a ideia de se procurar sempre a melhor versao do ser humano todos os dias. Nao se
trata de apenas de alcancar metas, mas de um processo constante de aprendizagem e
desenvolvimento. Ao procurar “melhor do que ontem” cria-se o desafio de superar as limitacoes
e a expandir novos horizontes, ao desejar que “amanha seja melhor do que hoje”, cultiva-se uma

visao positiva e motivadora do futuro.

A frase vai ao encontro da filosofia japonesa do Kaizen que incentiva a melhoria continua.

Figura 4. Filosofia KAIZEN

KAIZEN

MELHORIA
ConTiNuA
Nota:"Adaptado de https://pt.slideshare.net/slideshow/btz-presentation-tgm-for-business-students-157770011/157770011"

MUDAR MELHOR

A filosofia de gestao Kaizen foi divulgada pela primeira vez por Imai (1986) no livro intitulado
“Kaizen: The Key to Japan’s Competitive Sucess’. E uma filosofia de Melhoria Continua com
origem no Japao apos a Segunda Guerra Mundial, que tem presente a juncao de dois conceitos: 0
“Kai", que significa mudar, e o “Zen’, que significa melhor. Esta metodologia ganhou destaque

mundial por ser eficaz em aumentar a produtividade, a Qualidade e a satisfacao dos clientes.
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O Kaizen tem raizes nos ensinamentos de Edward Deming, que introduziu conceitos de controlo
de qualidade no Japao. Deming destacava a importancia de pequenas mudancas didrias em
detrimento de grandes revolucdes, acreditando que a melhoria continua era a chave para o

sucessoad Iongo prazo.

Masaaki Imai, um consultor japonés, popularizou o termo Kaizen e transformou-o numa
metodologia de gestao estruturada. O seu livro “Kaizen: The Key to Japan’s Competitive Success”

(1986) detalha os principios e as ferramentas do Kaizen, contribuindo para a disseminacao global.

As ferramentas essenciais incluidas no Kaizen sao: cinco porqués 5W, o Diagrama de Ishikawa,

Gemba e a mais utilizada, o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act).

O Kaizen nao se limita a projetos especificos, ele deve ser integrado no dia a dia de uma
organizagdo. Como afirmam Maarof & Mahmud (2015), o caminho da nossa vida exige uma
melhoria consistente. O Kaizen didrio consiste em reservar alguns minutos para refletir sobre as

atividades realizadas e identificar oportunidades de melhoria.

Conforme Imai (1998), o Kaizen é um processo que envolve todos os colaboradores de uma
organizacao, e deve fazer parte da rotina didria de cada um deles, desde a base até ao topo e
comporta a procura incessante de pequenas formas de melhorar o fluxo de trabalho. Para que o
Kaizen seja eficaz, é fundamental cultivar uma cultura organizacional que valorize a participacao
de todos os colaboradores, a inovacao e a procura por solucdes criativas. A comunicacao aberta,

o trabalho em equipa e o reconhecimento dos resultados sao elementos essenciais dessa cultura.

Aimplementacao do Kaizentraz diversos heneficios para as organizagdes, como:

. Aumento da produtividade: Eliminacao de desperdicios e otimizacao dos processos.
. Melhoria da Qualidade: Reducao de defeitos e aumento da satisfacao do cliente.

. Reducado de custos: Otimizagdo do uso de recursos.

. Inovacao: Criacao de um ambiente propicio a geracao de novas ideias.
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Envolvimento dos colaboradores: Aumento da motivacao e do senso de pertenca.

O Kaizen é uma filosofia de gestao que pode transformar organizagdes, proporcionando
resultados duradouros e sustentaveis. Ao cultivar uma cultura de Melhoria Continua e envolver
todos os colaboradores nesse processo, as organizacées podem alcancar maior competitividade

esucessoa Iongo prazo.

1.3.2.2. CICLO PDCA

0 Ciclo PDCA, também conhecido como Ciclo de Deming, ilustrado na figura 5, foi idealizado nas
décadas de 1920 e 1930 por Walter A. Shewhart, um pioneiro da estatistica e do Controlo de
Qualidade. No entanto, foi Edward Deming, quem o popularizou e o tornou uma ferramenta

fundamental para a Gestao da Qualidade.

Figura 5. Ciclo PDCA ou Ciclo de Deming

P-Plan
Planear

C - Check
Conferir

Nota: "Adaptado de Imai” (1986)

Conforme Jagtap & Teli (2015), o Ciclo PDCA é um modelo de Gestao da Qualidade, estruturado
em quatro fases, que permite a identificacdao e resolucao de problemas, contribuindo para a

otimizacao dos processos organizacionais:
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1. Planear (Plan): Definir os objetivos de forma clara e concisa - estabelecer metas
mensurdveis e um plano de acao detalhado para alcanca-las.

2. Fazer (Do): Executar o plano de acao com disciplina e atencao aos detalhes - documentar
as atividades realizadas e recolher dados relevantes.

3. Verificar (Check): Analisar os resultados obtidos em comparacdao com os objetivos
definidos na etapa de planeamento. Identificar desvios, erros ou oportunidades de
aprimoramento.

4. Agir (Act): Com base na andlise da etapa de verificacao, tomar as medidas corretivas
necessarias para ajustar o plano de acao e garantir o alcance dos objetivos. Implementar

as melhorias identificadas e padronizar as praticas hem-sucedidas.

Ao aplicar o Ciclo PDCA de forma ciclica e continua, as organizagées podem aumentar a clareza e
agilidade dos processos; aprimorar os sistemas de Gestao de Qualidade; obter vantagem
competitiva e alcangar sucesso nos negacios. O Ciclo PDCA é um guia universal para a Melhoria

Continua que pode ser aplicado em qualquer area funcional de uma organizacao.

O foco na satisfacao do cliente e na melhoria continua, tornou-se cada vez mais proeminente, com

as organizacoes a tentar exceder as expectativas dos clientes.
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1.3.2.3. TRILOGIA DE JURAN

Segundo Juran & Gryna, controlar pressup6e a acao de “observar o desempenho do Sistema da
Qualidade, comparar os resultados com um padrao e agir sobre a diferenca” (Juran & Gryna, 1990,

citado por Domingues, 2003, pp.75-76).

Figura 6. Trilogia de Juran

Nota: "Adaptado Juran & Gryna" (1988)

Juran propds uma série de recomendacoes para as organizagoes visando a melhoria da Qualidade.

Seguem-se as 10 recomendacdes (Juran & Gryna, 1988):

—

Ter consciéncia da necessidade e oportunidade para melhorar;
Estabelecer objetivos de melhoria;

Organizar-se para estabelecer metas;

Formar e treinar pessoas;

Implementar rapidamente as soluc6es para os problemas identificados;
Relatar os progressos realizados;

Reconhecer o trabalho efetuado;

Comunicar os resultados;

w o N o U A~ W N

Manter e controlar os resultados conseguidos;

10. Introduzir um programa de melhoria de Qualidade anual.
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As ferramentas da Qualidade sao um conjunto de técnicas e instrumentos utilizados para
melhorar continuamente os processos e garantir a exceléncia em qualquer tipo de organizacao.
Estas servem como um guia para identificar problemas, analisar dados, tomar decisées e

implementar solucoes de forma eficaz.

Kaoru Ishikawa desenvolveu uma ferramenta de Qualidade conhecido como “Diagrama de causa
efeito”, 6M’s ou “Diagrama Espinha de Peixe”. “E uma ferramenta grafica cujo principal objetivo é
identificar quais sao as causas para um efeito ou problema. Estrutura de forma hierdrquica as

causas em potencial, bem como as oportunidades de melhoria “(Moreira, L. & Loos, M., 2018).

A construcao do diagrama é feita em seis etapas (6M’s): a definicao do problema, a identificacao
das categorias causais, descricao das causas, organizacao das causas, analise das causas,
implementacao de solucdes e, por ultimo, monitorizacao e ajuste. As palavras que aparecem nas
ramificacdes, representadas na figura 7, sao as familias das causas, que podem ser classificadas

como método, maquina, medida, mao de obra, material e meio ambiente.

Figura 7. Diagrama de Espinha de Peixe

Material Métado
Mao de obra ki K.\ o
PROBLEMA
— —
Maquina
' Meio
MFES Ambiente

Nota: “Adaptado Ishikawa” (1993)
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O diagrama de Ishikawa mostra-se versatil e possivel de ser aplicado em diversos setores. Na

industria para aprimorar a qualidade dos produtos, na salide para melhorar diagndsticos, na

educacao para, por exemplo, identificar fatores que influenciam o desempenho dos alunos, ou na

administracao para solucionar problemas de produtividade.

Outro autor fundamental é Genichi Taguchi (1979), conhecido pelas suas contribuicdes para a

Engenharia de Qualidade e pela introducao do conceito “projeto robusto”. Enquanto o Diagrama

de Ishikawa é uma ferramenta poderosa para analisar problemas ja ocorridos, a abordagem de

Taguchi ensina a projetar produtos e processos que sejam mais resistentes a variacoes,

reduzindo anecessidade correcoes. Essa perspetiva de prevencao alinha-se com a procurade um

nivel de maturidade organizacional mais elevado, como propde Croshy. Ao incorporar 0s

principios de Taguchi, as organiza¢des podem identificar e solucionar problemas de forma mais

eficaz, assim como, prevenir a ocorréncia, resultando em produtos e servigos de maior Qualidade

e menor custo.

De maneira a avaliar até que ponto uma organizacao integra a Gestao da Qualidade, Phil Croshy

criou a sequinte grelha de maturidade organizacional.

Tabela 3. Grelha de Maturidade Organizacional

12 Etapa 22 Etapa 32 Etapa 42 Etapa 52 Etapa
Incerteza Despertar Esclarecimento Sabedoria Certeza
. < Participacdo. As
A Qualidade ndo é (. pag .
Reconhece quea | Enquanto melhora | maximas da Consideraa
uma ferramenta ~ - . N ~
< gestao da a Qualidade estuda | Qualidade sao Gestaoda
. de gestdo. 0 . P AR .
Atitude e Qualidade pode as técnicas de interiorizadas. Qualidade como
= departamento da . N
compreensao por . . serimportante, Gestao da Reconhecea uma parte
= Qualidade é = . . . A . .
parte da gestao culbado pelos mas nao esta Qualidade. Torna- importancia do essencial da
N rgblempas de dispostaagastar | seadeptaeda seu papel para gestao da
prow ) tempo e dinheiro. | assisténcia. manter o empresa.
Qualidade :
entusiasmo.
. ‘ r nsavel a
A Qualidade estd 0 es.po Sa, elda A Ge.stao da
. O departamentoda | Qualidade é um Qualidade tem
escondida na : L
< . Qualidade funcionario de assento no
producao ou no E nomeado um . N
comunica relevo. Acoes Conselho de

Estado de
Organizacgao da
Qualidade

departamento de
engenharia. A
inspecao nao faz
parte da
organizacao.
Enfasena
apreciacao
subjetiva e na
escolha.

responsavel pela
Qualidade, mas a
énfase continua
na apreciacao e
producao. Ainda
dependente da
producao.

diretamente coma
gestdo de topo. A
apreciacao é
incorporada. 0
gestor da
Qualidade temum
papel na gestao da
empresa.

preventivas.
Comunicagao
eficiente do
estado da
Qualidade.
Envolvimento com
assuntos do
consumidor e
tarefas especiais.

Administracao. A
prevencao é a
maior
preocupacao. A
Qualidade adquire
um lugar
primordial na
estratégia da
empresa.
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roblem ~ .
Osp ob.e a‘s 230 | 550 formadas Estabelecidos
combatidos a eqUIDas bara canais de Problemas
medida que quipasp S detetados
< < solucionar os comunicagao para Exceto em casos
= surgem; nao ha . ~ . precocemente. I
Resolucao de < problemas mais acoes corretivas. N excecionais 0s
resolucdo; ~ = ~ Todas as fungdes ~
problemas N graves. Nao sdo Os problemas sdo problemas sao
definicao abertas a .
. procuradas atacados de um ~ prevenidos.
inadequada; - sugestoes e
. solugées alongo | modo claro e .
muito barulho e melhorias.
N prazo. ordenado.
acusacoes.
Custos da
Qualidade em Contabilizada: ? Contabilizada: Contabilizada: 8% Contabilizada: Contabilizada:
funcao das Real: 20% 3% Real: 18% Real:12% 6,5% Real: 8% 2,5% Real: 2,5%
vendas

Nota: “Adaptada de Croshy, P. B., Quality is free, McGraw-Hill" (1979)

Através das etapas definidas por Crosby conseguimos perceber que uma Gestdo de Qualidade
dentro de uma organizacao é um processo de transformacao continua, marcada por fases
diferentes, como a incerteza que nao reconhece a qualidade como uma ferramenta com valor; o
despertar, onde surge a consciéncia do potencial da Qualidade; o esclarecimento, quando a
organizacao implementa um plano formal de Gestao de Qualidade; a sabedoria, quando a
Qualidade se torna parte da cultura da organizacao e, por fim, a certeza, em que a Gestao da
Qualidade torna-se um elemento essencial para o sucesso da organizagao, impulsionando a

inovacao e o sucesso. Portanto, a organizacao passa de um estado de negligéncia a exceléncia.

Ao analisar as definicoes de Qualidade de cada um dos autores, conclui-se que embora cada um
deles tenha abordado o conceito de forma diferente, existem pontos em comum. Por exemplo,
todos referem aimportancia da lideranca comprometida, da cultura organizacional voltada paraa

Qualidade, do foco no cliente e da Melhoria Continua.

Os autores reconhecem a necessidade de abordar os problemas da Qualidade de maneira
proactiva e de envolver todos os funcionarios na procura da exceléncia. E argumentam que a
Qualidade nao é responsabilidade de uma equipa ou departamento, mas sim de toda a

organizacao.

Ao longo de décadas, as teorias de Deming, Juran, Ishikawa e Taguchi influenciaram

profundamente a Gestao da Qualidade em todo o mundo. As suas ideias continuam a ser
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relevantes e aplicaveis nos dias de hoje, fornecendo um guia valioso para as organizagoes que

procuram alcancar padrdes de qualidade e exceléncia.

De forma a perceber as vantagens e os pontos criticos das ferramentas da Gestao da Qualidade

supra descritas, optou-se por combina-las estrategicamente da seguinte forma:

Tabela 4. Comparacao das ferramentas da Gestao da Qualidade

FERRAMENTA
= > = APLICAR EM ENTIDADES
DA GESTAO DA DESCRICAO FORMATIVAS VANTAGENS
QUALIDADE
Melhoria Continua Melhorar processos como . .
. - . Envolvimento da equipa,
através de avaliacao, atendimento ao . .
KAIZEN ~ melhorias graduais e
pequenas formando, gestdo de =
_ reducao de custos.
mudancas. materiais.
Diagrama de Identifica as causas | Analisar as causas de baixo Visualizagao clara das
Ishikawa de um problema. desempenho. causas e facil de entender.
Ciclode .
Implementar melhorias em
. planeamento, Abordagem estruturada,
PDCA Deming - qualquer processo da
execucao, . . foco em resultados.
e N entidade formativa.
verificacao e acao.
Melhora a
Abordagem Implementar uma cultura de competitividade
GQT Melhoria P g Qualidade em toda a entidade, pettiv '
- holistica paraa satisfacao do
Continua . envolvendo todos os .
Qualidade. stakeholders cliente/formando e
) envolvimento da equipa.
Planeamento da Estabelecer um sistema de
Qualidade, Melhoria Gestao da Qualidade, Abordagem completa para
Trilogia de Juran da Qualidade e identificar oportunidades de | aGestao da Qualidadee
Controlo da melhoria, monitorar o foco no cliente/formando.
Qualidade. desempenho.
Procura pela Criar uma cultura de Qualidade| Motiva a equipa, reduz
Zero Defeito Croshy perfmgajo e focadana prevencao dg erros | custos com re.trabaNIho e
prevencao de e procurar a excelénciaem | aumenta a satisfagdo do
defeitos. todos os processos. cliente/formando.

Nota: "Elaborado pela autora” (2024)

Como se pode verificar nas tabelas anteriores, cada autor traz uma definicao complementar para
a Qualidade. Ao analisar estas definicoes em conjunto percebe-se a importancia de uma

abordagem abrangente que combine diferentes ferramentas e metodologias.

Ao combinar estrategicamente estas ferramentas e conceitos, as entidades de formacao podem

criar um Sistema de Gestao de Qualidade eficaz que nao apenas atenda as necessidades dos
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formandos, mas também promova a exceléncia em todos os processos, contribuindo

significativamente para uma melhoria da formacao.

A discussao sobre ferramentas da Qualidade numa entidade de formacao remete a definicao do
que se entende por entidade de formacao. Uma entidade de formacao é qualquer organizacao
publica ou privada, que oferece programas de ensino e aprendizagem de caracter formal ou
informal. Independentemente do tipo de formacao, todas as entidades tém como objetivo
promover conhecimento, habilidades e competéncias. Cada entidade é responsavel por planear,
organizar e executar os processos de ensino e aprendizagem, definindo objetivos pedagdgicos,
selecionar conteudos, escolher o método de ensino, avaliacao e gestao dos recursos. O Sistema
Nacional de Qualificacdes (SNQ) € o sistema legal que define as regras de funcionamento das
entidades formadoras de Portugal e estabelece regras e normas para assegurar a Qualidade da

formacao.

As ferramentas da qualidade podem transformar uma entidade formadora. Ao adotarem
ferramentas como o ciclo PDCA e o Diagrama de Ishikawa, podem oferecer uma experiéncia de
aprendizagem muito eficaz e relevante aos formandos, para além de melhorar os processos e
reduzir os custos. Além disso, a sua utilizacao contribui para o alinhamento dos processos

formativos com as exigéncias do mercado de trabalho.

Segundo Pyo (2005), a combinacao das diferentes ferramentas da qualidade exige um
planeamento cuidadoso. No entanto, Ahmed e Hassan (2003) referem que é fundamental
selecionar ferramentas da Qualidade mais adequadas para cada situacao. Ao utilizar as
ferramentas da Qualidade de forma estratégica, as organizacdes podem identificar
oportunidades de melhoria, otimizar os processos e alcancar melhores resultados. A
implementacao das ferramentas deve estar alinhada com a cultura da entidade, ter os recursos
disponiveis e os objetivos que se pretende alcancar. E importante criar um ambiente de
colaboracao, onde a inovacao e a melhoria continua sejam valorizadas. A lideranca tambhém
desempenha um papel fundamental neste processo, incentivando a participacao de todos os

colaboradores.
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1.4.CERTIFICACAO NA EDUCACAO E FORMACAO

1.4.1.CONCEITO DE CERTIFICACAO

Ao consultar o site da Fundagao Francisco Manuel dos Santos (2024), que desde 2012 jd publicou
mais de 70 estudos académicos nas mais diversas areas das ciéncias sociais, a certificacao é
definida como o reconhecimento formal de que um sistema de gestao estd em conformidade com
as normas de referéncia em relacao as quais a empresa pretende ser certificada. O
reconhecimento é levado a cabo por um organismo de certificacdo (entidade externa
independente e acreditada no ambito do Sistema Portugués da Qualidade — SPQ) que, mediante

auditoria, verifica a conformidade em questao e emite o correspondente certificado.

Ja a Bureau Veritas, empresa multinacional francesa especializada em testes, inspecao e
certificacao, fundada em 1828, refere que a certificacao € um exercicio efetuado para atestar a
conformidade, permitindo as organizacdes refletirem sobre os seus sistemas de gestao (Bureau,
2024). A obtencao de certificacdo, segundo esta empresa francesa, € vista como uma estratégia
essencial para as organizagdes sobressairem-se, tanto no cendrio nacional quanto internacional,

e diferenciarem-se da sua concorréncia.
Vantagens da Certificacdo segundo Bureau Veritas (2024)

A nivel Interno:
Determinar processos chave;
Monitorizacao dos indicadores e objetivos mais relevantes para a gestao da organizacao;
Reducao de custos com desperdicios, produto nao conforme, reclamacoes;
Melhoria no cumprimento de metas;
Aumento da produtividade;
Ajuda na manutencao da qualidade do servico ou produto.
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A nivel Externo:

. O incremento na satisfacao dos seus clientes, e globalmente dos seus stakeholders;

. Imagem de marca mais robusta e credivel;

. Entrada em mercados mais exigentes;

. Possibilidade de concorrer a concursos onde a certificagao seja um requisito ou uma mais-
valia.

De acordo como Instituto Portugués de Acreditacao (2024) existem 9498 empresas certificadas,

conforme figura 8 abaixo - dados atualizados a 2024-04-03.

Figura 8. Empresas com Sistema de Gestao certificadas

BASE DE DADOS NACIONAL DE EMPRESAS CERTIFICADAS

Empresas com sistema de pestao certificado a 31-12-2023 Entidade Mormas ertificacao

. acreditada
A

Ambito

c vidade . 7022
_. He tas

empres;
Local

9498

N° certificacdes
Entidade Ic mbito

Transformag3o, Compra e Venda de 5S¢
Transformacio, Compra & Venda de 5¢
Armazenamento, Comencializagio e [
Comercializacio de Produtos de Embs
Comercializacio de Materiais e Equips
Confecio de Outros Artigas & Acessdr

= 0s de Contabitidad

Prestac3o de Servios de Supervis3o d|

Concegso e Fabrico de Moldes & Meio:
Servigos de Projetos de Investigacio E
Deservolviments, Consultori

, Lda.: ComercializacSio de Tecid
Transformag3a de Veiculos.
FabricacSo de Produtos de Betio para

Microsoft Power BI 1de3 > ® 7

atualizacao: 2024-04-03
Nota: "Instituto Portugués de Acreditacao” (2024)

AnormalS0 9001, correspondente ao Sistema de Gestao Qualidade, é a que mais se destaca face
as restantes normas e a que apresenta maior crescimento, conforme os dados expressos pelo

grafico (IPAC, 2024).
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Outro aspeto relevante é verificar que empresas certificadas com a atividade econdmica

referente a "Educacao” tém pouca expressao quando comparadas com empresas de

“Construcao” ou “Comércio”.

Figura 9. Evolucdo histdrica das normas

BASE DE DADOS NACIONAL DE EMPRESAS CERTIFICADAS

Evolucao historica por Normas

Legenda: @ 2020 © 202

NOTAS: Dados fornecidos pelos
organismos de certificagdo acreditados.
Tabela de correspondéncia
Eurmas Sistema de Gestdo
150 14001 Ambiente _
150 22000 Seg.Alimentar -
150 22301 Continuidade
150 45001 55T
150 50001 Energia
150 9001 Qualidade
ISO/IEC 20000-1 S.Informagéo
ISOJIEC 27001  T.Informagdo
NP 4406 Florestal
NP 4457 IDEInavacio
NP 4552 Conciliagio oK I

Outros Diretivas, etc

IS 9001 ISO 14001

23
Microsoft Power Bl < 2de3 > &

atualizagdo: 2024-04-03
Nota: "Instituto Portugués de Acreditacdo” (2024)

O Instituto Portugués de Acreditacao (IPAC) é responsavel pela acreditacao de entidades que
realizam atividades de avaliacao da conformidade, como laboratdrios e organismos de
certificacao, garantindo a sua competéncia técnica em diferentes setores. Ja a Direcao-Geral do
Emprego e das Relacdes de Trabalho (DGERT) certifica entidades formadoras, assegurando que
estas cumpram os requisitos necessarios para oferecer formacao profissional de Qualidade.
Enquanto o IPAC se foca na avaliacao técnica em varios setores, a DGERT concentra-se na

certificacao na drea da formacao profissional.

A certificacao DGERT é um processo que avalia e reconhece a capacidade das entidades de
formacao de fornecer formacao de Qualidade, em conformidade com normas e hoas praticas

estabelecidas. Para além de permitir o reconhecimento das entidades, serve também de selo de
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confianca para empregadores e formandos, garantindo que a formacao recebida tem um nivel

relevante para o mercado de trabalho.

Segundo o site oficial da Associacao Portuguesa de Certificacdo (APCER, 2024), a certificacao é
uma decisao estratégica das organizacdes, trazendo-lhes diversos beneficios. Mais do que uma
simples formalidade, a certificacao impulsiona a melhoria continua, promove a eficiéncia nas
operagdes e assegura o cumprimento de requisitos legais. A APCER (2024) refere que a
certificacao também pode criar oportunidades, facilitar o acesso a mercados especializados e a
consolidar as relacoes com clientes e parceiros. Apds a andlise ao site da APCER, torna-se
evidente que a certificacao é um diferencial estratégico que posiciona as empresas como lideres

em qualidade e inovacao, prontas para enfrentar desafios futuros com sucesso e resiliéncia.

As definicoes de certificacao variam, mas compartilham pontos comuns sobre o papel da
validagao externa e o valor organizacional. Pinto & Soares (2010) descrevem a certificacdo como
uma validacao por uma entidade terceira, garantindo que os sistemas de uma organizacgao estao
alinhados com os padrodes definidos em normas de referéncia. De forma similar, Ganhao & Pereira
(citados em Ribeiro, 2012) reforcam que a certificacdo nao sé confirma a conformidade com
normas especificas, mas também inspira confianca nos clientes ao garantir a qualidade dos

produtos ou servicos.

Para Alves (2019), a certificacdo de uma entidade formadora é o reconhecimento global da
capacidade de uma entidade para organizar e executar formacao especializada em determinadas

areas de educacao e formacao.

Coelho & Miranda (2006, citados em Ribeiro, 2012) abordam a certificacdo como uma
"ferramenta de gestao” que impulsiona a inovacao e o desenvolvimento sustentdvel, servindo
como um incentivo motivacional e reconhecimento do desempenho das empresas. Além disso,
Carpinetti, Miguel & Gerolamo (2010) detalham a certificacdo no contexto da norma ISO 9001
como um processo rigoroso de auditoria, onde um organismo certificador avalia se o sistema de
qualidade da organizacao atende plenamente os requisitos da norma, assegurando que as
operacoes estao orientadas para a satisfacao do cliente e a gestao eficaz da qualidade. Todas

estas definicdes de Alves (2019), APCER (2024), Bureau (2024), FFMS (2024), IPAC (2024),
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Ribeiro (2012) convergem ao posicionar a certificacdo como um mecanismo nao apenas de
conformidade, mas também de melhoria continua e credibilidade organizacional, essencial em

ambientes de negdcios cada vez mais desafiantes e competitivos.
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14.2. A NORMA IS0 9001 E A SUA INFLUENCIA NA
CERTIFICACAO

1.4.2.1. ANORMAISO 9001:2015

Dando continuidade ao que foi apresentado anteriormente, a certificacao desempenha um papel
crucial na atracao e retencao de clientes que apreciam a exceléncia e a consisténcia nos servicos
ou produtos oferecidos (Martins & Costa, 2020). Conforme salientado por Sousa (2021), os
consumidores frequentemente percebem as organizacoes certificadas como mais confidveis e
profissionais, o que pode, por sua vez, incrementar as oportunidades para novos negdcios e

parcerias no futuro.

Para se manterem competitivas, enfrentarem os desafios do mercado global e atenderem as
expectativas dos stakeholders, mais de um milhao de organizacoes em 170 paises optaram por
adotar Sistemas de Gestao da Qualidade baseados nanormalS09001(Guevaraetal., 2016 citado
por Ribeiro, M., 2023, p.2). A exigéncia de uma auditoria externa para a certificacdo proporciona
uma seguranca extra, tanto para as organizagoes quanto para as partes interessadas, garantindo
que os processos estejam em conformidade com a IS0 9001:2015. Estudos demonstram que a
implementacao da norma traz diversos beneficios, como maior competitividade, foco no cliente e
eficiéncia nos processos, especialmente quando a motivacao para tal vem de dentro da empresa,
e nao apenas de pressoes externas. Estas razdes explicam porque a ISO 9001 € o sistema de
qualidade mais amplamente adotado no mundo (Siltori et al., 2021; Fonseca & Domingues, 2017

citado por Ribeiro, M., 2023, p.3).

As normas ISO sao diretrizes que especificam como um produto deve ser projetado ou um servico
deve ser prestado. A1S0 9001, conforme indicado no site oficial da 1SO (International Organization
for Standardization), é uma norma que se centra na gestao da qualidade. Essa norma serve como
uma "receita” para ajudar as empresas a atender as expectativas dos clientes e a aprimorar o seu
desempenho, definindo os requisitos para a criacao, implementacao, manutencao e melhoria

continua de um sistema de gestao da qualidade (Ribeiro, 2023).
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O termo IS0 deriva da palavra grega isos, que significa uniforme ou consistente. ISO também é
uma sigla para International Organization for Standardization (Organizagao Internacional para a
Normalizacao), uma entidade nao governamental com sede em Genebra, na Suica, que visa
promover a padronizacao global, eliminando barreiras que dificultam o comércio internacional. A
organizagao conta com a participacao de 130 paises membros e opera através de 180 comités
técnicos, além de diversos subcomités e grupos de trabalho. Em Portugal, o Instituto Portugués

da Qualidade (IPQ) €é o organismo que representa o pais nesta entidade (Pinto, 2017).

A 1SO desenvolveu um conjunto de quatro normas internacionais dedicadas a gestao da
qualidade. Estas normas nao sao direcionadas a setores especificos, produtos ou servicos, mas
foram concebidas para orientar a implementacao de sistemas de gestao da qualidade em
qualquer organizacao, independentemente do seu setor, tipo ou tamanho. A série ISO 9000 inclui

as seguintes normas (Pinto, 2017):

ISO 9000 - Fundamentos e vocabuldrio: apresenta os principios do Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ) e a terminologia associada;

ISO 9001 - Especifica os requisitos do SGQ para obter a certificacao;

ISO 9004 - Uma abordagem do SGQ, Gestdao para o Sucesso Sustentado de um
Organizacao — consiste num documento com instrucdes paraimplementar o SGQ que
inclui processos para a melhoria continua;

ISO 19011 - Diretrizes para auditorias internas de qualidade e meio ambiente.

ISO 14001 - Ferramenta criada para auxiliar empresas a identificar e gerir os seus

riscos ambientais como parte das suas praticas.

A primeira versao da Norma Internacional 1ISO 9001 foi lancada em 1987, passando por uma
revisao em 1994, que clarificou os requisitos de documentacao obrigatdria e preventiva. Em
2000, a norma foi atualizada com a introducao da abordagem de processos e, em 2008, passou
por uma pequena revisao para tornar os requisitos mais explicitos. A versao atual, publicada em
2015, foca-se na necessidade de monitorizar o ambiente organizacional e avaliar as partes
interessadas que influenciam a organizacao, colocando énfase numa abordagem de negdcios e

de processos, com maior flexibilidade e menos foco em documentacao (Fonseca et al., 2022).
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Reconhecida mundialmente, alS0 9001:2015 tornou-se uma referéncia para Sistemas de Gestao
da Qualidade (SGQ), adotada por milhdes de organizagdes globais e com impactos significativos
nos negacios, na educacao e na sociedade. A norma € revista periodicamente, a cada cinco anos,
para garantir a sua relevancia e atender as necessidades dos utilizadores (Fonseca et al., 2022).
A versao de 2015 trouxe mudancas importantes em comparacao a edicao de 2008, entre elas

(Pinto, 2017):

A adocao de uma estrutura de alto nivel, conforme o Anexo SL das diretrizes da ISO
parte1;

Um foco renovado no pensamento baseado em riscos, para apoiar e melhorar a
abordagem de processos;

Reducado de requisitos prescritivos;

Maior flexibilidade na gestao de documentacao;

Melhor aplicabilidade para empresas de servicos;

Requisitos mais especificos para definir os limites do SGQ;

Enfase no contexto organizacional;

Requisitos mais detalhados sobre lideranca;

Maior foco nos resultados dos processos, visando aumentar a satisfacao do cliente.

A 1SO 9001:2015 é suficientemente flexivel para ser utilizada por varios tipos de organizacoes,
sem impor objetivos especificos em termos de "qualidade” ou "satisfacao das necessidades do
cliente". Em vez disso, requer que as proprias organizacdes estabelecam esses objetivos e
melhorem continuamente os seus processos para atingi-los. Além disso, a implementacao da
norma pode trazer vantagens financeiras, aumentando a produtividade e eficiéncia, o que resulta
em reducao de custos. Também pode melhorar a experiéncia do cliente, gerando negdcios
repetidos, aumento de vendas e receitas, além de contribuir para uma reputacao melhorada,
atraindo novos clientes (ISO, 2015). Assim, a certificacdo 1ISO 9001 nao s6 promove a confianca

do mercado como também é um indicador de profissionalismo e competéncia (Almeida, 2020).

De acordo com Silva (2018), uma empresa que obtém esta certificacdo comunica, tanto
internamente (colaboradores, estrutura organizacional) como externamente (parceiros,

fornecedores, clientes, mercado). Revela que segue e cumpre critérios rigorosos de Qualidade,

Pagina 38 de162



mostrando um forte compromisso com a satisfacao total dos clientes. A certificacao 1ISO 9001
nao so fortalece a confianca dos clientes como também, segundo Pereira (2019), associa a
empresa arequisitos estritos de qualidade, tornando-se num argumento de vendas eficaz e numa

vantagem competitiva na sua comunicacao externa.
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143.  ACERTIFICACAO NO CONTEXTO DAS
POLITICAS DA EDUCACAO E DA QUALIFICACAO

1.4.3.1. LEGISLACAO EDUCACIONAL

Conforme referido no site da DGERT, a certificacao de entidades formadoras esta consagrada na
Resolucao do Conselho de Ministros n? 173/2007, de 7 de novembro que aprova a Reforma da
Formacao Profissional e no Decreto-Lei n2396,/2007, de 31 de dezembro que estabelece o
Sistema Nacional de Qualificacdes. Ha uma tentativa de simplificacao de todo os processos de

certificacao com vista a melhoria continua e a uniformizacao de procedimentos.

O Sistema de Certificacao representa uma evolucao em relacao ao anterior Sistema de
Acreditacdo de Entidades Formadoras, que esteve em vigor durante treze anos. A certificacao
oferece agora, de acordo com as informacoes disponibilizadas no site da DGERT, um
reconhecimento mais amplo da capacidade técnica e pedagdgica das entidades para realizar
acoes formativas, sendo atribuida com base em dreas de educacao e formacao, ao invés de se
restringir a dominios de intervencao no ciclo formativo, sem validacao especifica para a
organizacao de formacao a distancia. Além disso, a avaliacao do desempenho das entidades
torna-se mais abrangente, englobando nao apenas a qualidade do servico de formacao prestado,
mas também os resultados alcancados. Outro aspeto relevante é que a certificagao nao terd mais
um prazo de validade, pois o desempenho e os resultados das entidades formadoras serao

auditados regularmente.
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1.4.3.2. POLITICAS DE QUALIFICACAO

“Os 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel sao a nossa visao comum para a Humanidade e um contrato social entre os lideres
mundiais e 0s povos. S0 uma lista das coisas a fazer em nome dos povos e do planeta e um plano para o sucesso” (Ban Ki-moon, antigo

Secretdrio-Geral das NagGes Unidas)

De acordo com diversos estudos e relatdrios sobre sustentabilidade, o crescimento econdmico
continuo ao longo das ultimas décadas resultou no esgotamento dos recursos naturais, na
degradacao ambiental e no aumento das desigualdades sociais e econémicas tanto a nivel
nacional quanto internacional. O desenvolvimento sustentavel passou a ser uma questao urgente
enfrentada por diversas sociedades, regides e comunidades. Em 2015, a ONU lancou os 17
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), a serem atingidos ou reavaliados até 2030. De
acordo com a ONU, os ODS sao um plano para garantir um futuro mais equitativo e sustentavel

para todos.

Apds consulta e andlise do Programa XXIV Governo Constitucional de abril de 2024, verifica-se

um alinhamento com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel da Agenda 2030 da ONU.

Recuperando as prioridades estratégicas de Portugal na implementacao da Agenda 30 para o
desenvolvimento sustentdvel, um dos seus objetivos é a Educacao de Qualidade, o ODS 4,

conforme € referido no site oficial da ODS (ods.pt) e representado na figura 10 mais abaixo.

Assim, verifica-se uma coeréncia entre os ODS que Portugal se propds a atingir e o Programa
XXIV Governo Constitucional. A valorizacao do ensino e da formacao continua referida no
Programa XXIV Governo Constitucional (2024, p.52) nao restando dividas quanto a apostae a

visao do governo portugués.

Na drea do trabalho e do emprego, Portugal pretende apostar na formacao profissional em areas
estratégicas para a Economiadigital, devido a elevadailiteracia digital e a falta de preparacao para
os desafios do trabalho na era digital (Programa XXIV Governo Constitucional, 2024, p.19). Ainda

nesta area, Portugal ambiciona reestruturar o sistema de formacao; reformar o modelo atual de
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formacao profissional de natureza publica e qualificar a formacao profissional. Estas sao algumas
das intencoes do Governo que demonstram um forte compromisso com a formagao como
instrumento para promover um crescimento sustentdvel do emprego em Portugal. Desta forma,
hd um investimento evidente na capacitacao dos portugueses em competéncias tecnoldgicas e
digitais, preparando a mao de obra para a revolugao impulsionada pela inteligéncia artificial (IA)
(2024, p.38). 0 Programa XXIV Governo Constitucional reconhece, ainda, aimportanciana aposta
da formacdo e na qualificacdo dos recursos humanos em IA (2024, p.49); Segundo este
Programa, é atribuido a IA um papel importante no desenvolvimento sustentavel, na
competitividade econdmica, nainclusao social e namelhoria da qualidade de vida, apesar de todos

os desafios e riscos que Ihe estao associados. A 1A podera promover ambientes de trabalho mais

inclusivos, melhorar o relacionamento dos colaboradores e impulsionar a inovacao.

Figura 10. Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel
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1.4.4. PAPEL DA DGERT NA CERTIFICACAO DE
ENTIDADES FORMADORAS

A Certificagao da Entidade Formadora “é um reconhecimento global da capacidade da entidade executar formacao profissional, de acordo

com um referencial de qualidade especifico para essa atividade.” (DGERT, 2024)

Nos ultimos anos, o objetivo central das politicas nacionais de educacao é o aumento de
qualificacdes dos portugueses, uma vez que, seqgundo o Guia do Sistema de Certificacdo de
Entidades Formadoras, Portugal enfrenta dois desafios: “a necessidade de assegurar um
aumento significativo do acesso dos cidadaos a formacao inicial e continua” e “a necessidade de

assegurar a relevancia e qualidade do investimento em formacao” (2017, p.2).

O objetivo de melhorar a qualidade da formacao profissional requer a implementacao de um
sistema eficiente de avaliacao e o reconhecimento das habilidades e competéncias técnicas e

pedagdgicas das entidades de formacao.

O Sistema de Certificacao de Entidades Formadoras, criado em 1997, visa garantir a qualidade e
fiabilidade da formacao profissional em Portugal. Este sistema, de acordo com a Portaria
n2851/2010, alterada pela Portaria n2208,/2013, é gerido pela Direcao Geral do Emprego e das
Relacdes de Trabalho (DGERT) e a gestdo do Sistema de Certificacdo € da responsabilidade da

Direcao de Servicos de Qualidade e Acreditacao (DSQA) da DGERT.

O objetivo principal do Sistema de Certificacao é melhorar a capacidade, qualidade e fiabilidade da
formacao profissional. As entidades formadoras certificadas distinguem-se no mercado pela sua

oferta de formacao de qualidade, garantindo aos seus clientes um servico de exceléncia.

A certificacao reconhece o compromisso das entidades formadoras com a qualidade e
profissionalismo, assegurando aos formandos uma experiéncia de aprendizagem de alto nivel. O
Sistema de Certificacao contribui para a profissionalizacao do setor da formacao profissional,
elevando os padrdes de qualidade e adequando as intervencdes formativas as necessidades do

mercado.
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Atualmente, o Sistema de Certificacao encontra-se em fase de consolidacao e melhoria da sua

eficdcia, alinhando-se com as politicas de educacao e formacao em vigor. (Refernet,2017).

Conclui-se, portanto, que o Sistema de Certificacao de Entidades Formadoras é um instrumento
fundamental para a garantia daformacado profissional em Portugal, reconhecendo o compromisso

das entidades formadoras com a exceléncia e profissionalismo.
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1.4.5. CERTIFICACAO SEGUNDO AS NORMAS
DGERT

Figura 12. Areas de intervencdo da DGERT

Relacoes
laborais

(Promogao da
contratacdo coletiva)

Relacdes profissionais Emprego e formacao
(Prevencao de profissional, incluindo
conflitos coletivos de o reconhecimento das
trabalho e promocao qualificacoes
da negociacao) profissionais

Areas de
intervencao

Certificacao de

Condicdes de trabatho entidades formadoras

Nota: “Guia do Sistema de Certificacao de Entidades Formadoras”. (2017)

A DGERT acredita que a gestao eficaz e eficiente, aliada a prestacao de servicos de Qualidade e a

satisfacao dos seus interlocutores, sao os pilares fundamentais para o sucesso da sua missao.
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Figura 13. Missao, visao, valores e politica de qualidade de DGERT

Politica
de
quaﬁdade

Nota: “Guia do Sistema de Certificagao de Entidades Formadoras”. (2017)

Os valores fundamentais que conduzem a certificacdo DGERT incluem didlogo (acredita na
comunicacao aberta e transparente como base para a construcdo de solugdes conjuntas);
transparéncia (atua com clareza e rigor na gestao dos seus processos e na prestacao de contas);
confianca (cultiva relagdes de confianca com todos os seus grupos de interesse, baseadas na
ética e no profissionalismo); compromisso (assume um compromisso firme com a qualidade dos
seus servicos e com a defesa dos direitos dos trabalhadores) e responsabilidade (reconhece a
importancia da gestao responsdvel dos recursos publicos e da responsabilidade perante a

sociedade). A DGERT visa ser o ponto de referéncia no acompanhamento das relagdes laborais,
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na prevencao de conflitos e na formulacao de politicas publicas que assegurem um mercado de

trabalho mais justo, inclusivo e préspero.

A quem se destina a certificacao?

A certificacdo de uma entidade formadora ao abrigo do Art.42 da Portaria n2280/2013, de 26 de

junho, pode ser concebida a:

Figura 14. Destinatdrios da certificacao

ACESSO

Pode requerer a certificagdo

ASPECTOS A VERIFICAR
Confirmagdo da
constitui¢do e registo da
entidade

FONTES DE VERIFICACAQ
Cartdo da empresa ou
cartdo de identificagdo de
pessoa colectiva

TIPO
Pessoa
colectiva
Entidades
i Pessoa singular
privadas

Pode requerer a certificacio

Confirmagde da
identificagdo e registo como
contribuinte fiscal

Bilhete de identidade e
cartdo de identificagdo
fiscal ou

Cartdo de Cidaddo

Entidades publicas ou
entidades de direito privado
gue prossigam fins pablicos

0 enguadramento no Sistema
de Certificacio depende do
facto da actividade formativa
corresponder ou ndo & prevista
na respectiva lei organica,
diploma de criagdo,
homologagio, autorizagdo de
funcionamento ou outro
regime especial aplicavel

Andlise prévia, pela DGERT,
das atribuices previstas no
regime aplicdvel e do
projecto formativo previsto
ou em desenvalvimenta, ao
nivel de objectivos,
destinatarios, areas de
educagdo e formacdo e
meodalidades de formagdo

Lei orgdnica ou diploma de
criagdo, de homologagio ou
autorizagdo de
funcionamento ou outro
regime especial aplicavel &
entidade e & sua actividade
e

Resumo do projecto
formativo

Nota: “Guia do Sistema de Certificacao de Entidades Formadoras”. (2017)
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Como esta organizado o processo de certificagao?

Figura 15. Fluxograma do processo de certificacao

CERTIFICAGAO INICIAL MANUTENGAO DA CERTIFICACAO

Indicadoresde

pcq;,do d»C desempenhoe
ceruncacdo resultados
Centificagdo <‘:|
Avaliacao N
> ." Auditorias
técnica
Alargamento Transmissao
da certificagao de certificacdo
Revogacao

(parcial ou total)

Nota: “Guia do Sistema de Certificacao de Entidades Formadoras”. (2017)

Quais sao os requisitos da certificacao e deveres da entidade certificada?

Conforme Art.52A e da Portaria n2280/2013, de 26 de junho, a entidade formadora precisa de
comprovar que atende a uma série de condi¢oes que garantem a qualidade dos seus servicos de
formacdo. Os requisitos da certificacao sao aplicados a todas as entidades que procuram
certificar-se, assim como, as que ja se encontram certificadas, de maneira a manter a certificacao.

Estes dividem-se em requisitos prévios e requisitos do referencial de Qualidade.

Figura 16. Requisitos prévios

REQUISITOS PREVIOS (resumo)

a) Situagdo devidamente regularizada em matéria de constituigdo e registo da enfidade formadora

b) Auséncia de suspensdo ou interdigdo de exercicio de actividade

c) Situagdo tributdria e contributiva regularizada perante a administragdo fiscal e a seguranca social

d) Inexisténcia de dividas por regularizar relativas a apoios financeiros comunitarios ou nacionais

Nota: "Guia do Sistema de Certificacao de Entidades Formadoras “(2017)
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Figura 17. Requisitos de estrutura e organizacao internas

REQUISITOS DO REFERENCIAL DE QUALIDADE (resumao)

I REQUISITOS DE ESTRUTURA E ORGANIZA(;EO INTERNAS

1. Recursos humanos | = Gestor de formac3o {a tempo completo e com vinculo contratual)

= Coordenador pedagdgico (com fungdes regulares e com vinculo contratual)

= Formadores

= Qutros agentes

= Atendimento diario (a tempo completo em todos os locais de atendimento ao pablico)
= Servico de contabilidade

= No caso de formago a distdncia, colaborador com formagao/experiéncia especifica

2. Espacose = Espago de atendimento ao publico/clientes
equipamentos = Salas de formag3o tedrica

= Salas de formag3o em informatica

= Espagos e equipamentos para formag3o pratica

= |nstalagdes sanitdrias

Caracteristicas dos espagos: areas, mobiliario, equipamentos, condigdes ambientais e de higiene e

seguranca, acessibilidade a pessoas com necessidades especiais

REQUISITOS DE PROCESSOS NO DESENVOLVIMENTO DA FORMAGAO

1. Planificacdo e gestdo da = Projecto formativo
actividade formativa = Plano de actividades /plano de formacdo anual
2. Concepgdo e = Definigdo de objectivos, contelddos e estratégias de aprendizagem
desenvolvimento da = Aplicagdo de métodos e instrumentos pedagogicos
actividade formativa = Aplicagdo de métodos e instrumentos de selecgdo
= Aplicagdo de métodos e instrumentos de acompanhamento e avaliagdo

Regras de funcionamento
Organizacdo de dossiers técnico-pedagogicos

Contratos de formacao

;N o

Tratamento de reclamacbes

Nota: "Guia do Sistema de Certificacao de Entidades Formadoras” (2017)

Figura 18. Requisitos de resultados e Melhoria Continua

. REQUISITOS DE RESULTADOS E MELHORIA CONTINUA

1. Andlise de resultados = Balango de actividades anual

2. Acompanhamento pos-formacdo = Acompanhamento do percurso pos-formac3o e andlise dos resultados

3. Melhoria continua = Avaliagdo regular do desempenho como entidade formadora (auto-avaliagio e

avaliagdo externa)

= Adopgdo de medidas correctivas e de melhoria

Nota: “Guia do Sistema de Certificacao de Entidades Formadoras” (2017)
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As entidades certificadas devem cumprir rigorosamente os requisitos de certificacao, manter um
compromisso com o0s clientes e colaborar com a entidade certificadora. Portanto, o

reconhecimento formal da Qualidade deve ser mantido para que a certificagao permaneca valida.

Como é efetuada a divulgacao da certificacao?

‘A certificacao de entidade formadora é comprovada por um certificado préprio, que integra a
identificacao da entidade e as areas de educacao e formacao reconhecidas. Uma vez certificada,
a entidade formadora deve publicitar este reconhecimento através do logétipo disponibilizado
pela DGERT, atendendo as normas gréficas e de utilizacao aplicdveis.” (Guia do Sistema de
Certificacdo de Entidades Formadoras, 2017, p.10), tal como descrevem os artigos 92 e 142 da

Portaria n2280,/2013, de 26 de junho.

Como é avaliado o desempenho das entidades certificadas?

As entidades certificadas sao avaliadas com base nos seguintes indicadores:

Tabela 5. Indicadores de avaliacdo das entidades certificadas

Areas avaliadas Descricao

Estrutura e organizacao interna Recursos humanos, materiais e capacidade financeira

Avaliacoes internas e externas da prestacao do servico de
formacao
Niveis de conclusao, insercao profissional e execucao de

objetivos
Nota: “Guia do Sistema de Certificagao de Entidades Formadoras”. (2017)

Qualidade do servico de formacao

Resultados da atividade formativa

De acordo com a Portaria n2208/2013, a certificacao de entidades formadoras nao possui prazo
de validade, contudo, a sua manutencao é regularmente avaliada pela DGERT através de

auditorias de manutencao e da avaliacao do desempenho com base em indicadores.
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Com base no artigo n2112 da e nas linhas de orientacdo do Processo de Manutencao da DGERT
(2018), as auditorias de manutencao tém como objetivos verificar o cumprimento dos requisitos
de certificacao e avaliar a adequacao da estrutura formativa, praticas implementadas e eficacia
do projeto formativo. As entidades sao selecionadas para a auditoria com base na sua antiguidade
da certificacdo, em alteracoes na estrutura ou atividade formativas, como por exemplo, mudar do
regime presencial para o regime a distancia, e em denuncias ou reclamacoes recebidas pela
DGERT. Este acompanhamento é essencial para monitorizar o desempenho das entidades

formadoras e garantir a qualidade da formacao.

As entidades recebem uma notificacao para a auditoria e devem proceder ao pagamento da taxa,
tal como descreve o artigo 132. Apds o pagamento, € solicitada a informacao prévia necessdria
para a auditoria (presencial ou remota). Caso a entidade formadora se oponha a realizacao da
auditoria, a certificacao é revogada. Apos a auditoria, é produzido um relatério da auditoria com as

conclusoes.
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Figura19. Indicadores de avaliacao das entidades certificadas
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Eventual prazo de
regularizacdo
Y Y
Manutencio da ~
certificacao (c/s Re:nfa:_;ao
revogagio ok
parcial)
Publicitacdo das entidades
certificadas e das revogacdes

Nota: "Guia de Apoio as Entidades Formadoras (V.2.11)"(2017)
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No que concerne a representacao grdfica da DGERT, o artigo n?14 refere que “a entidade
certificadora disponibiliza o logdtipo de entidade formadora certificada no ambito da politica da
qualidade dos servicos e as regras da sua utilizacao, que esta deve adotar na publicitacdo da

atividade formativa”. (2013)

Figura 20. Logotipo DGERT

~

Qo
Ly
o
Q ENTIDADE
FORMADORA

ERTIFICADA

Nota: “Logétipo segundo o manual de normas graficas

A entidade formadora certificada deve utilizar o logdtipo na publicitacao da sua atividade
formativa. Além do log6tipo, a entidade formadora certificada pode utilizar uma referéncia textual
e o0 ambito da certificacao para divulgar a certificacao. Uma entidade formadora que pretenda
solicitar a sua certificacao tera de submeter o seu pedido através da plataforma eletrdnica, ap6s
registo prévio da entidade formadora e seguindo os procedimentos definidos

(https://certifica.dgert.gov.pt/, 2024).
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1.4.5.1. SISTEMA DE CERTIFICACAO DE ENTIDADES
FORMADORAS

0 Sistema de Certificacao de Entidades Formadoras (SCE), consagrado na Resolucao do Conselho
de Ministros n173/2007, de 17 de outubro, é requlamentado pela Portaria n2851/2010, de 6 de
setembro, alterada e republicada pela Portaria n2208/2013, 26 de junho e assenta no objetivo de
melhorar a qualidade da formacdo profissional. Este sistema visa garantir que as entidades
formadoras oferecam qualidade, com resultados comprovados, e que os formandos recebam

uma educacao que atenda as suas necessidades e expectativas.
A certificacao oferece vantagens as entidades formadoras, assim como numa perspetiva externa:

Reconhecimento de Qualidade no mercado.

Possibilidade de disponibilizar ao mercado um servico de formacdo certificada
(contabilizacdo para as 40 horas de formacao previstas no Cédigo de Trabalho).
Acesso a financiamento publico para a formacao.

Acesso e exercicio de atividade formativa em legislacao setorial.

Isencao de IVA nos produtos e servicos de formacao profissional (isencdes previstas
no artigo 92 do CIVA). (vantagem opcional, € um beneficio a que ficam sujeitos e quem
tem de se analisar fiscalmente e financeiramente se é compensatdrio em termos e se
faz sentido em termos da sua estratégia de negdcio)

Deducao de despesas com formacao profissional no IRS.

Divulgacao da entidade certificada através do logotipo.

Existe também uma mais-valia, numa perspetiva interna, que é o facto de a certificacao pela
DGERT acabar por traduzir a implantacao de um Sistema de Gestdo da Qualidade no servico de

formacao profissional.

O objetivo final do Sistema de Certificacao de Entidades Formadoras é garantir que os formandos
recebam uma formacao profissional de qualidade que os prepare para o mercado de trabalho e

lhes permita alcancar os seus objetivos profissionais. Ao oferecer cursos com alta qualidade e
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com resultados comprovados, as entidades formadoras certificadas contribuem para o

desenvolvimento do pais e para a qualificacao da forca do trabalho.

0 Sistema de Gestao da Qualidade na Formacao tem uma Idgica muito semelhante a norma ISO
9001 (internacionalmente implementada nas organizagdes) que consiste num sistema de gestao

que visa a qualidade nas organizacoes e que é transversal em qualquer organizacao.

A Certificacao para Entidades Formadoras (norma nacional) € uma norma de qualidade que existe

para ser implementada no servico de formacao que a entidade disponibiliza.

Para além das vantagens anteriormente referidas, quando a entidade opta pela certificacao vai
também ter acesso a implementacao de um sistema de gestao da qualidade que em termos da

gestao de negdcio é fundamental.

O Sistema de Gestao da Qualidade segue os mesmos principios da norma ISO 9001 tendo

associado:

O Ciclo PDCA - este ciclo esta implicito nos requisitos da Certificacao DGERT quando refere que a
entidade formadora deve de incluir no seu projeto um planeamento estratégico da atividade, que
deve ser concretizado com determinados critérios, em que este deve ser monitorizado e que no
final deve ser feita uma andlise no sentido de uma melhoria continua. Associado a este ciclo,
encontramos essencialmente dois documentos: o plano de atividades (planear de forma
estratégica) que "demonstre competéncias de planeamento da sua atividade formativa” (Portaria
n2208/2013, Art.n?7) e balanco de atividades (revisao do que foi feito) que existem para se tirar

o maior partido do negdcio e do servico de formacao.

Abordagem por processos — a certificacao da DGERT coloca como requisito um Manual de
Qualidade da Atividade Formativa, que consiste num “documento que identifica e descreve todos
0s processos, metodologias, procedimentos, intervenientes e recursos utilizados no ambito das
diferentes fases do ciclo formativo, traduzindo as praticas existentes ou a implementar pela
entidade, devendo estar permanentemente actualizado” (DSQA, Guido Orientadora Manual de

Qualidade da Atividade Formativa). 0 Manual de Qualidade deve traduzir a caracterizacdo de cada
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um dos procedimentos que estao associados ao ciclo formativo. Dentro de cada processo temos
uma entrada, caracterizacao do processo e saida de forma a ser possivel implementar,
desenvolver e melhorar a eficacia do sistema, visando a satisfacao dos requisitos do cliente de

maneira a aumentar a sua satisfacao.

Reconhecimento por dreas de formacao — Tendo em conta que as entidades podem ser coletivas
e individuais (associadas pelo seu contribuinte), estas vao se diferenciar pelas suas dreas de

formacao que estao enquadradas na Portarian. 256,/2005.
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2. METODOLOGIA DE PESQUISA

2.1.PROJETO DE INVESTIGACAO

2.1.1. OBJETIVOS GERAIS

Os objetivos gerais desta investigacao sao: compreender o impacto da certificacao na qualidade
de uma entidade formadora atualmente e compreender o conceito de Qualidade. Assim, foram
definidas questoes de investigacao com o intuito de encontrar respostas e estabelecer relagoes
entre elas. Estas questbes sao cruciais, pois garantem o reconhecimento do estudo pela

comunidade cientifica, validando-o como rigoroso e fidvel (Nicola, 2008).

Adicionalmente, essas questdes funcionam como uma "buissola" de orientacao na exploragao do

tema dando origem a umainvestigacao focada e estruturada.
Assim, este estudo elege as seguintes questoes:

Qual o impacto da certificacao na Qualidade da entidade formadora?
Compreendendo o conceito de Qualidade, quais sao os elementos que o integram e 0s

fatores determinantes da Qualidade?

A partir dos objetivos gerais, de cardter mais abrangente, foram definidos os objetivos

especificos.
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2.1.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar e descrever os elementos que integram o conceito de Qualidade;
Compreender quais os fatores que influenciam a Qualidade;

Descrever o processo a ser implementado na certificacao da entidade segundo as
normas da DGERT;

Conhecer as normas do processo da certificacao;

Detetar os desafios e dificuldades sentidos por parte das entidades de formadoras;
Avaliar o contributo do processo de certificacao para a qualidade das praticas

formativas da entidade.

Estes objetivos especificos organizam a investigacao em focos distintos e permitem uma visao

completa sobre o impacto e os desafios da certificacao para entidades formadoras.
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22. OPCOES METODOLOGICAS

Este estudo adota uma abordagem qualitativa para analisar o impacto da certificacao na
qualidade das entidades formadoras. O método qualitativo baseia-se predominantemente em
dados nao quantificaveis, como experiéncias e percecdes, e procura de resultados através de uma
andlise interpretativa (O'Leary, 2017). Essa abordagem é especialmente adequada parainvestigar
como a certificacao é compreendida e aplicada nas organizacoes, capturando elementos
subjetivos como valores institucionais e normas, que sao complexos de medir quantitativamente.
Segundo Denzin & Lincoln (2018), o método qualitativo permite aprofundar o entendimento sobre
‘0 qué” e “como” de um fendmeno em contextos dinamicos e reais, como a implementacao de

normas de certificacao.

A metodologia qualitativa € amplamente usada para aprofundar a compreensao de fendmenos
sociais e organizacionais em contextos especificos. Creswell & Poth (2018), destacam que este

método de investigacao permite captar perspetivas e relaciond-las entre si.

Para alcancar os objetivos, foram selecionadas as técnicas de entrevistas semiestruturadas e
analise de conteddo. As entrevistas, como ferramenta central em estudos qualitativos, fornecem
acesso direto ao conhecimento, crencas e atitudes dos entrevistados (Kvale & Brinkmann, 2015).
Elas possibilitam uma flexibilidade que permite explorar os tépicos em profundidade, ajustando-
se as respostas dos participantes (Patton, 2015). Neste estudo, as entrevistas realizadas com
representantes de duas entidades formadoras e da DGERT visam capturar perspetivas distintas

sobre a certificacdo e o seuimpacto na qualidade organizacional.

A andlise de conteuddo foi escolhida como método interpretativo, pois permite estruturar e
interpretar os dados textuais provenientes das entrevistas, identificando temas e padrdes
recorrentes (Elo & Kyngas, 2008). Esta técnica é particularmente relevante para o presente
estudo, pois possibilita uma visao sistemdtica dos dados, facilitando a compreensao dos
significados e do impacto atribuidos a certificacdo pelas entidades envolvidas. Mayring (2014)
complementa que a analise de conteddo qualitativa garante rigor e profundidade, sendo uma

metodologia usada em estudos com foco interpretativo.
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2.2.1.TECNICAS DE RECOLHA DE DADOS

O termo “dados” engloba um conjunto de materiais, geralmente escritos, recolhidos durante o
trabalho de campo em pesquisas qualitativas. Incluem-se transcricoes de entrevistas, artigos de
jornal, documentos oficiais, memorandos de investigadores ou de participantes da pesquisa

(Bogdan & Biklen, 2010).
As técnicas de recolha de dados que serao utilizadas sao as seguintes:

Andlise documental — que consiste na ‘utilizacao de informacao existente em
documentos anteriormente elaborados, com o objetivo de obter dados relevantes
pararesponder as questdes de investigacao” (Afonso, 2005, p.88);

Elaboracao de inquérito por entrevista — que visa “obter informacdes sobre factos ou
representacdes, cujo grau de pertinéncia, validade e habilidade é analisado na
perspetiva dos objetos de recolha de informacdes” (Ketele e Roegiers, 1998, p.22),
permitindo, desta forma, aprofundar o tema escolhido e apurar a opiniao dos
responsaveis pelas entidades formadoras;

Conversa informal — que permite adquirir mais informacao de forma a complementar

a andlise da entrevista.

A técnica de recolha de dados utilizada serd numa perspetiva qualitativa usando a andlise
documental, entrevista semiestruturada e conversa informal. Estas permitem explorar dreas de
interesse emergente durante o processo mantendo um grau de consisténcia e garantindo que os
tdpicos relevantes sejam abordados. Na entrevista semiestruturada “o entrevistador dispde de
uma série de perguntas-guias, relativamente abertas, a propdsito das quais é imperativo receber
informacao da parte do entrevistado. Mas nao fara necessariamente todas as perguntas pela

ordem em que as anotou e sob a formulacdo prevista.” (Campenhoudt, L. et all, 2019, p.192).

Através da entrevista e da andlise documental, é possivel ter acesso a outras informacoes, que
vao além dos dados quantitativos e estatisticos. As entrevistas proporcionam um ambiente
propicio para os entrevistados expressarem as suas emocades, opinides e percecoes, oferecendo

uma melhor compreensao. A andlise documental desempenha um papel importante na pesquisa
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qualitativa. Através da analise minuciosa de registos, relatdrios, entre outros materiais
relevantes, é possivel obter uma visao abrangente do contexto em que os entrevistados estao
inseridos. Os documentos fornecem evidéncias auténticas que podem complementar e

enriquecer os dados obtidos por meio das entrevistas.

A andlise de conteudo apresenta vantagens, que podem variar dependendo do contexto e dos
objetivos da pesquisa. Entre as quais, destacam-se a abordagem estruturada que garante
consisténcia na analise; a flexibilidade para lidar com diferentes tipos de mensagens e a
possibilidade de explorar de forma aprofundada os dados qualitativos, que pode revelar padroes
que nao seriam facilmente identificados por meio de métodos quantitativos. Estas vantagens

ajudam a garantir a confiabilidade dos resultados obtidos por meio da andlise de contetido.

"0 lugar ocupado pela andlise de contetido na investigacao social é cada vez maior, em especial
porque oferece a possibilidade de tratar de forma metddica informacoes e testemunhos que
apresentam um certo grau de profundidade e de complexidade, como por exemplo, os relatdrios

de entrevistas semidirectas.” (Campenhoudt, L. et all, 2019, p.324).

Numa primeira etapa serd feita uma transcricao integral escrita do que foi dito pelo entrevistado
(pode consultado no final desta tese, nos respetivos Apéndices, sequida de uma analise temdtica
desse mesmo contetido; uma andlise interpretativa com base nas teorias existentes e finalmente,

a apresentacao clara dos resultados.

Através de uma andlise qualitativa, “para testar as hipdteses a partir das entrevistas
semiestruturada, é necessdrio comecar por transcrevé-las. Tirando alguma situacao excecional,
estatranscricao é integral.”, "Em primeiro lugar, é preciso ter materiais consistentes e de qualidade
(no caso vertente, entrevistas) que sejam perfeitamente corrigidos e inteiramente disponiveis
para a analise.”. "De seguida, é necessadrio organizar os materiais de um modo que permita a sua
andlise.” (Campenhoudt, L. et all, 2019, p.311). Apds a andlise, é feita a apresentacao dos
resultados, seja por meio de citagdes do entrevistado, usando tabelas ou gréficos que expliquem

os resultados.
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2.2.2. PUBLICO-ALVO EM ESTUDO

Conforme jd referido, este estudo visa investigar o impacto da certificacao DGERT na qualidade
das entidades formadoras em Portugal. Para alcancar este objetivo, foram selecionadas duas
entidades formadoras e um representante da entidade certificadora DGERT, por forma a

assegurar uma visao abrangente e diversificada do processo e das suas implicacoes.

O publico-alvo desta investigacao inclui a Bristol School,uma entidade formadora certificada pela
DGERT que leciona oito idiomas e conta com sete escolas em Portugal e a Cerciespinho, uma
Cooperativa de Educacao e Reabilitacao do Cidadao Inadaptado. A escolha destas duas entidades
foi estratégica: a Bristol School por representar uma estrutura privada, consolidada e com
experiéncia continua na certificacao, enquanto a escolha da Cerciespinho, instituicao sem fins
lucrativos, localizada na cidade de Espinho e voltada para ainclusao de pessoas com deficiéncia,
que oferece uma perspetiva distinta e valiosa sobre as adaptacoes e desafios enfrentados em
contextos sociais especificos, motivada pelo Programa XXIV do Governo Constitucional (2024).
Esta selecao permitiu a comparacao de modelos organizacionais, publicos-alvo e processos de
certificacao, permitindo aprofundar a compreensao dos impactos da DGERT em diferentes

contextos.

Ao incluir a entrevista com a Diretora dos Servicos de Acreditacao da DGERT, uma representante
institucional, garante uma visao oficial atualizada e aprofundada sobre o papel da certificacao, os
critérios aplicados e as expectativas da DGERT em relacao as entidades formadoras. Esta
perspetiva é essencial para contextualizar os resultados obtidos nas entrevistas, alinhando-os

com as politicas publicas e os objetivos estratégicos da DGERT.

A Bristol School oferece uma visao de gestao privada e consolidada, atendendo a uma populacao
de classe média e alta, enquanto a Cerciespinho, como uma entidade vocacionada para a
reabilitacao e inclusao social, apresenta desafios especificos na adaptacao dos seus servicos e
praticas. Esta diversidade entre as entidades selecionadas proporciona uma andlise detalhada e
contextualizada sobre os impactos e os desafios inerentes a certificacao DGERT em contextos

institucionais distintos.
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Paraumamelhor compreensao deste estudo sobre o impacto da certificacao DGERT na qualidade
das entidades formadoras, foram elaboradas as seguintes duas tabelas de correspondéncia. A
primeira relaciona os objetivos da pesquisa com as questoes direcionadas as entidades
formadoras (Apéndice A e B) e a outra estabelece a mesma ligacao para as questdes direcionadas
a Direcao de Servicos de Acreditacdo da DGERT (Apéndice C). Esta apresentacdo permite

visualizar como cada questao contribui para o alcance dos objetivos especificos da pesquisa.

Tabela 6. Correspondéncia entre 0s objetivos e as questdes do inquérito por entrevista as E.F.

LEEstE Correspondéncia
Objetivos da Pesquisa Entidades orresp ~
(Objetivos-Questdes)
Formadoras
Qual o impacto da certificacao - .
na Qualidade da entidade 5,6,7,9,10 As c!l{estqes aborda.m 0impacto da
certificacao na Qualidade.
formadora?
Objetivos
Gerais Compreendendo o conceito de
Qualidade, quais sao os As questdes exploram os elementos da
elementos que o integram e os 4,5,6,8,1 Qualidade, os desafios e as melhorias
fatores determinantes da implementadas.
Qualidade?
. L A questao explora como a certificacao
Analisar as definicoes e . = .
. N . 5 impactou a percecao de Qualidade da
interpretacoes de Qualidade. L .
propria entidade.
o As questdes abordam as mudancas e
Identificar e descrever os . .
. melhorias implementadas para garantir a
elementos que integram o 6,8 . .
. . Qualidade, bem como procedimentos para
conceito de Qualidade. -
manter os padroes.
. A questao 4 aborda desafios, enquanto a11
Compreender quais os fatores ~
. . . 41 procura sugestoes para melhorar o
que influenciam a Qualidade. o
processo de certificacao.
Descrever o processo a ser
Objetivos | implementado na certificacao 3 A questao descreve a experiéncia da
Especificos | daentidade segundo as normas entidade com o processo de certificacao.
da DGERT.
As questdes exploram o processo em sie
Conhecer as normas do .
o 3,8 os procedimentos para manter a
processo da certificacao. .
conformidade.
Detetar os desafios e As questdes abordam os desafios
dificuldades sentidos por parte 4.1 enfrentados e as dreas que poderiam ser
das entidades de formadoras. melhoradas.
Avaliar o contributo do processo - . .
e o . As questdes avaliam o impacto da
de certificacao para a Qualidade R .
s . 56,7,9,10 certificacao em diversos aspetos da
das praticas formativas da .
. Qualidade.
entidade.
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Tabela 7. Correspondéncia entre os objetivos e as questoes do inquérito por entrevista aos Servicos de Qualidade e Acreditacdo DGERT

= Correspondéncia
Objetivos Gerais Objetivos Especificos DSQA da orresp ~
DGERT (Objetivos-Questdes)
Avaliar o contributo do
ificaca . . .
pr;;f;;%igﬁg:éécjgso 12 Permite medir o impacto direto da
Qual oimpacto da préticas formativas da ' certificacao na Qualidade.
certificacaona entidade.
Qualidade da entidade
D fi N, .
formadora? difi:lflzts;:ss sd:r?téi] dlgss eor Ao identificar os desafios, podemos
arte das entidades ge 3 entender melhor as dreas onde a
P formadoras certificacao pode trazer maior impacto.
Analisar as definicées e Permite compreender a visao da
interpreta ()esgde 67 DGERT sobre os componentes da
Q[:Jalidgde Y Qualidade naformacao e como ela os
’ adapta.
Identificar e descrever os Permite identificar os elementos que a
elementos que integram 6 DGERT considera essenciais para a
Compreendendo o o conceito de Qualidade. Qualidade.
concz;llt;i(:esggzlédade, Compreender quais 0s Permite entender os fatores externos
elementos que o fatores que influenciam 8,9,10 que z:]%?JE:?(L((:j(;njlc(lenr::)r::;\i/:t:tersapara
integram e os fatores a Qualidade. ~ o 1 INeg
determinantes da questoes sociais ambientais.
Qualidade? Descrever o processoa
serimplementado na Permite compreender o processo de
certificacao da entidade 3,4,5 certificacao, os desafios e as
segundo as normas da expectativas da DGERT.
DGERT
Conhecer as normas do 5 Permite identificar os principais

processo da certificacao

elementos das normas de certificacao.
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2.3.  ANALISE DE DADOS

231 METODO DE ANALISE DOS DADOS
A analise de dados das entrevistas tem como referéncia a teoria de Van Campenhoudt, Marquet e
Quivy, do “Manual de Investigacao em Ciéncias Sociais”, de forma a identificar categorias e

subcategorias que permitam compreender o impacto da Certificacao na Qualidade das Entidades

Formadoras.

Na primeira drvore de categorizacao, estao identificadas as categorias principais e subcategorias

que abordam diferentes aspetos da certificacao e os seus impactos, relativos a Bristol School.

Figura 21. Arvore de Categorizacdo da entrevista & Bristol School

Entrevista - Dr. Rui Fonseca, Diretor da BRISTOL
SCHOOL, Vila Nova de Gaia

| l l | ]

Organizacdo da Impacto da
Processo de Qualidade da Entidade de Certificagio Perspetivas
CErtificagﬁo Forn'ia-;a'?o Formacio (Vis3o Externa) FutLIras
Dificuldades Antes da Antes Reconhecimento Inteligéncia
L Certificacdo 1 1 Artificial {1A)
|
*
Impactos Apos Confianga ;l
Apds Certificacdo
| Objetivos de
: | Desenvolvimento
.. : Sustentavel (ODS)
Beneficios
Resultados
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Nesta seqgunda drvore de categorizacao, estao identificadas as categorias principais e

subcategorias que abordam diferentes aspetos da certificacdo e os seus impactos, relativos a

Cerciespinho.

Figura 22. Arvore de Categorizacao da entrevista & Cerciespinho

Entrevista - Dra. Rosa Couto, Cerciespinho,

Espinho

!

I

Organizacdo da Impacto da

Processo de Qualidade da Entidade de Certificacdo Perspetivas
{Zertlfllcagao Formlagao Formacio (Visdo Externa) FutlIras
Motivagbes Melhoria dos Cu.lturla Re.cnn.hecllmento Melhoria continua

processos organizacional institucional

| | | | 4
Facilidades e Desenvolvimento Planeamento Vantagens Expansdo das
desafios de competéncias estratégico competitivas atividades

L3

Acompanhamento

I
)

Valor agregado

Adaptacdo as
necessidades dos
alunos

Inovacdo
1

-

-

*

Sustentahilidade

Difusdo de boas
praticas

Colaboragdo com
outras entidades

Satisfacdo dos
clientes

Inovagdo
Tecnoldgica
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Nesta terceira arvore de categorizacao, estao identificadas as categorias principais e
subcategorias que abordam diferentes aspetos da certificacdo e os seus impactos, segundo a

DSQA da DGERT.

Figura 23. Arvore de Categorizacao da entrevista aos Servicos da Qualidade e Acreditacio DGERT

Entrevista aos Servigos da Qualidade e Acreditacao da DGERT

Indicadores de Impacto da Integracdo e
Desafios da 5 O Futuro da
Qualidade e Certificacio ? ¢ Relagdo da DGERT Certificagio Impacto das
Melhoria do Certificacdo com E.F. p—
Desempenho
Diferenciacdo no Digitalizac . onsa
. . igitalizacdo e oco no
Mercado Complexidade do Feedback e Melhoria Inteligéncia
Satisfacdo do Processo Continua Aifin
Cliente
Praticas
Consciencializagdo dos sustentaveis
. . Formandos Falta de Preparacdo Comunicagdo e Flexibilidade e
Gestao de Queixas Tmnsparénl;,ia Agilidade
e Reclamagoes P .
Conciliagdo da vida
Melhoria das Préticas Dependéncia de ] profissional e
Pedaggicas Consultores Adaptacio aos Novos Foco na Qualidade pessoal
Resultados de Desafios
Aprendizagem
Adaptacgo as Sustentabilidade
Mudangas ambiental
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2.3.2.

APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Apds arevisao tedrica sobre os processos de certificacao e os seus impactos, passa-se a andlise

empirica. Neste capitulo, estao apresentados e analisados os dados recolhidos através das

entrevistas com os responsdveis da Bristol School, Cerciespinho e DSQA da DGERT.

Tabela 8. Categorizacdo e Descricao da entrevista a Bristol School

Entrevista - Dr. Rui Fonseca, Diretor da Bristol School, Vila Nova de Gaia

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS DESCRICAO

Burocracia

Dificuldades Recolha de documentacao
Complexidade do processo inicial
Melhoria da Organizacao

PROCESSO DE CERTIFICACAO Impactos Elaboracao de documentos pedagdgicos

Criacao de rotinas de avaliagao
Reconhecimento da qualidade

Beneficios Melhoria dos resultados nos exames
Satisfacao dos alunos/formandos

Antes da Auséncia de uma planificacao detalhada
Certificacao Falta de avaliacao sistematica
5 Melhoria da planificacao
QUALIDADE DA FORMACAO Ap6s Certificacao Avaliacao Continua

Maior profissionalismo dos formadores
Melhoria dos resultados dos alunos/formandos

Resultados . . = .
Maior satisfacao dos clientes

Antes Organizacao menos estruturada
Falta de Indicadores de Desempenho
ORGANIZACAO DA ENTIDADE ] _
DE FORMACAO ) Maior Estruturacao
Apos Criacao de Indicadores de Desempenho

Maior profissionalizacao da gestao

IMPACTO DA CERTIFICAGAO
(VisAo EXTERNA)

Reconhecimento

Qualidade da Formacao, por parte dos
alunos/formandos, clientes e parceiros

Confianca

Aumento da Confianca dos Clientes, na Qualidade
dos servicos disponibilizados

PERSPETIVAS FUTURAS

Inteligéncia Artificial
(14)

A entidade formadora ainda nao incorporou a /A
nas suas atividades

oDS

Nao existem projetos
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A certificacao da Bristol School, sequndo Dr. Rui Fonseca, desencadeou um processo de melhoria

continua que levou a um aumento significativo da qualidade da formacao oferecida. A

implementacao de ferramentas de avaliacao, a elaboracdao de documentos pedagdgicos mais

rigorosos e a profissionalizacao dos formadores foram elementos cruciais neste processo. A

consequéncia direta foi um aumento dos padrdes de qualidade percebida tantos pelos formandos

quanto pelos parceiros da entidade formadora.

Tabela 9. Categorizacao e Descricao da entrevista a Cerciespinho

Entrevista - Dra. Rosa Couto, Cerciespinho, Espinho

CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS

DESCRICAO

PROCESSO DE
CERTIFICAGCAQ

Motivacoes

A procura por reconhecimento
institucional, melhoria da qualidade dos
servicos e acesso a financiamentos

Facilidades e desafios

A experiéncia anterior com outras
certificacdes facilitou o processo, mas a
manutencao da documentacaoea
adaptacao as novas exigéncias foram
desafios.

Acompanhamento

A falta de acompanhamento regular por
parte da entidade certificadora foi
apontada como uma limitacao.

Valor agregado

Proporcionou um olhar critico sobre as
préticas da organizacao, incentivando a
melhoria continua e a procura pela
exceléncia.

QUALIDADE DA
FORMACAQ

Melhoria dos processos

Contribuiu para a melhoria dos processos
de planeamento, desenvolvimento de
materiais e avaliacao da formacao.

Desenvolvimento de
competéncias

Os colaboradores desenvolveram novas
competéncias, como a elaboracao de
materiais didaticos e a avaliacao de
resultados.

Adaptacao as necessidades
dos alunos

A entidade demonstrou maior
capacidade de adaptar aformacao as
necessidades especificas dos formandos
com deficiéncia.

Satisfacao dos clientes

A certificacao contribuiu para aumentar a
satisfacao dos clientes com os servicos
oferecidos.

ORGANIZAGAO DA
ENTIDADE DE FORMAGAOQ

Cultura organizacional

A certificacao fortaleceu a cultura
organizacional fomentando a
colaboracao, o trabalho em equipa e
compromisso com a Qualidade.
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e Aentidade passou arealizar um
planeamento estratégico mais detalhado
e mais alinhado com os objetivos da
certificacao.

Planeamento estratégico

e Acertificacao incentivou a procura por
Inovacao novas solucdes e a adocao de
tecnologias inovadoras.

e Aentidade demonstrou um forte
compromisso com a sustentabilidade,
implementando praticas
ambientalmente responsaveis.

Sustentabilidade

o Acertificacao conferiu maior
Reconhecimento institucional credibilidade a entidade perante
parceiros, financiadores e clientes.

e Acertificagcao posicionou a organizagao
Vantagens competitivas como uma referéncia no setor,
proporcionando vantagens competitivas.

IMPACTO DA
CERTIFICACAO

(VISAO EXTERNA) : -
e Aentidade tem partilhado a suas

experiéncias e conhecimentos com
outras entidades, contribuindo para a
disseminacao de boas praticas.

Difusao de boas praticas

e Aentidade pretende manter o processo
Melhoria continua de melhoria continua, procurando novas
oportunidades de desenvolvimento.

o Acertificacao pode abrir novas
Expansao das atividades oportunidades de atuacao, como a oferta
de novos cursos e servicos.

PERSPETIVAS FUTURAS X
e Aentidade procurafortalecer as suas

parcerias com outras entidades para
ampliar o seuimpacto social.

Colaboracao com outras
entidades

e  Aorganizacao pretende explorar novas
Inovacao Tecnoldgica tecnologias para melhorar a qualidade da
formacao e a experiéncia dos formandos.

Esta analise a certificacao da Cerciespinho demonstra que o processo de certificacao teve um
impacto significativo na melhoria da qualidade da formacao oferecida pela entidade e também da
prépria entidade. Ao estabelecer critérios rigorosos e a exigéncia de processos sistematicos, a
certificacaoimpulsionou a procura pela exceléncia em todos os aspetos, desde o planeamento até
a avaliacao dos resultados. A entidade demonstrou um forte compromisso com a melhoria
continua, investindo na capacidade dos colaboradores, no desenvolvimento de materiais

didaticos de qualidade e adaptou-se as necessidades especificas de cada formando.

Como resultado, a certificacao contribuiu para o aumento da satisfacao dos clientes, o
fortalecimento dareputacao da entidade e o posicionamento da mesma como referénciano setor.
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Além disso, a certificacao incentivou a adogao de praticas sustentaveis, alinhando as atividades

da entidade com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel.

Em suma, a certificacdo demonstrou ser uma ferramenta estratégica para a entidade,
proporcionando uma referéncia para a Gestao da Qualidade e o desenvolvimento de uma cultura

de exceléncia.

Ao comparar as duas entidades formadoras, fica evidente que a certificacao, embora nao seja
uma garantia automatica de Qualidade, atua como umimpulsionador para a melhoria continua das
entidades. Ambas as entidades demonstraram um avanco significativo nos seus processos

internos, na organizacao e na qualidade dos servicos prestados apos a obtencgao da certificacao.

No entanto, a forma como a Qualidade se manifesta é particular em cada contexto. A Bristol
School, por exemplo, deu prioridade a padronizacao dos processos e a melhoria dos resultados
dos formandos, enquanto a Cerciespinho focou-se na adaptacao das necessidades individuais
dos formandos e na construcao de uma cultura organizacional mais inovadora. Esta diversidade
de abordagens indica que a certificacao, ao estabelecer um conjunto de requisitos e padroes, cria

um ambiente propicio para a melhoria da Qualidade, ao invés de impor um modelo tnico.
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Tabela 10. Categorizacao e Descricao da entrevista aos Servicos de Qualidade e Acreditacao DGERT

Entrevista — Servicos de Qualidade e Acreditacao da DGERT

CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS

DESCRICAO

INDICADORES DE
QUALIDADE E MELHORIA
DO DESEMPENHO

Satisfacao do Cliente

Abrange tanto formandos quanto colaboradores,
refletindo a percecao geral sobre a qualidade do
servico oferecido.

Gestao de Queixas e
Reclamacoes

Demonstra a capacidade da DGERT em lidar com
feedbacks negativos e transformar problemas em
oportunidades de melhoria.

Resultados de
Aprendizagem

Incluem taxas de aprovacao, assiduidade e
resultados pds-formacao, medindo a efetividade do
processo de ensino-aprendizagem.

Impacto no Mercado de
Trabalho

Embora mais dificil de medir, a empregabilidade e o
desenvolvimento profissional dos formandos sao
indicadores importantes do valor agregado pela
formacao.

IMPACTO DA CERTIFICACAO

Diferenciacao no
Mercado

A certificacao confere um selo de Qualidade que atrai
mais formandos e aumenta a credibilidade da
entidade.

Consciencializacao dos
Formandos

Os formandos estao cada vez mais conscientes dos
seus direitos e exigem um padrao de Qualidade mais
elevado das entidades certificadas.

Melhoria das Praticas
Pedagdgicas

A certificacao incentiva as entidades a adotarem
praticas pedagdgicas mais inovadoras e alinhadas
com as melhores praticas do mercado.

Estruturacao e Gestao
da Qualidade

A procura pela certificacao leva as entidades a
estruturarem seus processos e aimplementarem
Sistemas de Gestao da Qualidade.

DESAFI0S DA CERTIFICACAO

Complexidade do
Processo

A certificacao envolve uma série de requisitos que
podem ser complexos para pequenas entidades.

Falta de Preparacao

Muitas entidades iniciam o processo sem a devida
preparacao, o que pode levar a dificuldades na
documentacao e no cumprimento dos requisitos.

Dependéncia de
Consultores

A contratacao de consultores é comum, mas a
entidade deve estar envolvida no processo para
garantir que seus objetivos sejam atendidos.

Adaptacao as Mudancas

0 mercado da educacao esta em constante
evolucao, exigindo das entidades uma adaptacao
continua aos novos desafios.

RELAGAO DADGERT COM AS
ENTIDADES FORMADORAS

Feedback e Melhoria
Continua

A DGERT recolhe feedback das entidades para
aprimorar o processo de certificacao e atender as
suas necessidades.

Comunicacao e
Transparéncia

A DGERT procura manter uma comunicacao clarae
transparente com as entidades, fornecendo
informacoes atualizadas sobre as mudancas no
processo.
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Adaptacao aos Novos | A DGERT estd atenta as tendéncias do mercado e
Desafios procura adaptar os seus padrées de Qualidade para
atender aos novos desafios.

A DGERT reconhece aimportancia da tecnologia na

Digitalizacao e educacao e estd a trabalhar para adaptar os seus
Inteligéncia Artificial processos para atender as novas modalidades de
ensino.

0O processo de certificacdo deve ser mais dgil e
Flexibilidade e Agilidade | flexivel para acompanhar as rapidas mudangas do
mercado de trabalho.

O FUTURO DA CERTIFICAGAO

A garantia da qualidade da formacgdo continua aser o

HoSURouSicace principal objetivo da certificacao.

A DGERT prioriza a garantia da qualidade da

Focono ODS 4 educacao, alinhada com o ODS 4.

Adota praticas como a desmaterializacao dos
Praticas sustentdveis | processos, promovendo a sustentabilidade
ambiental.

A DGERT demonstra um compromisso com o bem-
estar dos seus colaboradores e alinhamento com os
ODS relacionados ao trabalho docente.

A DGERT adota praticas como o teletrabalho e a
reducao do consumo de papel, contribuindo paraa
sustentabilidade ambiental

A desmaterializacao dos processos facilitou a
continuidade do trabalho durante a pandemia,
demonstrando a eficiéncia das praticas sustentaveis.

INTEGRAGAO E IMPACTO Conciliacao da vida
pos ODS profissional e pessoal

Sustentabilidade
ambiental

Melhoria dos processos
internos

A entrevista aos Servicos de Qualidade e Acreditacao da DGERT, revelou um panorama complexo
e multifacetado da certificacdao de entidades formadoras. A satisfacao do cliente, tanto
formandos, quanto colaboradores, emerge como um indicador crucial, refletindo a percecao geral
da qualidade dos servicos oferecidos. A gestao eficaz de queixas e reclamacgdes demonstra a
capacidade da DGERT em transformar feedbacks negativos em oportunidades de melhoria. Os
resultados de aprendizagem, medidos por indicadores como taxas de aprovacao e
empregabilidade, revelam a efetividade do processo de ensino-aprendizagem e o impacto da
formacao no mercado de trabalho. A certificacao, por sua vez, confere um selo de Qualidade que
impulsiona a melhoria das praticas pedagdgicas e a estruturacdao da Gestao da Qualidade nas
entidades formadoras. No entanto, a complexidade do processo, a falta de preparacao de algumas
entidades e a necessidade de adaptacao as constantes mudancas do mercado representam

desafios significativos.
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A relacao entre a DGERT e as entidades formadoras, caracterizada por feedback continuo,
comunicacao transparente e adaptacao aos novos desafios, € fundamental para garantir a
evolucao do sistemade certificacao. O futuro da certificacao passa pela digitalizacao, flexibilidade
e um foco ainda maior na qualidade, com a integracao dos Objetivos de Desenvolvimento

Sustentavel como um elemento central.

Com base nos diversos elementos e os principios mencionados, verificamos que a categorizagao
dos dados das entrevistas permitiu identificar temas e construir categorias que refletem o

discurso dos entrevistados.

Ao cruzar as informacodes de fontes diferentes, foi possivel identificar padrdes, divergéncias e
aumentar a confiabilidade dos resultados. Esta estratégia é crucial para a validacao das

conclusoes desta pesquisa.

A referéncia de Van Campenhoudt, Marquet e Quivy permitiu uma base tedrica sdlida para a
interpretacao dos dados. A teoria serviu para analisar os fendmenos observados e proporcionar

uma melhor compreensao dos resultados.

A analise demonstrou uma estreita relacao entre a teoria e os dados empiricos. A teoria permitiu
orientar a recolha e andlise dos dados, ao mesmo tempo em que os dados permitiram ajustar a

compreensao tedrica do tema em estudo.

Pagina75de 162



2.3.3. ANALISE POR TRIANGULACAO DE DADOS

Figura 24. Triangulacao de dados

Nota: “Elaborado pela autora”

Conforme figura 24, para a realizacao da analise por triangulacao, sao definidos trés processos

interpretativos:

1) O primeiro processo interpretativo, subdividido em trés etapas:
a. transcricdo dos dados,
b. avaliacao dos dados (pré-analise) de acordo com os autores e a
c. elaboracao de categorias de andlise.
2) 0 segundo processo interpretativo (andlise contextualizada) consiste também em trés
etapas:
a. leitura aprofundada do material selecionado;
b. investigacao tendo em conta a perspetiva dos autores;
c. andlise ampliada (macro andlise).
3) O terceiro e dltimo processo interpretativo consiste apenas numa etapa em que é

efetuada a ligacao entre os dados empiricos, autores e legislacao.
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A opcao pela analise por triangulagao permite adotar um comportamento reflexivo sobre o tema
da pesquisa sob diferentes perspetivas, o que possibilita complementar, de forma enriquecedora,

a temadtica pesquisada, ao mesmo tempo que aumenta a consciéncia e validade das conclusaes.
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Objetivo Especifico

Legislacio (Dec. R n2
4042012 Alinea c) do Art. 28
;Os artigos 1.8, 2.2e32ds
Portaria n.2 633/2007 ; Dec/

Lei n.2 167-C/2013; Desp.
n212744/2023 Dec-lein?
32/2022;Des.n®
4546/2024)

Entrevista Bristol School

Triangulacao de dados

Entrevista Cerdiespinho

Entrevista DGERT

Referéncias Bibliograficas

Anilise

Identificar e descrever os
elementos que integram o
conceito de Qualidade

Os despachos,
especialmente o Decreto
Regulamentar n* 40/2012,
definem os critérios &
parametros que compdem a
qualidade na formacdo
profissional.

Aescola identificou a
necessidade de rotinas de
avaliagdo, planificagio

A Cerciespinho identificou a
importancia da melhoria

continua dos processos, do
d

detalhada e indicadores de
desempenho como
elementos cruciais para
garantir a gualidade da
formacggo.

imento de
competéncias dos
colaboradores e da adequagio
aos requisitos legais como
elementos-chave para a
qualidade da formag3o.

A entrevista destaca a satisfagdo do
cdliente (formandos e colaboradores) e a
gestdo de queixas e reclamagdes como
elementos-chave para a qualidade da
formaglo

Deming, W. Edwards - planificagao
detalhada, indicadores de desempenho,

detalhada, indicadores de desempenho e
avaliagcdo e DGERT

melhoria continua; Juran, 1. M. - planificagdo

As entidades estdo alinhadas com os principios da gestdo da qualidade
total, defendidos por Deming e Juran. Ao implementar praticas como a
planificacdo, o controlo e a melhoria continua, as entidades estdo a
tomar as medidas necessarias para garantir a qualidade dos seus
servicos e a satisfac8o de seus clientes.

Compreender quais os fatores
que influenciam a Qualidade

Os despachos abordam a
importancia da gesto
interna, da definicdo de
critérios e da avaliacdo da
qualidade, que s3o fatores
que influenciam
diretamente a quzlidade da
formagio.

A entrevista evidencia que
a qualificagdo dos
formadores, a avaliagio
sistematica e a satisfagao
dos alunos s3o fatores que
influenciam diretamente a
qualidade da formacio
oferecida pela Bristol
School

A entrevista evidencia que a
qualificacdo dos colaboradores
e a adaptacio as novas
exigéncias sdo fatores que
influenciam diretamente a
qualidade da formagéo
oferecida pela Cerciespinho.

A entrevista aponta os resultados de
aprendizagem (taxas de aprovacio,
assiduidade) e o impacto no mercado de
trabalho (empregabilidade) como fatores
que influenciam a qualidade da
formagdo

Crosby, P. B; Ishikawa, Kaoru; DGERT &
Afonso, N

Deming, W. Edwards (Ciclo PDCA); Juran, J. M.;

A qualidade da formacZo & influenciada por uma série de fatores
interligados, que vo desde a estrutura organizacional das entidades até
a qualificacdo dos profissionais e a satisfaco dos formandos. A
existéncia de um sistema de gestdo bem definido, a qualificacdo dos
formadores, a avaliacio sistematica, a adaptaco 3s novas exigéncias
do mercado e a satisfagdo dos alunos s8o elementos cruciais para
garantir a exceléncia na formac8o. A combinacio desses fatores
contribui para a melhoria continua dos processos de ensino-
aprendizagem e para a formac&o de profissionais mais qualificados e
preparados para o mercado de trabalho.

Descrever o Processo a ser
implementada na certificagio

Os despachos demonstram
o papel da DGERT na
certificacdo de organismos
de formag3o, descrevendo
o processo de avaliagio e os
critérios a serem
cumpridos.

A Bristol 5. implementou
um processo de
certificacdo que envolveu
a melhoria da organizagio,
a elaboracio de
documentos pedagdgicos e
a criagdo de rotinas de
avaliagio.

A Cerciespinho descreveu o
processo de certificacio como
um desafio, destacando a
necessidade de manutengio
da documentacio e adaptacio
as novas exigéncias.

Aentrevista ndo detalha
especificamente o processo de
certificac8o segundo as normas da
DGERT, mas aborda os indicadores de
qualidade utilizados para avaliar as
entidades.

DGERT

O processo de certificac8o visa garantir a qualidade da formacdo,
através da avaliacdo rigorosa das entidades e da promoco de praticas
de melhoria continua, alinhadas com as normas e regulamentacfes
estabelecidas pela DGERT.

Conhecer as normas do processo
da certificacio

As normas e regulamentos
apresentados nos
despachos s8o
fundamentais para garantir
a qualidade da formaggo.

A complexidade do
processo inicial e a
necessidade de
documentacBo sugerem
que a escola seguiu
normas e regulamentos
especificos para obter a
certificac8o.

A Cerciespinho demaonstrou
conhecimento das normas da
DGERT &0 mencionar a
necessidade de adaptacdo as
novas exigéncias e de
manutengdo da
documentac3o

A entrevista sugere que as normas da
DGERT se concentram em resultados
tangiveis como taxas de aprovacio e
empregabilidade, além da capacidade
de gestdo de queixas e reclamages

DGERT

A documentag8o detalhada € um requisito fundamental para obter a
certificacdo DGERT, servindo como prova de que a entidade cumpre os
padrdes de qualidade estabelecidos. As normas da DGERT s&8o dindmicas
e exigem que as entidades formadoras estejam constantemente
atualizadas e adaptadas as novas regulamentagdes e as exigéncias do
mercado. A certificacdo DGERT procura garantir que as entidades
formadoras oferecam uma formago que gere resultados concretos para
os formandos, como a inser¢do no mercado de trabalho.

Detetar os desafios e dificuldades

Os despachos ndo abordam
diretamente os desafios e
dificuldades, mas a
necessidade de otimizar a
gestdo interna da DGERT
sugere a existéncia de
desafios a serem superados.

Antes da certificacdo, a
Bristol School enfrentou
desafios como a auséncia
de uma planificagio
detalhada e a falta de
avaliacio sistematica

A principal dificuldade
apontada pela Cerciespinho
foi @ manutengdo da
documentagio, falta e a
adaptagdo as novas exigéncias.
A falta de acompanhamento
por parte da entidade
certificadora foi apontada
como uma limitagdo

A entrevista ndo menciona
explicitamente os desafios enfrentados
pelas entidades, mas refere que a
medico do impacto no mercado de
trabalho pode ser um desafio devido a
complexidade.

Alves, M. e APCER; DGERT

A certificag8o € um processo desafiador que exige um grande esforco por
parte das entidades formadoras. As entidades podem precisar de apoic €
orientagdo para superar os desafios e alcangar a certificagdo. A
certificacdo ndo & um ponto final, mas um processo continuo de
melhoria. As EF. precisam estar preparadas para se adaptar as
mudancas e procurar a exceléncia. A documentac8o é fundamental para
demonstrar a conformidade com os requisitos da certificac8o e para
garantir a rastreabilidade dos processos. A avaliagdo dos resultados da
formacdo € um desafio que exige o desenvolvimento de metodologias
adeguadas.

Avaliar o contributo da
certificagio

A certificacio é um dos
mecanismos utilizados
para garantir a qualidade da
formacido, € os despachos
demonstram a importancia
desse processo.

A certificac@o contribuiu
para o reconhecimento da
qualidade da escola,
melhoria dos resultados
nos exames € maior
satisfagdo dos formandos e
clientes

A certificacdo contribuiu para
& melhoria continua dos

A certificac@o contribui para a
diferenciagio no mercado, a

processos, o d imento
de competéncias dos
colaboradores e o
reconhecimento institucional

da Cerciespinho

iencializagdo dos formandos sobre a
qualidade e a melhoria continua das
entidades, através da gestdo de queixas
ereclamagies.

Garvin, D. A; DGERT

A certificagdo agrega valor 4 instituicds, tanto internamente quanto

externamente A certificacdo incen+B3:HBtiva a cultura da melhoria

continua, impulsionande a procura por processos mais eficientes e
eficazes.A certificagdo demonstra o compromisso da instituigdo com a
qualidade e com a satisfagdo dos seus clientes. Ao investir na
certificagdo, as entidades demonstram o seu compromisso com a
exceléncia e com a melhoria continua

Nota: “Elaborado pela autora” (2024)
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A triangulacao entre a legislacao, as entidades formadoras e os autores revelam um quadro
complexo. A legislacao representada pelos despachos define os critérios para a garantia da
qualidade. No entanto, a implementacao desses critérios € um processo que envolve diversos

desafios e requer a adaptacao as especificidades de cada entidade.

As entrevistas as entidades formadoras demonstram que estas procuram atender aos requisitos

legais e implementar praticas que garantam a Qualidade.

A Bristol School destaca importancia da avaliacao sistematica e a qualificacao dos formadores,
enquanto a Cerciespinho realca a necessidade de adaptacao a novas exigéncias do mercado. A
entidade certificadora DGERT refere que a gestao das queixas e reclamacdes sao elementos-

chave para a Qualidade da formacao.

Ao cruzar estes dados com as referéncias bibliograficas, percebem-se que os conceitos e praticas
abordadas estao alinhadas com as principais teorias da Gestao da Qualidade, como as de Deming,

Juran e Crosbhy.

A triangulacao entre diferentes dados evidencia que a garantia da Qualidade da entidade de
formacao é um processo multidimensional, que exige o esforco de todos os elementos
envolvidos: legislacao, entidades formadoras, formadores, formandos. A legislacao fornece um
ponto de referéncia, mas a implementacao eficaz depende da capacidade das entidades
formadoras adaptarem as normas as especificidades e de promover a Cultura da Qualidade em
todos os seus niveis. A qualificacao dos formadores, a avaliacao sistematica, a satisfacao dos
formandos e a adaptacao as novas exigéncias do mercado sao fatores fundamentais para

garantir a exceléncia e atender aos desafios do mercado de trabalho.

Tal como referem Hopkins (2024) e Pacheco (2015), a Cultura da Qualidade tem valores como
exceléncia, melhoria continua e o envolvimento de todos e é essencial para que todas as

entidades possam alcancar os seus objetivos e formar cidadaos criticos e competentes.
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A manutencao da Qualidade exige um esforg¢o continuo e a superacao de diversos desafios, como
a adaptacao das novas tecnologias. A pesquisa e a inovacao sao fundamentais para encontrar

solucades e garantir uma entidade formadora e formacado eficaz.

Em suma, a certificacao atua como um incentivo para a melhoria da Qualidade e impulsiona as
entidades de formacao a procurar a exceléncia em todos os procedimentos.
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3. RESULTADOS E DISCUSSAO

3.1.PLANO DE ACAO

Com base nas respostas dos inquéritos por entrevista, sao elaboradas analises SWOT. Para
Benzaghta (2021) a andlise SWOT é uma ferramenta para ser usada numa fase de avaliacao que
permite uma visao realista e interpretativa dos pontos fortes e fracos internos, assim como das

oportunidades e ameacas externas que afetam as organizacoes.

Esta ferramenta estratégica tem como objetivo principal fornecer uma visao clara e abrangente,
neste caso especifico, das entidades formadoras Bristol School, Cerciespinho e da entidade
certificadora DGERT. Desta forma, é possivel identificar os pontos fortes e fracos internos das

entidades, bem como as oportunidades e ameacas do ambiente externo.
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3.1.1. ANALISE SWOT AS ENTIDADES FORMADORAS

A andlise SWOT permite identificar oportunidades de crescimento, tais como, novas dreas de
formacao, surgimento de novas tecnologias e colaboracao com outras entidades. No entanto, as
ameacas, como as mudancas dos regulamentos e a concorréncia, exigem atencao e proatividade

por parte das mesmas.

Figura 25. Andlise SWOT as entidades formadoras

Forgas: Qualidade da formacao; Fraquezas: Dificuldades no processo
adaptacdo as necessidades dos inicial de certificacdo; falta de
formandos; reconhecimento no acompanhamento regular;
mercado; cultura de melhoria dependéncia de consultores.
continua.

S W

0 T

Oportunidades: Novas areas de

Ameacas: Concorréncia, mudancas

formagdo; Surgimento de novas nas regulamentacdes; dificuldades

tecnologias; colaboragao com em manter a certificacgo.

outras entidades.
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3.1.2. ANALISE SWOT A ENTIDADE CERTIFICADORA

Figura 26. Andlise SWOT a entidade certificadora

Forgas: Satisfagdo dos clientes; Gestao
de queixas e reclamagdes; Impacto no
mercado de trabalho; Melhoria das

praticas pedagdgicas; Compromisso

S

com a sustentabilidade.

O

Oportunidades: Digitalizacdo e
inteligéncia artificial; Os ODS
podem fortalecer a imagem da

DGERT.

Fraquezas: Complexidade do processo

de certificacdo; falta de preparacgao de

algumas entidades; Dependéncia de

consultores; Constante adaptacao as

W

T

mudangas do mercado.

Ameagas: Mudancas rapidas no

mercado de trabalho; Dificuldades

financeiras por parte das entidades

formadoras.

Na pesquisa realizada foram identificadas necessidades no contexto da certificacao de entidades

formadoras. Com base na recolha de dados, torna-se fundamental elaborar um plano de acao que

visa transformar essas necessidades em oportunidades de melhoria. Ao apresentar um conjunto

de estratégias, este plano procura melhorar os processos de certificacao e contribuir para um

sistema de educacao mais eficiente e eficaz, capaz de atender as exigéncias da sociedade

contemporanea (Hopkins, 2024).
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3.1.3. OBJETIVOS E ESTRATEGIAS PARA AS
ENTIDADES FORMADORAS
Tabela 11. Plano de Acdo para a Bristol School e Cerciespinho
Entidades Aspetos a melhorar Objetivos Estratégias
Analisar e verificar se as
Sustentabilidade: préticas internas
Promover a correspondem aos ODS.
Bristol School A Bristol Schoolnao

demonstra compromisso
com a sustentabilidade.

sustentabilidade

Definir plano de acao ou de
sensibilizacao dentro da
prépria entidade.

Cerciespinho

Falta de
acompanhamento:

Auséncia de
acompanhamento regular e
efetivodaDGERT a
entidade formadora.

Fortalecero
acompanhamento (regular
e personalizado).

Criar meio de comunicagao
para facilitar a ligacao
entre a entidade
formadora e a DGERT.

Pagina 84 de162




3.1.4. CRONOGRAMAS

Tabela 12. Cronograma Bristol School (2025/2026)

e  Analisar o curriculo de forma aidentificar oportunidades para
0 Tu Setembro I - -
12 Trimestre Outubro incluir a tematica da sustentabilidade.
Andlise e  Formarum grupo de alunos e professores para desenvolver

Novembro . .
projetos e atividades.

g, Dezembro e Implementar novos mddulos sobre sustentabilidade.
22 Trimestre .
Implementacao Janeiro
Fevereiro e Promover atividades para discutir sobre a sustentabilidade.

e Avaliar oimpacto dos novos maédulos, projetos e realizar alguns

32 Trimestre Marg.o ajustes se necessarios.
= . Abil
Avaliacao e Melhoria .
Maio L g
e Elaborar relatdrio final.
Recursos Humanos:
. Professores — paraintegrar a tematica da sustentabilidade;
. Coordenador responsdvel — coordenar os projetos de sustentabilidade;
. Grupo (professores, alunos, funciondrios, pais).
Recursos Financeiros:
. Adquirir materiais para realizar os projetos.
Recursos Materiais:
. Espacos fisicos — para realizar as atividades, como por exemplo, horta, oficinas, etc.
. Materiais didaticos - livros, videos, jogos.
. Equipamentos tecnoldgicos — computadores, projetores, etc.

Pagina 85de 162



Tabela 13. Cronograma Cerciespinho (2025/2026)

Analisar a situacao atual da Cerciespinho;
0T Setembro Identificar as necessidades de acompanhamento (pedagdgica,
12 Trimestre - o .
Andlise Outubro administrativa, financeira, etc.);
Novembro Aplicar aferramenta de analise SWOT;
Agendar contacto com a DGERT.
20 Trimestre Dezembro Realizar a primeira visita de acompanhamento da DGERT;
| = Janeiro Criar um meio de comunicacao especifico ou estabelecer
mplementacao . =
Fevereiro prazos para arevisao de documentos.
Acompanhar o progresso dos resultados alcancados;
Marco Envolver os colaboradores da entidade de forma a promover a
32 Trimestre Abr%l participacao dos mesmos.
Acompanhamento Maio Realizar reunioes periddicas;
Agendar formacao para os colaboradores sobre as normas e 0s
procedimentos da DGERT.
0T Junho Elaborar relatério sobre o processo de acompanhamento.
4° Trimestre . L -
N . Julho Definir os objetivos para o préximo ano com base nos
Avaliacao e Melhoria .
Agosto resultados obtidos.
Recursos Humanos:
. Direcao;
. Colaboradores.
Recursos materiais
. Espacos fisicos — para realizar reunioes;
. Equipamentos tecnoldgicos - plataforma digital para facilitar a comunicacao.
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3.15. AVALIACAO E MONITORIZACAO DO PLANO
DE ACAO

A monitorizacao e a avaliacao dos planos de acdo da Bristol School e da Cerciespinho deverao ser
realizadas de forma continua por equipas multidisciplinares. Os relatdrios finais deverao
apresentar de forma clara os indicadores de desempenho, conquistas e desafios enfrentados,
assim como propostas de melhoria. Estes documentos serao essenciais para tomar decisoes
futuras e para comunicar os resultados. Além disso, os relatdrios servirao como base para a

elaboracdo de novos planos de acao, garantindo a continuidade das acoes e a procura da melhoria.
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4. CONCLUSAO

O inicio desta investigacao teve como objetivo analisar o impacto da certificacao DGERT na
Qualidade das entidades de formacao em Portugal. Os resultados obtidos demonstram que a
certificacao desempenha um papel crucial na melhoria da qualidade da formacao, contribuindo
para a estruturacao dos processos internos, padronizacao dos procedimentos e a melhoria das
praticas pedagdgicas. As entidades certificadas apresentam um maior compromisso com a
Qualidade, o que se reflete nhuma maior satisfacao dos clientes, melhores resultados dos

formandos e maior competitividade no mercado.

A certificacao DGERT nao beneficia apenas as entidades formadoras, como também contribui
para o desenvolvimento da sociedade como um todo. A qualificacao do trabalho, o aumento da

empregabilidade e a promocao dainovacao sao alguns dos beneficios indiretos da certificacao.

No entanto, a pesquisa tamhém revelou desafios, como a complexidade do processo de
certificacao e a necessidade de maior acompanhamento por parte da DGERT. Além disso, a
pesquisa concentrou-se num numero limitado de entidades, o que limita a generalizacao dos
resultados. E importante referir que a conclusdo deste estudo se baseia numa amostra especifica
de entidades e, portanto, os resultados obtidos nao podem ser generalizados para todas as
entidades formadoras em Portugal. Para uma compreensao mais abrangente sobre o impacto da
certificacao Dgert, sao necessdrias futuras investigacbes com uma amostra maior e mais

diversificada de entidades formadoras.

Recomenda-se que a DGERT invista em acdes de acompanhamento e apoio as entidades
certificadas, oferecendo ferramentas e recursos para facilitar a implementacdo das normas e a
melhoria continua. A realizacao de futuras pesquisas podera explorar em maior profundidade o
impacto da certificacao na empregabilidade dos formandos, considerando os novos desafios do
mercado de trabalho, como a necessidade de competéncias digitais e a aprendizagem ao longo da

vida.
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Em suma, a certificacdo DGERT emerge como uma ferramenta estratégica para garantir a
Qualidade da Formacao em Portugal e contribuir para o desenvolvimento de pessoas mais
qualificadas e preparadas para os desafios do século XXI. A implementacao de Sistemas de
Gestao da Qualidade nas entidades formadoras, associada a Certificacdo, representa um passo

importante para a melhoria da educacao profissional e tecnoldgica no pais.
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8. APENDICES

8.1.APENDICE A

Transcricao da entrevista ao Dr. Rui Fonseca, Bristol School, Vila Nova de Gaia

GS: A fim de contextualizarmos esta entrevista, sera possivel fazer uma caracterizacao da

sua entidade incluindo a area de atuacao, publico-alvo e principais servigos oferecidos?

RF: O Instituto de Lingua Inglesa — Bristol School € uma escola especializada no ensino de linguas
estrangeiras, estabelecida ha 36 anos em Portugal (desde 1988), oficialmente reconhecidas pelo
Ministério da Educacao, pela DGERT e é um Centro de Exames Cambridge English. O instituto
oferece cursos de Inglés (cursos anuais) e Cursos Intensivos presenciais online de Francés,
Alemao, Espanhol, Italiano e Portugués como lingua estrangeira, em diferentes modalidades
adequadas ao nivel e necessidades dos alunos e formandos: cursos anuais para criancas, jovens
e adultos; cursos intensivos de verao; cursos intensivos para adultos; formacao profissional para
empresas; cursos de verao em Inglaterra, Estados Unidos da América e Canadd; e, aulas
individuais. Todos os nossos professores / formadores sao qualificados e experientes no ensino

de linguas a estrangeiros, sendo nativos da lingua que ensinam.

No sentido de promover o sucesso na aprendizagem do Inglés, o instituto oferece bolsas -Cursos

Intensivos de Verao emjulho de inglés a alunos de vdrias escolas do concelho de Gaia.
Com menos expressao, oferece ainda servicos de traducao e retroversao em diferentes linguas.

Conforme definido no Plano de Formacao, o Instituto de Lingua Inglesa tem como missao apostar
no ensino e formacao profissional em linguas estrangeiras para varios publicos: criangas e jovens
a frequentar os ensinos basico, secundario e superior; adultos ativos e empresas que pretendem

formacao a medida em linguas estrangeiras.

Pagina 98 de 162



GS: 0 que motivou a sua entidade a procurar a certificacao DGERT?

RF: Oferecer aos nossos alunos um servico de qualidade. A possibilidade de poder oferecer aos

formandos adultos uma certificacao da sua aprendizagem, através da DGERT.

GS: A nivel procedimental sera possivel descrever como decorreu o processo de certificagao?

RF: Correu bem. O processo de candidatura feita em 2006 ao entao IQF -Instituto para a
Qualidade da Formacao - foi longo, complexo e muito burocratico, o que nos levou a recorrer a

uma empresa especializada.

GS: No decorrer do processo de preparacdo para a certificacao, quais foram as etapas mais

desafiadoras?

RF: A recolha de documentacao e poder cumprir todos os requisitos.

GS: De que forma a certificacao impactou a qualidade da formacao oferecida pela sua

entidade?

RF: Impactou bastante. A certificacao obtida em 2006 teve um enorme impacto e a varios niveis:
organizacao dos cursos, sobretudo de adultos, tendo que ser elaborado um dossier Técnico
Pedagdgico para cada curso e nivel de lingua (A1, A2, B1.1, B1.2...etc. de acordo com os niveis do

Quadro Comum de Referéncia para as Linguas.

Para além dos formadores terem de apresentar um plano de aula, é necessario fazer um balango
da atividade, plano de formacao, plano de atividades, relatdrios finais de cada curso, em que sao
analisados os requisitos de satisfacao, e um relatério de acompanhamento pds-formacao.
Melhorou a obrigatoriedade de os formadores participarem em ac6es de formacdo duas vezes
por semestre ou quatro vezes anuais. Comecaram a inscrever-se muito em semindrios online que
sao oferecidos pelas editoras. No relatdrio de atividades tem de ser preenchido o nimero de

formacoes...

0 impacto foi bom. Os nossos habitos de trabalho melhoraram, passou a existir mais rigor.

Pagina 99 de 162



GS: Quais foram as mudancas ou melhorias na entidade de formacao que foram

implementadas como resultado da certificacao?

RF: Ao nivel dos formadores, estes comecaram a realizar uma planificacao anual muito mais
cuidada dos cursos, que passaram a incluir objetivos gerais e especificos, metodologias de
formacao e avaliacao, fontes dos contetidos programaticos, recursos pedagdgicos e sumarios

das sessoes.

Passou a haver reunides obrigatdrias periddicas dos formadores e frequéncia de acoes de

formacao (pelo menos 4 acoes por ano).

Os formadores e toda a Bristol School — Direcdo e Secretaria — comecaram a ser avaliados

(através de um Questionario de Satisfacao) pelos alunos e Encarregados de Educacao.

A Entidade alterou também substancialmente a sua organizacao e métodos de trabalho. Todos
0s anos comecaram a ser elaborados Balancos de Atividade (do ano anterior), Planos de

Formacao e Planos de Atividades.

A grande inovacao foi mesmo ao nivel dos planos de aula e questiondrios de satisfacao que os
alunos tém de preencher todos os anos e os encarregados de educacao também recebem um

questionario em que avaliam o espaco, equipamento, professores, direcao e também secretaria.

GS: Quais foram os resultados concretos que a certificacao trouxe a entidade?

RF: Os questionarios foram muito importantes para perceber se temos algo a melhorar. No geral,
a relacao formador-aluno melhorou, as préprias funcionarias da secretaria tém um atendimento
mais cuidado, a taxa de absentismo é reduzida, todos sao cumpridores. Para minha satisfacao os
resultados dos questiondrios tém sido bons e Muito Bons. Ou seja, resultados concretos, a

melhoria da qualidade de ensino em geral e melhoria dos resultados nos exames internacionais.
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GS: Quais os procedimentos da sua entidade para assegurar a manutencao dos padroes de

qualidade exigidos pela DGERT apds a certificacao?

RF: Cumprimento rigoroso dos requisitos da acreditacao e reunides frequentes com os

formadores.

GS: De que forma a certificacao influenciou a visao que os formandos, clientes e parceiros

tém da sua entidade formadora?

RF: Influenciou bastante, influenciou de uma forma positiva. Tém reconhecido a qualidade de
ensino que o instituto tem oferecido, pela satisfacao mostrada com os cursos, pelo desempenho

dos seus formadores e aligacao com a Bristol School.

GS: Houve algum feedback positivo ou negativo dos clientes ou beneficidrios da formacao

apos a certificacao?

RF: A Bristol School realiza uma Avaliacao Pds-Formacao, 3 ou 6 meses apds o término dos
cursos, utilizando os questionarios Google. O feedback recebido tem sido bastante positivo, em
relacao ao desenvolvimento das suas competéncias. S6, raramente, um formando mostrou o seu

desagrado em relacao a algum formador (a sua personalidade, a forma de lecionar..)

GS: Ha alguma area especifica que a entidade gostaria de ver melhorias no processo de

certificacao pela DGERT?

RF: Sim, que os requisitos nao fossem tao complexos e dificeis de atingir. Hd um documento que
pede as metas e os indicadores de monitorizacao. O problema é a quantificacao, deveria de haver

uma simplificacao das metas e dos indicadores.

GS: A sua entidade tem sentido algum impacto da Inteligéncia Artificial nas atividades de

formacao?

RF: Aindanao mas comecam a aparecer acoes de formacao de Inteligéncia Artificial no ensino das

linguas.
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GS: De que forma a sua entidade incorpora os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel nas
atividades? Existem projetos especificos alinhados com algum Objetivo de Desenvolvimento

Sustentdavel?

RF: Nao. Os nossos cursos de linguas contém unidades que procuram sensibilizar os alunos e

formandos para a defesa do meio ambiente.

GS: Com base na sua experiéncia, quais sao os conselhos ou dicas que daria a outras

entidades que estao a considerar passar pelo processo de certificacao pela DGERT?

RF: Aconselho a aderirem a certificacao pelos beneficios que oferece. Hd muita burocracia e muito
trabalho a ser feito, no entanto, os beneficios e as vantagens compensam toda a burocracia que é

exigida.

Diria que vale a pena, apesar da carga burocratica, uma vez que o objetivo sera a melhoria da

qualidade da formacao.
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8.2. APENDICEB

Transcricao da entrevista a Dra. Rosa Couto da Cerciespinho, Espinho

GS: A fim de contextualizarmos esta entrevista, sera possivel fazer uma caracterizacao da

sua entidade incluindo a area de atuacao, publico-alvo e principais servigos oferecidos?

RC: A Cerciespinho tem 48 anos, temos um histdrico ja com algum significado em termos de
funcionamento e neste momento temos 17 servicos diferentes. Nds dividimos os servicos em
duas dreas principais, portanto, aqueles que sao dirigidos a pessoas com deficiéncia intelectual ou
pessoas com deficiéncia, embora maioritariamente os nossos servicos se destinam a pessoas
com deficiéncia intelectual, neste ambito, neste vetor, digamos, dos nossos servicos, e um
segundo vetor que tem a ver com servicos dirigidos a populacao em situacao de exclusao social
e, portanto, no primeiro grupo nds temos 11 servicos diferentes, por regra eu apresento-os na
l6gica de ciclo de vida, mas eles nao estao a funcionar nessa ldgica. Portanto, eles nao tém, por
exemplo, o primeiro servico que eu vou explicar é a IPI, a Intervencao Precoce na Infancia. Ela sé
comecou a funcionar em 2015, mas é o servico para 0s mais pequeninos dos 0 aos 6 anos, é um
servico para criancas com problemas de desenvolvimento, nao obrigatoriamente deficiéncia, e é
realizado, portanto, nds temos uma equipa técnica que integra a Eli feira Arouca e a Eli Espinho e
realizam uma intervencao em contexto natural das criancas. Este contexto pode ser a casa, pode
seracreche, pode seraescola, apré, umapré até aos 6 anos. O servico em termos de grupo etario,
portanto em ciclo de vida seguinte é o CRI, que veio substituir o servico original da instituicao que
foi uma escola de ensino especial que encerrou em 2012 e foi desde 2008 que ja vinha com um
complemento do centro de recursos para a inclusao, portanto, estamos a falar de técnicos que
desenvolvem atividades de apoio no ambito da educacao inclusiva as medidas, acima de tudo,
adicionais, eventualmente seletivas, no contexto escolar, mais uma vez, acima de tudo, a jovens

com deficiéncia e com uma intervencao prioritaria nos CAAs de autismo ou multideficiéncia.
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O centro de formacao é o terceiro em termos de ciclo de vida, porque supostamente seria para
jovens e jovens adultos. No entanto, sé para ter nocao, a média etdria dos clientes em 2023 era
de 33 anos, e tinhamos varios com 50. Portanto, pese embora que em termos de ciclo de vida,
porque ainda temos jovens a frequentar, obviamente, a formacao, nds o apresentamos por rega
aqui no terceiro lugar, em termos de servicos na area da deficiéncia, isto ja nao é totalmente
verdade, ele falta ali entre os jovens e vai aos adultos, e adultos ja com alguma idadezita, nao
propriamente s6 de 30 e 40 anos. O centro de recursos do IEFP que nao realiza formagao, mas
faz despiste e orientacdo vocacional, apoia processos de clientes da formacao ou outros que
sejam encaminhados pelo centro de emprego com deficiéncia, quer na atribuicao de produtos de
apoio, mas pode ser também em termos de integracao no mercado ou acompanhamento pgs-
integracao. E, portanto, trabalha esse sim com jovens e depois também com adultos. A maioria
deles sao clientes da nossa formacao, que sao avaliados previamente pelo centro de recursos
para serem integrados, ou nao, na formacao e que depois fazemos as medidas de
acompanhamento pds-colocacao pontualmente, porque nao sao muito significativos. Temos
alguns clientes neste servico que sao encaminhados diretamente pelo centro de emprego e que
podem tanto vir para produtos de apoio, como para avaliagao, como para o0 acompanhamento a

colocacao no mercado ou p6s-colocacao.

O servico seguinte em termos de ciclo de vida é o Centro de Atividades e Capacitacao para a
Inclusao, o CACI, antigo CAU, e que de facto trabalha com pessoas com deficiéncia moderada ou
severa. E um servico que tem como idade minima de entrada 18 anos, no seguimento da alteracdo
do limite e, digamos, da prorrogacao até ao secundario e aos 18 anos da escolaridade obrigatdria,
e portanto, este servico podia ser 16, passou para 18, e que integra acima de tudo jovens, neste
momento os dois CACs que temos, cada unidade pode ter 30 pessoas, n6s temos uma antiga que
tem 35, que foi uma excecao na altura que ndo se prevendo, que haveria mais, ou que haveria
necessidades de mais servicos, e portanto, os 65 que estao, tém uma media de idade ali a volta
dos 45,50 anos, e portanto estamos a falar acima de tudo adultos, com umaintervencao que inclui
cerca de 26 atividades diferentes, na organizacao, fora da organizagcao, com uma componente

artistica, desportiva, de inclusao social o mais possivel.

O lar residencial continua neste ciclo de vida, embora mais uma vez ele inclua pessoas com 16

anos, por exemplo, até pessoas com 73. Obviamente que os muito, muito jovens, quase todos, sao
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casos que sao colocados pelo tribunal na nossa instituicao, casos em que houve maus-tratos ou
negligéncia, ou pelo menos suspeita, e dai estarem ca tao jovens. Por regra, em termos de
inscricao por parte das familias, muito raramente nos aparecem casos, familias a pedir integracao
no lar, muito jovens. A maior parte ja sao adultos, adultos e idosos, e de facto é um lar com 25
camas, sendo que uma delas é de internamento temporario. O que quer dizer que ao longo do ano
eutenho 20 a30 pessoas diferentes a utilizar aquela cama, seja para um fim de semana, parauma
semana, para um mes em que a mae, no sequimento de uma operacao, nao pode cuidar do filho e

precisa desse servico.

Temos também uma residéncia auténoma, que pese embora que em termos de ciclo de vida
aponta que para os adultos a média de idades € mais baixa do que no lar, anda alinos 40 e o lar ja

passa por 50 neste momento e tem 5 pessoas com deficiéncia, cujo objetivo

é que depois facam um treino de competéncias no sentido de viverem autonomamente. No
entanto, dada a dimensao brutal das rendas, isto tem sido um projeto, nds temos 2 clientes que
poderiam viver auténomos e que nao conseguem financeiramente, portanto, o que ganham nao
permite que se autonomizem, um tem carro, outro tem uma moto, saem, tem o seu emprego, no
fundo isto é a casa deles, mas se nao fosse a situacao das rendas tao dramatica, eu neste
momento um deles garantidamente ja nao estaria no servico, portanto, a residéncia auténoma
nao deveria ser um servico permanente, deveria ser um servico tempordrio de treino e
competéncias e s6 um caso ou outro que nao conseguisse entao ficaria, a maior parte do objetivo
seria que depois passaria, digamos, para a sua propria casa, constituir familia e ter, digamos, uma

dinamica em tudo semelhante ao resto das pessoas.

Em termos de servicos na area de eficiéncia, falta o mais recente e que tem qualquer grupo etdrio,
mas em termos reais acaba de trabalhar mais com adultos e idosos, que é o0 SAVI, portanto o SAVI
é um Servico de Apoio a Vida Independente, teve uma designacao temporaria de CAVI enquanto
projeto, neste momento passou a ser financiado pela Seguranca Social e o nome foi alterado de
CAVI, que era Centro de Apoio a Vida Independente, para SABI, Servico de Apoio a Vida
independente. Portanto, passou a ser algo que o Estado fornece e que implica a disponibilizacao
de uma assistente pessoal ou mais, no hordrio que as pessoas precisam, e nés temos clientes com

70 etal horas e outros que podem ter 2 ou 3 horas por semana, nas atividades que o cliente precisa
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e escolhe, e pode incluir desde atividades de apoio quer a higiene, a alimentacao, enfim, a salde,
que podem incluir atividades no outro extremo sé de inclusao social, de participacao no emprego,
o assistente pessoal tem o papel de facilitar o acesso a essas atividades e assegurar aquilo que é
0 bem-estar do cliente. Neste servi¢o, uma questao importante, o conceito de deficiéncia passou
a ser deficiéncia e incapacidade, faz com que pessoas com ela, com esclerose mltipla, com uma
data de problemas oncoldgicos, caiam aqui dentro também do grupo e nao tém deficiéncia
intelectual ou deficiéncia congénita. Mas o nivel de incapacidade adquirido por causa da doenca
cronica pdra-as, portanto, no fundo, tem a mesma limitacao que tem alguém com paralisia
cerebral ou com uma deficiéncia motora. No SAVInds temos pessoas de todo o tipo de contextos.
Temos alguns casos com deficiéncia intelectual, com doenca mental e com niveis baixos de
funcionalidade e depois muitos casos com doencas cronicas, deficiéncia motor auditiva, visual,
enfim, mas as doencas crdnicas surpreenderam-nos como sendo uma area de grande
necessidade de apoio, que é mais ou menos evidente, nao é? A esclerose multiplaimplica que eu
japosso deixar de conduzir, ou até de fazer arefeicao, ou até limpar a casa, ou tratar de um assunto
oficial, incluindo assinar documentos. Sim. Achei nao mais tarde, infelizmente. E nao estou a ter
preciso de um apoio de terceiros, mas mantenho-me na minha casa e essa pessoa vai-me apoiar
dentro da minha casa ou nos contextos onde eu quero ir. Portanto, existe um ultimo servico, que
€ um servico pontual, que de facto tem a ver com cedéncia de produtos de apoio, mas dentro,
digamos, de um regime de produtos de apoio mais ou menos universais. Camas articuladas,
cadeiras de rodas, canadianas, enfim, cadeiras de banho, seja a cadeira de banho, cadeira sanitdria
ou aqueles portos para banheira, e que no fundo nés apoiamos qualquer pessoa da comunidade,
por regra, esta aqui dentro do grupo da deficiéncia porque tem a ver com aincapacidade, mas nem
que seja tempordria, a pessoa estd comumaincapacidade e precisa de um produto de apoio e nés
o que fazemos é um aluguer simhbdlico, mas no fundo fazemos a entrega em casa e a pessoa paga
um valor simbdlico, que anda ali entre 1 euro e 5 euros por més, pela utilizacao daquele
equipamento o tempo que for necessario. Estes sao os 11 servicos para pessoas com deficiéncia

e incapacidade.

Na drea da exclusao, temos uma intervencao comunitaria dentro do bairro da Ponte de Anta aqui
em Espinho, pensado para aquela comunidade e criado e organizado a pensar, aresponder aquela
comunidade. Temos, vamos tendo a funcionar neste momento nao esta, mas o CLDS porque

fazemos parte do grupo, do consdrcio e das organizacdes que normalmente em Espinho
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implementam o CLDS. Portanto, é um contrato local de desenvolvimento social que tem
financiamento de fundos sociais europeus e que, de facto, acaba por trabalhar com a populacao
excluida e procurando inovar nas metodologias e dinamizar algumas atividades que possam ser
interessantes, que depois, a ideia é que as instituicdes do contexto territorial assumam essas
atividades em termos de continuidade. Nds ja trabalhamos com criancas e familias e os ultimos
dois, portanto, quer o ultimo, quer o que atualmente esta a candidatura feita, propusemos a
trabalhar com idosos, até porque, de facto, ao longo dos anos, eu esqueci-me de um servico na
parte da deficiéncia, que é o servico de apoio domiciliar de idosos. Esta no campo da incapacidade
e, portanto, também ficald dentro e esse servico tem dinamizado varios projetos com cuidadores,
com formacao para cuidadores e também trabalho em termos de desenvolvimento cognitivo para
os proprios idosos, prevenindo aqui algumas perdas. E, portanto, esse projeto depois veio
influenciar aquilo que foi a nossa op¢ao no CLDS trabalhar com idosos porque tinhamos muitas

metodologias cd testadas, comprovadas, que podiamos transportar para dentro do projeto.

Temos um servico chamado BAR, que é Banco de Alimentos e Recursos, em que nds recebemos
alimentacao do Banco Alimentar e de um programa europeu que, no fundo, fornece a familias que
estao muito bem identificadas 50% das necessidades nutricionais. apresenta as necessidades
nutricionais, o Banco Alimentar fornece os alimentos que eu e a Gisela damos em maio e em
dezembro, mais do que algumas empresas oferecem, mas € muito mercearia, portanto, arroz,
massa, leite, eventualmente uma “latita” de atum e de salsichas, mas muito pouca proteina animal,
mas o programa europeu nao, fornece frango, pescada, lequmes e depois, obviamente, também,
obviamente, 0 arroz, amassa, que corresponde a 50% das necessidades nutricionais das familias.
Portanto, esta é a parte alimentar. Além disso, nds temos um banco de roupas e temos um banco

de mobilia que recebemos ofertas e depois distribuimos.

Por fim, temos um servico muito genérico, que chamamos PESAC, que inclui projetos, estudos e
servicos e atividades complementares, que inclui a colocacao dos painéis solares, que nds
fizemos com uma cooperativa que é Copérnico e que temos em dois edificios painéis, um a fazer

producdo para o exterior, um para autoconsumo.

Pode incluir qualquer tipo de projeto que participamos em investigacdes num determinado ano,

até também com o objetivo de, depois no fim, receber alguma informacao que possa ser
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pertinente e util para a dinamizacao e a modernizagao dos nossos servicos e, portanto, inclui
algumas vendas e atividades de solidariedade, em que mostramos os produtos que os clientes
elaboram, nao tanto com um objetivo econdmico, porque, por regra, a venda € muito simbdlica,
mas mais no sentido de sensibilizar a comunidade, enfim, todo um conjunto de outras dinamicas
de comunicacao, de visitas, de estagios, de trabalho comunitario e, portanto, isso tudo, que nao é
especifico de nenhum servico, fica dentro deste grande saco que se chama PESAC. Portanto, acho
que descrevi, espero nao ter sido demasiado pormenorizada, o global de servico e deixei para o
fim aformacao, porque, de facto, como é o tema central, achei que era melhor, embora ele esta no
primeiro grupo dos jovens, dos servicos dirigidos a pessoas com deficiéncia. N6s desenvolvemos
formacao para pessoas com deficiéncia desde 89 e isto é algo, que de facto, sempre associada a
fundos comunitdrios. A formacao que nds realizamos, muito especializada, ao longo dos anos
fomos adaptando, hoje em dia existem programas adaptados pela ANCAP, mas os originais foram
elaborados pelas organizagdes que faz programas muito adaptados a deficiéncia intelectual,
trabalhamos num modelo que é um modelo de turmas que tem 8 a 10 pessoas no maximo,
exatamente porque é preciso fazer um trabalho muito individualizado com pessoas com
deficiéncia intelectual e a formacao que ainda temos em funcionamento é sé dirigida a pessoas
com deficiéncia intelectual, mas ao longo dos anos fizemos formacao para populacdes excluidas,
fosse com equivaléncia ao 122 ou ao 92, e isso fez com que ja desde 2014 nds temos dupla
certificacao na nossa formacao. Quer dizer que temos cursos que dao certificacao profissional,

qualificacao profissional, mas também certificacao escolar.

Neste momento vamos iniciar um curso, num projeto novo, por regra trabalhdvamos com o 62 e
com o 92, ja deixamos o 62 ha muito tempo, deixou fazer sentido com a escolaridade que os jovens
nos chegavam, que ja vinham com o 62 e muitas vezes com 0 92, e neste momento temos ja dois
Ccursos para arrancar, um ainda este ano, um no préximo, com equivaléncia ao 122 ano. As dreas
de formacao que trabalhamos principalmente, a carpintaria, embora hd cursos diferentes,
portanto, pode ser Marceneiro ou OAMM, a Serralharia e Soldadura, Empregada de Andares,
Lavandaria, Gestao de Servicos Domésticos, Jardinagem e Cozinha. A Gestao de Servicos
Domeésticos é um curso de tipologia C, nao da certificacao escolar, por regra estamos a falar de
pessoas com limitacdes mais severas em termos intelectuais e que, de facto, o acesso ao
mercado de trabalho podera ser mais dificil. Portanto, ¢ uma formacgao mais basica, nao tem uma

componente técnica tao exigente como os percursos B e C e A. E, portanto, a gestao de servicos
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domésticos, bem como a tapecaria, que ainda mantemos, sao percursos cheios, com uma
formacao mais basica, para pessoas que de facto é importante desenvolver as competéncias,
mas que temos nocao de que poderao nao ir para o mercado de trabalho e tentar nos areas em
que, por um lado, na gestao de servicos médicos, é que visa muito desenvolver competéncias
pessoais, portanto, se nao for para o mercado de trabalho, tudo o que é limpar, cozinhar, passar a
ferro, tratar de roupa, sao competéncias que a pessoa sai com competéncia, pelo menos para a

sua vida pessoal.

Na area da tapecaria, nés fomos mantendo ao longo dos anos, porque deixamos de conseguir a
integracao no mercado nessa drea ja ha muitos anos, com o fecho de quase todas as tapecarias
aqui a volta, mas acima de tudo, porque é muito,... adequa-se muito, principalmente para casos de
autismo, em que de facto sdo tarefas algo rotineiras, podem nao exigir contato com outras
pessoas, trabalham num didrio, podem trabalhar sozinhos, e portanto temos aqui um conjunto de
perfis de alunos, quer o autismo, quer casos de doenca mental, em que aquela area de formacao é
das poucas em que eles conseguem integrar e funcionar. Podem até ter capacidade para outras
areas, mas depois nao conseguem funcionar, porque hd trabalhos de grupo, tém que interagir com
outras pessoas, e portanto, da formacao, por regra, fazemos projetos com 3 anos, 0s cursos tém
entre 2 a 3 anos de duracao, e os projetos incluem um nimero de destinatdrios entre os 60 a 80
pessoas nesse periodo de 3 anos. Nao quer dizer que alguns dos anos eu vou ter ca os 80, mas
alguns vao comecar, por exemplo, este ano em 24 e no Ultimo ano ja nao estarao ca porque ja
terminaram a formacao, mas os outros que comecarem em 25 ou 26 é que acabarao por ainda

estarem 27 ou 28.

GS: 0 que motivou a sua entidade a procurar a certificacao DGERT?

RC: Dois motivos. Nds, quando fizemos a certificacao DGERT, ja estdvamos no processo de
certificacao EQUASS da qualidade. Portanto, primeiro, o processo parangs foi muito mais simples,
porque ja tinhamos o outro processo feito e, portanto, ja havia todo um trabalho em termos de
processos, de manuais, de instituicoes de trabalho que estavam elaborados. E, portanto, foi sé no
fundo, ir ao nosso sistema de gestao da qualidade criado pela norma EQUASS e adapta-lo, e fazer
ali algumas adaptacoes a norma da DGERT. Mas a certificacao vem no sentido de melhoria e no

sentido, também, deste reconhecimento e daquilo que poderiam ser também mais valias em
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termos de sermos uma entidade que estava certificada e, portanto, teria melhores hipéteses de
ser mantida no sistema. Isto pode parecer algo desesperado, mas o que é verdade é que 0 n0sso
sistema de formacao e a formacao para pessoas com deficiéncia, particularmente, sempre
funcionou com fundos sociais europeus, portanto, ela tem financiamento, nao tem financiamento.
Estamos a falar de ciclos de 7 anos, mas que os dois primeiros e as vezes o Ultimo, os projetos
terminam. E por causa desta circunstancia também vimos como um investimento necessario a
certificacao de DGERT, porque entendemos que poderia ser algo que viesse a permitir um
reconhecimento da qualidade do trabalho que estavamos a fazer, no sentido também de termos
vantagens, por exemplo, em termos de aprovacao da candidatura. Claro que, para algumas coisas
elapassou a ser obrigatdria e, portanto, nem sequer € a questao sé da vantagem, mas também de
cumprir um requisito. A vantagem tem muito a haver com esta légica de quem trabalha na areada
formacao como nds, para pessoas com deficiéncia, sempre trabalhou com sistemas com fundos
sociais europeus. Nunca em algo estavel em que a partida teria continuidade e sentir aqui, se
calhar, mais algum conforto, enfim, ou eventualmente ndao haver necessidade de um
investimento, porque o investimento da certificacao de qualidade é um investimento sério, nao é
uma coisinha, no caso da DGERT foi muito simples para nds porque tinhamos o sistema da
qualidade todo montado para a norma EQUASS e, portanto, foi ajustar algumas especificidades,
algumas coisas especificas, digamos, do sistema DGERT, mas com muito pouco esfor¢o. Mas a
certificacao da qualidade da Cerciespinho nao teve custo porque houve um financiamento. E eu
sei que hd muitas organiza¢des da economia social que nao tem sistema de gestao da qualidade
porque nunca conseguiram fazer o investimento. E nds, por exemplo, paramos de fazer a
certificacao externa em 2018 porque a norma EQUASS mudou e a certificacao dos nossos
servicos custaria entre 6 e 8 mil euros de 2 em 2 anos, eventualmente poderiamos chegar a 3,
mas era muito pouco provavel na primeira certificacao e, portanto, nao hd condic6es financeiras
para esse nivel de investimento, s6 para obter, digamos, um relatdrio e diploma. O principal
proposito inicial foi o melhorar a qualidade dos servicos e, no fundo, perceber que o sistema de
certificac@o no sistema de gestao de qualidade iria trazer mais valias na forma como
organizamos, monitorizamos e avaliamos 0s nossos servicos. A certificacao, enfim, foi um extra
que nds achamos que também teria valor em termos de aprovacao de servicos, etc. Na pratica
nunca teve. Nem na DGERT, nao, na DGERT minto, na DGERT é um requisito, ok? Em alguns

programas é um requisito. O sistema de gestao de qualidade EQUASS ou outro qualquer, nunca
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foi exigéncia da seguranca social nem de qualquer outra entidade para aprovar uma candidatura.
E uma valorizacdo, é, é. Mas eu gosto mais da valorizacdo que é aquilo que nés cd dentro
conseguimos fazer de forma diferente, numa Idgica de melhoria continua, e isso foram os
principais contributos do processo inicial da certificacdao. Abandonamos o reconhecimento
externo por uma questao financeira, porque mantemos o SGQ em renovacao e em evolucao,
porque hoje em dia 0 SGQ tem documentos que nunca teve na fase inicial, que nao eram nem
exigidos, nds temos um manual de gestao do Regulamento Geral de Protecao de Dados, portanto,
obviamente que isto é uma coisa recente, na altura em que eu fiz a certificacao foi em 2010, 2011,

portanto, isso nem era uma questao que se colocava.
GS: A nivel procedimental sera possivel descrever como decorreu o processo de certificagao?
(Respondido na questao anterior)

GS: No decorrer do processo de preparacdo para a certificacao, quais foram as etapas mais

desafiadoras?
(Respondido anteriormente)

GS: De que forma a certificacao impactou a qualidade da formacao oferecida pela sua

entidade?

RC: Eu acho que ja respondi uma parte disso, mas gostaria de salientar, porque acho que foi clara
para nos o processo de certificacao da qualidade, acima de tudo, o que foi relevante foi aquilo que
ficou ca dentro, o processo todo de envolver todos os trabalhadores, que ainda hoje se mantém,
portanto, eles foram envolvidos no processo da elaboracao de todo o sistema de gestao da
qualidade, e quando foi da DGERT, idem aspas, e tudo isso fica c3, fica ca nos procedimentos do
dia-a-dia, tem que ser revisto de tempos a tempos, tem, a Idgica também que qualquer sistema
de qualidade é a melhoria continua, e, portanto, nenhum deles fica estagnado no tempo porque
senao, enfim, ja se foi a qualidade. Mas o que é verdade é que vem modelos ou vem algumas
daquilo que sao no fundo, ou 0s processos, ou areas, ambitos que tém que ser validados, vém-nos

alertar sempre para dreas que as vezes nds descuramos. E ndo descuramos porque, enfim, somos
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incompetentes ou incapazes, é porque as vezes o foco estd no fazer, nao é? E agora, vamos
pensar como é que fazemos, como €é que envolvemos os trabalhadores, que tipo de resultados é
que medimos, como é que monitorizamos os objetivos a que nos propomos, o que sentimos em
termos de impacto, principalmente na certificacao DGERT, ha pouco acompanhamento, pouco
acompanhamento e pouca implicacao deste sistema dos financiamentos. Se € um requisito, €, ok.
Eu tenho PDIs que quem me financia a formacao nao quer saber deles para nada. Alids, se eu me
atrever a mandar, vamos ja dizer, olha, me manda I3 esse entulho todo porque nds nao temos
tempo para esta documentacao. E, portanto, o que é que neste momento estd, em termos de
avaliacao daformacao, a funcionar? Formacao parapessoas com deficiéncia. Sim. O CIFS. O CIFS.
0 Balcao dos Fundos. Agora chama-se Balcao dos Fundos, chamou-se CIFS durante décadas,
portanto, que é um local onde eu preencho dados estatisticos minimos. Estamos a falar clientes,
quantos formadores, quantas horinhas e quantos é que concluiram e foram certificados e quantos
é que ficaram a trabalhar. Alias, nem a trabalhar eu preencho esse dado, nem a trabalhar porque a
formacao para pessoas com deficiéncia, o indicador de resultado é o nimero de pessoas que
concluiram e foram certificadas integralmente, tanto com a conclusao da formacao integral ou
pelo menos em 25% dos mddulos que tinham que fazer a formacao, porque ainda permite
considerar certificacdo nestes moldes. E uma certificacao parcial de 25% dos médulos que

compdem o curso de formacao.

Portanto, eu avalio internamente, eu, porque tenho um sistema de gestdao da qualidade, um
conjunto de outros indicadores, incluindo indicadores de qualidade de vida, e de atingir os
objetivos que eu propus no PDI do formando, que ninguém quer saber. Portanto, ainda bem que
eu de facto tinha um bom sistema de gestao da qualidade, porque se nao ha as pdginas tantas,
uma data de documentos e de procedimentos que visam a qualidade de vida do cliente, que visam
trabalhar por objetivos, nao sdao considerados por a entidade financiadora, a maior parte, nao
consideram nenhuma dessa informacao pertinente. Ha um CIFS, hd uma parte financeira, hd uma
parte técnica que basicamente, trabalha aqueles indicadores que lhe acabei de expor. Nds, na
candidatura, podemos explicar que fazemos umas coisas muito mais interessantes do que sé eles
darem a formacao e, no fim, dar-lhes um certificado, que inclui apoio alimentar, que inclui apoio de
psiquiatria comunitaria, por exemplo, porque temos muitos casos com doenca mental ou
diagndstico duplo, nao interessa a ninguém, nao ha sitio nenhum para recolher esta informacao.

Portanto, quando eu penso na certificacao de DGERT e depois penso naquilo que me é exigido
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enquanto entidade formadora que prove que fiz e pelo qual eu sou avaliada, incluindo
financeiramente, recebendo o dinheiro todo ou nao, porque os mitidos desistem e eu nao recebo
dinheiro que é cortado, porque hd um volume de formagao menor, parece-me incongruente.
Portanto, ainda bem que nds valorizamos a qualidade, porque o facto nao parece que a entidade,
nem a DGERT acompanha muito, e muito menos quem nos financia utiliza o potencial da
certificacao para validar a qualidade do trabalho que fazemos. Parece-me um contrassenso, mas
nao acontece s6 na areadaformacao e comaDGERT. Acontece igualmente na drea da Seguranca
Social, em que, por exemplo, também sairam manuais da propria seguranca social de certificacao
e de melhoria da qualidade, que os niveis C, A, B e A, e depois ninguém faz verificacao de grande
coisa, exceto as questdes legais muito estritas. Portanto, a certificacao da qualidade é um
processo fundamental, mas para ser mantida era interessante que as entidades publicas
fizessem, ou pelo menos tivessem a oportunidade de que a gente mandasse informacao, que a
gente ja ficava contente. Era de as vezes poder mostrar os resultados que conseguimos, para
além daqueles muito basicos que os indicadores de resultado permitem apresentar e, de facto, ha
muito pouco essa analise dos processos, do tipo de registos que fazemos, das monitorizacoes, do
envolvimento dos préprios formandos no processo formativo, do envolvimento dos
trabalhadores no processo de implementacao do servico, da melhoria continua, etc., da formacao
que nds fazemos para os colaboradores como forma de melhoria de desempenho e de adaptacao
a novas exigéncias. As vezes parece que s6 estamos a fazer isso porque nés achamos que é
correto, porque mais ninguém vem olhar para esta treta toda e se ninguém de fora nuncaolha, nao
me levamal. Isto pode ser as vezes um desincentivo de estar ali a “matar-se” com procedimentos,
aqueles que as vezes sao demasiado formais e que nao tém depois retorno Uutil. E, obviamente, se
conhece qualquer sistema de gestao da qualidade, sabe que ele se baseia num conjunto de
processos, nao é? Manuais e processos e instituicoes de trabalho, mas depois sao alimentadas
por impressos. Impresso implica registos. E, portanto, ha uma percecao inicial em qualquer
processo de certificacao de que aquilo é s6 papel e que estamos a esquecer da outra componente
e as entidades responsdveis tém uma grande responsabilidade em muitas instituicoes e nao se
passar desta primeira perce¢ao ao nao pedirinformacao adicional e mais rica relativamente aquilo
que é o trabalho que é feito. Porque, isto é, uma experiéncia e uma sensacao inicial, porque todos
aqueles impressos, nés s6 criamos na fase inicial qualquer coisa como 700 impressos. Pronto,

Somos uma organizacao grande, na altura nao éramos tao grandes, mas 700 impressos. E depois
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ganhamos juizo, nao é? Primeiro porque alguns eram indteis, outros eram ineficientes e, portanto,
as coisas foram sendo geridas, exatamente, e porque nds mantivemos sempre, nds temos
certificacao em 2011, 13 e 15, em 15 foi a ultima vez, iamos fazer em 18 porque acabamos por
desistir por motivos financeiros, mas mantivemos sempre o sistema a ser atualizado. O que é
verdade é que muitas organizacoes acabaram por também adquirir a custos elevados sistemas,
nao impressos em papel ou digital, mas sistemas que sao programas caros, também exigem
muito trabalho a manter e a alimentar de informacao e que acabaram por depois ter que desistir
deles porque nao conseguiam financeiramente e ninguém, no fundo, avalia, ou melhor, ninguém
nao é verdade, a todo momento nés conseguimos transmitir aquilo que é qualidade do trabalho
feito, com excecao do caso dos fundos sociais europeus e dos projetos de formacao dos fundos
sociais europeus, em que, nao, porque é CIPS e mais nada, mas sentimos sempre que ficamos
muito aquém daquilo, a avaliacdo que nos é feita é sempre, ou qualquer visita de
acompanhamento, ou qualquer procedimento de acompanhamento, fica muito aquém daquilo
que é a riqueza do trabalho que conseguimos fazer, porque nao considera exatamente esta
perspetiva de sistema de gestao de qualidade, ou raramente considera essa perspetiva, o que é

pena. O que é pena.

GS: Quais foram as mudancas ou melhorias na entidade de formacao que foram

implementadas como resultado da certificacao?

RC: Sim, sim, sim. Uma das principais, por exemplo, isto pode parecer basico, mas de facto nds nao
faziamos um planeamento tao estruturado como depois da certificacao passamos a fazer. E,
portanto, nao era que antes nao houvesse planeamento, mas ele era feito por periodos mais
curtos. Neste momento nés fazemos planeamento de formacao a trés anos, mas nao faziamos
originalmente, faziamos ano a ano. E o planeamento ano a ano muitas vezes acaba por esharrar
aqui em algumas questdes de o médio prazo, e, portanto, o total do projeto. Em termos de
planeamento houve mudancas significativas, em termos de planeamento. Em termos de ir, no
fundo, ajustando a formacao ao cliente, seja nos conteddos, nas metodologias, na nossa
capacidade também de produzir materiais, que nao era essa a preocupacao antes e com a
certificacao de DGERT também houve aqui algum incentivo claro no sentido nés temos materiais
estamos a falar de formacao para pessoas com deficiéncia, ok? muitas nao leem materiais

escritos sao produtos enfim nds temos que gerir com uma cautela significativa quando eu posso
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ter a minha frente de 8 a 10 pessoas, 4 ou 5 que nao leem. No entanto, as vezes nds queriamos
transmitir a riqueza daquilo que era o processo formativo, as metodologias, as estratégias, as
l6gicas pedagdgicas, e nao conseguiamos porque nao tinhamos materiais. E pese embora que os
materiais tém que ter esta reserva, principalmente porque a formacao que temos neste momento
em funcionamento é para pessoas com deficiéncia intelectual, ha uma mudanca significativa com
a certificacdo. Planeamento, materiais e uma terceira, que vem da certificagao, mas nao de uma
fase inicial, que tem haver com aquilo que é, também, o desenvolvimento de competéncias dos
formadores. Na drea da deficiéncia, além de formadores externos ou licenciados, e os externos
sao quase todos licenciados, portanto, estao a trabalhar cd a recibo verde, para trabalhar as
competéncias na area da comunicacao, da matemadtica, do portugués, das linguas, ou alguns
temas muito especificos, nds temos monitores de formacao profissional que sao, se eu tenho
carpinteiro, eu tenho um carpinteiro. Obviamente, que ele teve que fazer o CAP ha 400 milhdes de
anos, quando existia uma coisa chamada CAP, mas é contratado numa Idgica de perceber aquilo
que é o gesto, as tarefas, as funcoes, as atividades daquela profissao e trabalhar com os
formandos ao mesmo tempo que esta a ensinar, exatamente porque a aprendizagem é muito
fazendo e ele vai corrigindo ou vai melhorando os conhecimentos através do fazer, nao é?
Portanto, frequentemente havia estes formadores, tinham, digamos, um estatuto que implicava
menor participacao naquilo que era, o programa era definido por eles, naquela fase, portanto,
antes dd DGERT. Era definido por eles, mas depois eles nao criavam materiais, alguém criava os
materiais e, portanto, eram pessoas que, na sua grande maioria, tinham escolaridade baixa, eram
carpinteiros, serralheiros, jardineiros, nao é? E, portanto, tudo o que era producao de materiais
escritos parecia-nos uma coisa impossivel, um obstaculo muito significativo, as pessoas tinham
limitacdes na escrita, na leitura, pois ja nao tem. Nao ha nada como sermos todos desafiados a
inclui-los no processo. Claro que tenho ainda uma pessoa que trabalha na area da lavandaria, que
se tiver que usar um computador tem muita, muita dificuldade, s6 com apoio de terceiro. Mas os
restantes utilizam. Custou, demorou muito, mas estamos a falar de um processo que decorre
claramente da certificacao e daquilo que era também uma exigéncia em termos de planificagao
de atividades, etc., de elaboracao de materiais e que havia alguns, nomeadamente neste caso,
estes monitores de formacao profissional, que sao profissionais da drea que estao a lecionar, nao
é? E que, basicamente, durante uma década e meia nao faziam nada disto, nao é? E apds a

certificacao, com algum esforco nosso e deles, no sentido tamhém de agarrarem esta, digamos,
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este desafio, utilizam um computador, preenchem o sumario, planificam as sessoes, dividem o
programa, mais uma vez, o tal planeamento no curso todo e nao anual, que as vezes depois
cridvamos aqui, as vezes, alguns desfasamentos em determinada altura, porque, enfim, as vezes
tem que se desacelerar o processo e aquilo ja nao chegava para, nao tinhamos tempo para acabar
todas as temdticas com a profundidade que gostariamos. Mas sem sombra de duvida. Vantagens

concretas. Melhorias. Acho que estes dois exemplos mostram algo que vem da certificacao.

GS: Quais foram os resultados concretos que a certificacao trouxe a entidade?

RC: Desenvolvimento de competéncias nos colaboradores e de forma transversal. E de forma
transversal. Portanto, obviamente qualquer certificacao, em primeiro lugar, os primeiros
envolvidos e que vao ter sempre mais responsabilidades vao ser os técnicos porque o
coordenador de formacao, ou o psicélogo, enfim, os técnicos que estao ligados a formacgao tém
um conhecimento destes processos ja muito anterior a certificacao, podiam ser todos, mas muitos
deles, e portanto, somos os primeiros engolidos, mas sem sombra de duvida que o processo de
certificacao vem de uma forma transversal, de trazer por arrasto até a senhora da limpeza. Toda
a gente faz formacao, seja dentro da sala, seja na hora de almoco, seja porque observa algo que
alguém tem que intervir e perceber o que é que se esta a passar, porque pode, enfim, conseguir
evitar um conflito ou atenuar o conflito e, portanto, nao ha pessoas dentro de um centro de
formacao que nao vao interagir com o cliente, conformando toda a gente vaiinteragir. E, portanto,
todos acabam por ter que ter nocao e trabalhar de uma forma regular, portanto, reunides de
servico, em que no passado era acima de todos os formadores e depois passou a incluir toda a
gente, reunioes de servico que servem nao so para planificar, mas também para ajustar aquilo que
nao esta a funcionar e que se comeca a perceber que, de facto, ou porque as caracteristicas dos
formandos ou porque um curso novo nao estd a funcionar e nés temos que reformular a
estratégia, as metodologias de trabalho. Vantagens, sem sombra de duvida, em termos de
conseguirmos evidenciar resultados, dai eu estar tao chateada ninguém nos pergunta os
resultados, € uma pena, principalmente quem paga o trabalho que fazemos e se eu percebo que
relatdrios no passado, porque eu cheguei a uma fase em que nds tinhamos que enviar relatérios,
e, portanto, era funcional europeu, mas havia um relatdrio final do projeto muito detalhado
estamos a falar de documentos com se calhar 100 folhas. Enfim, nds conseguimos evoluir esses

relatérios para uma coisa de 20 folhas, em que se diz mais do que no primeiro de 100, nao €?
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Porque temos outras formas de monitorizar, temos mapas de indicadores, e, de facto, temos aqui
uma capacidade de evidenciar resultados que nao tinhamos nessa fase em que faziamos
relatorios. Mas o que é verdade é que ha resultados em vdrios niveis. A certificacao é um deles, a
colocacao no mercado de trabalho é um resultado consistente com uma taxa que varia entre os
5% a 20%. Infelizmente, muitos anos temos integracoes de nao ultrapassam 5%, basta crise
inflacionista ou a crise de 2008 e é 5% ou 0%, mas conseguimos anos com uma integracao de
20%. Mais, conseguimos que clientes que frequentaram a formacao venham a ser integrados
posteriormente. E isto é um aspeto muito significativo e que também resulta, obviamente, neste
processo de certificacao e de melhoria da organizacao da formacao, do seu desenvolvimento e da
nossa capacidade de avaliar aquilo que é o resultado e o impacto. Aplicamos questiondrios de
qualidade de vida e, portanto, percebemos onde é que interferimos e onde é que conseguimos
alterar aspetos da qualidade de vida dos clientes e, portanto, sendo que percebemos que
frequentemente muitos, porque se eu tenho no mdximo 20% de taxa de integracao, eu tenho 80%
que nao sao integrados, pelo menos no fim do curso e, de facto, isto também implica aquilo que é
a tentativa de encontrar, as vezes, algumas respostas para, se nao todos, pelo menos uma parte
desses 80% que nao conseguimos a inclusao profissional, seja integrando no outro servico, seja
as vezes, em casos muito jovens, voltar a chama-lo para a formacao, porque as vezes ele é muito
imaturo, com muita dificuldade de se adaptar a um contexto de trabalho, digamos, aquilo que é a
responsabilidade de produzir e de obter regras e de se relacionar com os outros e, portanto, as

vezes num segundo curso conseguimos que ele va para o mercado de trabalho.

Daquilo que também é capacidade de interagirmos com as empresas e sensibilizar as empresas
para a contratacao, mas isto exige muito tempo I3, muito tempo dentro da empresa a perceber
onde é que eles tém o posto de trabalho que o nosso cliente pode integrar, que vai ser produtivo,
que nao vai Ia faz uma experiéncia, nao produz o suficiente, volta para casa. Nds queremos que
ele fique. Ele pode nao ficar Ia como ajudante de carpinteiro, nao interessa. O que interessa é que
ele fique, que se sinta realizado no trabalho que estd a fazer e que tenha uma continuidade de
emprego em que, de facto, alguma limitacao intelectual, ele pode ser ajudante ou ajudante de
carpinteiro, mas, de facto, se conseguirmos que ele fique a trabalhar, é esse o objetivo. Mostrar,
conseguimos isso normalmente com pequenas e médias empresas, nas grandes, isto é um
trabalho ingldrio, estamos a falar de sistemas muito complexos, de menor capacidade de

acompanhamento pessoal, que nas pequenas e médias acontece e que faz com que haja sucesso
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naquilo que é a produtividade do cliente, porque a produtividade dos jovens com deficiéncia nao
depende sé daquilo que eles conseguem fazer, depende de um ambiente em que eles se sintam
valorizados, em que eles sintam que mantém alguma relacao significativa com aquelas pessoas,
alias, isso tambhém conta para todos nds, mas se calhar para eles conta mais, porque de facto eles
vém ao lado muitos colegas que fazem muito mais do que eles, que tém |3 muito mais produto
feito e portanto isso so é frustrante. Se eles conseguirem sentir que sao uteis noutra forma,
mantém uma relacao que as pessoas valorizam o contributo deles, conseguem que eles se
mantenham, e nas pequenas e médias é mais facil. Mas, portanto, resultados que é com a
comunidade, com os clientes, com, de facto, com os proprios trabalhadores, no sentido de também
irmos melhorando e quando percebemos que nao estamos a ter o resultado pretendido,
tentarmos analisar a situacao: o qué? O que é que funcionou mal? O que € que nds temos que
mudar? Porque os modelos de formacgao foram mudando ao longo dos anos e mesmo de 2012
para ca, nao €? e, por exemplo, 0 12 ano em 2012 nao me passaria pela cabeca e hoje eu estou a
fazer cursos para 12 ano porque tenho candidatos que é esse nivel escolar que pretendem porque

ja tém o nono certificado e mais do que certificado.

E, de facto, o que interessa é um décimo seqgundo profissionalizante, que, de facto, Ihes da aquium
outro, nao s6 em termos de aprendizagem, mas também um estatuto. Eles nao concluiram sé a
escola, mas tém o décimo segundo, e estas mudancas vém também, as vezes, a gente chegar a
uma altura em que tem poucos candidatos, quem dd para saber porqué? Porqué? Porque de facto
anossa oferta é no ano e eles ficarem na escola, vao sair Id com 18 anos, nao é bem o0 122, mas o
ano ja aparece pouco na escola e é pouco, nao é? E é pouco cd. Dai que o 122 passou a ser,

obviamente, o desafio.

GS: Quais os procedimentos da sua entidade para assegurar a manutencao dos padroes de

qualidade exigidos pela DGERT apds a certificacao?

RC: O sistema de gestao da qualidade, portanto, porque o da DGERT estd basicamente incluido no
nosso. O que nds fizemos na altura foi, para responder aquela certificacao, fizemos ajustes no
sistema global da organizacao, por forma a que integrasse, principalmente naquele servico, que
tem ali algumas coisas que sao especificas s6 para aquele servico, mas que, de facto, que

integrasse aquilo que vinha do que nos era pedido pela de DGERT. E o que nds fazemos é revisoes
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que nao sao obrigatoriamente anuais, portanto nds temos um ciclo que vai entre os dois e o0s trés
anos, até porque mudancas, isto de revisdes anuais também é este ciclo. o sistema porque nao
era exequivel e as vezes estavamos a deixar passar o dbvio. E, portanto, nds revemos o sistema
de gestao da qualidade com esta periodicidade de dois a trés anos. Esta revisao pode ser mais
significativa para integrar coisas novas, como o manual da gestao da protecao de dados, que
implicou alteracées em impressos, que assegurem que os clientes na formacgao também tém que
autorizar a fotografia, nds queremos utilizar fotografias no site ou de um evento, eles assinam, se
autorizam ou nao autorizam. Porque ha um contrato de formacao, sim, que permite que
determinados dados sejam automaticamente extraidos para utilizacao com a finalidade de
fornecer ao financiador, mas a imagem deles, nao, nao esta I3, nao é? Isto € um exemplo de uma
revisao do sistema que integre tudo o que tem a ver com alteragdes que nos estao a ser exigidas
que vao traduzir aspetos que estao relacionados com a formacao profissional: os programas, as
modalidades de certificacao, a dupla certificacao, foram aspetos que nds fomos introduzindo no
sistemas da gestao da qualidade, exatamente porque eram vertentes que vinham quer da ANQEP
quer no programa financiador e que nds tivemos que, de alguma forma, reajustar naquilo que, de
facto, é o modelo de funcionamento da formacao, o tipo de registros, o tipo de estruturacao
daquela formacao e adaptacao aos clientes, por causa da questao de, de facto, nds temos alguns
casos que nao fazem leitura, e portanto temos que depois fazer aqui todas as adaptacoes dos
maddulos aos clientes, mas o que é verdade é que ha estas revisdes, dois em dois, trés em trés, ou
entao motivadas por alguma alteracdo... Dei o exemplo da gestao da protecao de dados, mas
existem outras exigéncias que nos sao impostas de fora. Mais uma vez, em termos de DGERT,
sinto muito pouco acompanhamento. Portanto, nao ha grande verificagao daquilo que de facto
sao as areas que nds propusemos a melhorar e que fomos melhorando ao longo do tempo. Nao
nos é pedido relatdrios, nao nos é pedido nenhum tipo de pusemos a melhorar e que fomos
melhorando ao longo do tempo, nao nos é pedido o relatdrio, nao nos é pedido nenhum tipo de...
tivemos visitas de acompanhamento ou algum envio de documentacgdo, mas num formato muito
desestruturado, portanto nao tem regularidade, enfim, as vezes até temos dificuldade depois em
perceber que periodo é que eles querem, porque ja nao nos pediam documentacao, imagina, ha 4

ou 5 anos e, portanto, ficamos a pensar, mas que é dos ultimos 4 ou é s dos ultimos 27

Tivemos uma auditoria, duas, duas auditorias e alguns pedidos de documentacao, as vezes até

sim, enfim, com uma formalidade que nem percebemos muito bem o porqué, mas assim um
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bocado que cairam assim do nada, nao é? Acaba por ser uma certificacao que enfim...eu também
ndo tinha a expectativa, desde uma fase inicial, que ela tivesse aqui, digamos, um
acompanhamento muito regular mas acho que poderia ter aqui mais alguma dinamica, ou pelo
menos, quem nos financia, ir buscar a DGERT, aquilo que no fundo é um conjunto de indicadores
que nds teriamos que apresentar relativamente a formacao que fazemos que também nao fazem,
portanto, exigem a certificacdao mas nao os comprovativos de que, digamos, aquilo que estd no
pressuposto da certificacdao da DGERT estdo a ser mantidos e que estdo a ser melhorados. A
certificacao DGERT dispde um plano de melhoria constante, nao é? Nds sentimos muito que,
enfim, o sistema foi aceite, e isto € uma questao importante, porque quando nds fizemos a
certificacao de JERC, como eu disse, ja tinhamos a certificacao do EQUAS, eles aceitaram 0 nosso
sistema que, embora com alguma especificidade para responder a questdes especificas da
certificacao de JERC na formacao, ele era transversal aos outros servicos. E eu na altura tinha
algumreceio que houvesse da parte deles, porque enfim, cada norma, nao é? Cada modelo é o seu
modelo, mas nao, isso foi perfeitamente consensual. Facilitou. Sim, mas ainda bem que eu fago a
manutencao do geral, porque senao as paginas tantas corri ao risco de ter um certificado, mas nao
ter propriamente, nao estar a manter aquilo que é os niveis de melhoria continua, de qualidade e
de inovacao naquele servico, porque de facto hd pouco acompanhamento..houve poucos

momentos em que nds tinhamos a oportunidade de apresentar essas evidéncias.

GS: De que forma a certificacao influenciou a visao que os formandos, clientes e parceiros

tém da sua entidade formadora?

RC: Quando falamos de formandos e de familias, eu tenho que ser honesta que a maior parte das
familias nao vé e pronto, isto é um selo que s6 quem percebe o que é uma certificacao de qualidade
e o que é que ela pressupoe, € que valoriza. E sim, financiadores sim, algumas empresas sim, mas
por cd, hd empresas que também tém certificacao de sistemas de gestao de qualidade, nao é? Ou
até sistemas de produtos, que nao é o nosso caso, nao é? 0 que é verdade € que, tirando grandes
empresas, uma empresa média ou pequena ou micro, a certificacao da de DGERT ou a certificacao
EQUASS nao lhes diz absolutamente nada. Para a maior parte dos clientes e familias, maior parte,
nao todos, nao diz grande, nao é isso que faz com que eles venham para a nossa formacao
profissional. Algumas familias sim, ja estamos a falar de familias que nao sao amaioria dos nossos

clientes, em que os pais sao licenciados e em que percebem o facto que ha aqui um processo de
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certificacao, mas o que funciona em termos de cativar clientes e de ter uma imagem publica
positiva, quer junto de clientes, familias, quer parceiros, é acima de tudo a interagao regular com
essas entidades. A visita ao nosso centro, demonstrar os resultados, mostrar como é que fomos
em pratica a formacao, articular de forma estreita com os parceiros, nas varias atividades, com
regularidade, em que as pessoas sintam que h3, de facto, mais valias para as duas partes e que ha
de facto da nossa parte um acompanhamento adequado, de um estagio, de uma atividade,
abertura da instituicao, digamos, a propostas ou a sugestoes que vém desses parceiros. Eu diria
que de facto fica bonito no site dizer que temos, ou numa carta fazermos referéncia, mas tirando
entidades financiadoras e pais licenciados e algumas empresas realmente de grande dimensao, e
mesmo nessas eu duvido que isto seja o motivo principal para escolherem a nossa formacao.
Duvido muito. Obviamente que as pessoas nao percebem é que tudo aquilo que nds conseguimos
mostrar do trabalho que fazemos resulta dessa certificacao...0 processo para obter a sequranca
certificada. E importante. Mas, de facto, ndo é porque temos o certificado, eu acho que ainda nao
estamos nesse patamar em muitas coisas, principalmente em termos de servicos. Obviamente
que € algo que pode ser valorizado, mas pode nao ser o fator determinante. O importante é as
pessoas sentirem a qualidade do servico quando interagem connosco. Seja o cliente, seja a
familia, sejam os parceiros, sejam os financiadores. O certificado s6 vem validar, de alguma forma,
que ha aqui um processo que realmente ha um reconhecimento do trabalho e do modelo de
organizacao da formacao, neste caso, mas perguntar a alguns dos clientes, sempre dizem que
eles nem saberao o que é um certificado DGERT. Estd I3 essa informacao, até diz, nao terao nogao
disso. O que sempre tenho a achar é que no dia a dia, de facto, ha qualidade do servico, que ele é
centrado neles, que de facto responde as suas necessidades e procura, nao sé a qualificacao, mas
também a integracdao no mercado de trabalho, mas de forma ainda mais transversal a inclusao
social deles. Portanto, eles tém acesso a um conjunto de servicos, atividades, que de facto nao
fiqguem fora, sem acesso ou com muitas limitac6es nesse acesso, principalmente porque estamos
a trabalhar com pessoas com sindrome de sindrome. Ha aqui fendmenos de estigmatizacao, de

exclusao clarissima. de a exclusao.

GS: Houve algum feedback positivo ou negativo dos clientes ou beneficidrios da formacao

apos a certificacao?
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RC: As vezes é complicado obter esse feedback, no sentido em que nés fizemos a certificacao
provavelmente a meio de um processo, de facto, os jovens naquele processo ou que, no fundo,
beneficiaram logo no imediato do processo de certificacdo, provavelmente, mesmo na avaliacao
de satisfacao, a questao nao é avaliado se as pessoas estao satisfeitas com o sistema de gestao
da qualidade, até, por exemplo, a questao que para a maior parte dos formandos nao seria
compreensivel. O que vamos lutando é que conseguimos manter os niveis de satisfacao dos
clientes entre 0s 80% a 90%, e isto, de facto, também é algo que vinha, comecou s a ser avaliado
quando fizemos a certificacao da qualidade. Antes disso, nés nao faziamos, nao aplicavamos

questionarios.

Em termos de familias e de parceiros, aqui mais até se calhar do que nos jovens que estao a fazer
aformacao, eu acho que o facto ha esse reconhecimento. As pessoas perceberam que ha novos
modos de trabalhar, novos processos dentro da organizagao e nés exportamos isto sempre que
pudermos para outras entidades com quem colaboravamos, porque isto nao tem que ser um
segredo,nao é? 0 manual de processos, por muito que tenha de ser muito adaptado a organizacao,
€ um modelo que outras entidades podem pegar nele e depois fazerem os ajustes, assim como
impressos ou registos ou materiais que, de facto, partilhamos com outros parceiros e nesse
sentido se calhar sao mais os parceiros e entidades com géneros que acabam por ter essa visao
damudanca que ocorreu com a certificacao. O que é verdade é que o processo vem confirmar algo
que nos defendiamos que tinhamos qualidade, se a interacao na pessoa ja era algo nosso. Ha
aspetos que melhoraram nao sei se sou uma duvida melhor acabei de dizer ha pouco que estao
indicadas ao planeamento a registos, a aquilo que é participacao dos clientes no processo a
questao é, alguém tinha que estar antes e depois para poder comparar e foi o curso que apanhou
aliamudanca. Eles preencheram questiondrio de satisfacao, porque nessa altura nds ja faziamos
acertificacao de DGERT é s6 de 2012 e nds ja tinhamos a nossa ja com um ano. Mas se calhar eles
sentiram que foi a mudanca naquela altura, nao é? Ja no ano anterior tinham preenchido um
questionario e alguém lhes perguntou a opiniao. Aquilo foi o segundo ano. Enfim, se calhar ja nao
€ nada novo. Hoje ja nao é da novidade. Nao, hoje em dia ja é mais dificil € que respondam aos
questionarios, porque, entretanto, como tudo, nao é? Chega uma altura que ja estd a modos que,
portanto, temos a tempos que ndés temos que mudar o questionario, senao aquilo é chapa trés,
portanto, eu acho que as pessoas respondem de cruz. Até que fizemos essa mudanca, por

exemplo, nos colaboradores do ano passado, porque claramente as pessoas estavam a preencher
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aquilo de forma tao automatizada que até as vezes havia contradicoes. E, portanto, mudamos o
questionario para, no fundo, tentar, enfim, forcar as pessoas a refletirem antes de preencher e nao
fazerem aquilo de forma demasiado automatizada, que é um risco do processo que se mantém

durante algum tempo, nao €?

GS: Ha alguma area especifica que a entidade gostaria de ver melhorias no processo de

certificacao pela DGERT?

RC: A DGERT centra-se, e como eu percebo, os requisitos sao muito centrados na formacao do
ponto de vista técnico, do ponto de vista de planeamento, do ponto de vista daquilo que sao os
objetivos da formacao. Na area deficiéncia, uma intervencao formativa, é uma intervencao social
também. Eu tenho que responder a necessidades de banho de alguns clientes porque nao tém
habitos de higiene ou nao tém dgua em casa quente. Eu tenho que distribuir alimentacao, eu tenho
que acompanhar processos de reabilitacao de alcoolismo, graves, com trabalho constante, de
recolher a pessoa a rua se for preciso, de a consequir integrar num processo de consulta e de
desintoxicacao. Estes vetores sao muito secundarizados nos requisitos da DGERT, muito
secundarizados, o que é pena porque nenhum processo formativo e quando estamos a trabalhar
com populagoes excluidas, e nés aqui neste caso nao é propriamente pela deficiéncia, mas pela
situacao socioecondmica, ok? Estamos a falar de uma intervencao que tem que ser holistica. Eu
nao vale a pena pensar que vou ter aquele publico na sala atento e a produzir e a aprender e a
querer aplicar se, de facto, ele esta com uma alimentacao, enfim, insuficiente, se nao consegue,
quantas vezes nds temos que adiantar o passe no primeiro més? E suposto pagarmos no fim,
quando ele traz o recibo, é essa a regra, mas nés temos que o adiantar, porque senao o miido nao
vem, porque nao tem dinheiro para pagar o passe. E esta vertente toda, do que nds chamamos de
uma integracao holistica em que olhamos para todas as necessidades do cliente, ndo é muito
valorizada nem, digamos, nos requisitos da DGERT, nem obviamente nos financiadores.
Frequentemente é vista, enfim, como elas fazem umas coisas honitas. Isto € muito mais do que
bonito, isto de facto é fulcral, dai que os PDIs claro, tém I3 outras dimensdes que nao s6 aquisicao
de conhecimentos, de atitudes e valores que favorecam nao sé a aprendizagem de uma profissao,
mas a integracao no mercado. Portanto, ha todo um outro mundo que tem que ser trabalhado,
principalmente quando temos uma oferta que é muito dirigida a uma populacao altamente

excluida, com baixissimos recursos, com muitas limitacoes as vezes em termos daquilo que §,
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digamos, o sistema de transportes, enfim. E a tinica drea que eu acho que qualquer sistema de
gestao da qualidade mesmo da formacao nao pode esquecer que ninguém faz sé formacao. Eu
trabalho com populacao excluida, mas trabalhar com outro tipo de grupos, de certeza que nao
vamos fazer s formacao. Ha aqui todo um processo de integracao e de responder a outras
necessidades dos formandos que, de facto, terd que ser equacionado. Nao € algo que de facto,em

termos de requisitos, seja muito valorizado.

GS: A sua entidade tem sentido algum impacto da Inteligéncia Artificial nas atividades de

formacao?

RC: Nds temos um projeto europeu no ambito da Erasmus, tem a ver com formacao, coma criagao
de formacao para profissionais numa légica de vida independente, que apoiem clientes com
deficiéncia numa ldgica de vida independente e formacgao para pessoas com deficiéncia numa
l6gica de vida independente. O que € que é importante, que questoes ou que duividas ou que dreas
é que eles podem entender como importantes para a informacao de chegar. E tenho de Ihe dizer
que utilizamos o chat GPT porque para, por exemplo, traduzir coisas mais complexas que foram
definidas como fundamentais para os clientes e eu pedi que traduza ou transforme aquele texto
como se eu fosse uma crianca de 5 anos. Quando falamos de deficiéncia intelectual, estamos a
falar danecessidade de uma comunicacao simples, clara e que nds, adultos e técnicos licenciados,
temos muita dificuldade em fazer. E eu nao trabalho no dia-a-dia, nao dou formacao a pessoas
com deficiéncia, portanto nao tenho essa experiéncia, tinha que fazer aquela transformacao.
Coisas deste género nds ja estamos a utilizar, mas ainda numa I6gica muito experimental. E dei-
lhe este exemplo porque me pareceu que era um exemplo particularmente pertinente, até porque
foi uma experiéncia e que resultou, mais ou menos, o facto do chat de GPT nao simplificou o
suficiente. Os termos eram mais infantis do que a informacao ser menos complexa, ok? Portanto,
sendo que muitas pessoas com deficiéncia intelectual tém uma idade mental consideravelmente
inferior a idade bioldgica, esta questao, eu nao queria que fosse infantil demasiado, com termos
para criancas, eu queria que ainformacao fosse ela compreensivel por quem tem uma capacidade
intelectual e tanto se determinados termos ficam |a nao serve nada porque aquilo nao simplifica o
suficiente mas vamos experimentando nao numa légica ainda de, por exemplo, metodologia de
trabalho para formacao e para sessoes formativas. A nossa formacao é toda presencial e,

portanto, é tudo muito bonito, mas a drea fora da organizacao, portanto nds trabalhamos
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competéncias digitais com eles dentro da organizacao, mas temos muita dificuldade quando é
fora. Exatamente porque nao ha equipamentos adequados e determinadas atividades no
telemadvel nao se fazem da mesma forma que num computador, e, portanto, os telemdveis, seja
para, no caso pessoas com deficiéncia, mesmo noutros grupos, nds tivemos essa experiénciacom
formacao para assistentes pessoais online, nao é a mesma coisa que estar num computador e,
portanto, dentro da organizacao, no fundo, trabalhar competéncias digitais, sim, temos nocao é
que depois elas acabam por ter uma replicacao no contexto familiar muito bdsica porque nao ha
equipamentos na maior parte dos nossos clientes. E uma area que sem sombra de divida que eu
acho que vai trazer mais valias. Os técnicos e aqueles que dao formacao também tém que
desenvolver alguma pratica eu préprio utilizo pontualmente o chat GPT, por exemplo, mas é muito
pontual nds ainda gostamos de quebrar a cabeca a procura de nao sei quantas coisas no Mr.
Google se calhar fazemos isso perdendo imenso tempo, isso perdendo imenso tempo. Nao
perdendo, temos um recurso de fazer uma parte do trabalho. E um acesso, um processo de acesso
a informacao brutal. Nem sempre nds temos as competéncias para conseguirmos encontrar a
informacao que queremos. E para muita gente isto as vezes é um obstaculo muito grande porque
a primeira informacao que aparece nao é obrigatoriamente aquela que é mais interessante, nao
€? E de facto, leva a muitas questoes obviamente de a informacao depois ser a mais pertinente ou
nao ser. O que é verdade é que o chat GPT, este é um dos que eu utilizo. Cheguei a utilizar também
um outro que transforma em videos, em powerpoints, apresentacoes, texto. E, portanto, também
cheguei a utilizar, as vezes para facilitar alguns trabalhos. Tenho nocao que de facto na formacao

isto ainda é muito incipiente. Muito incipiente.

Eu criei um avatar e apareceu uma modelo, portanto, uma super-modelo. Nao é o que se quer,
atencao, portanto, cuidado que depois podemos estar aqui sem querer a contribuir para aspetos
de, de alguma forma, transmitir aqueles jovens que aquela imagem é a imagem perfeita. Nem
parece realista e sequndo, ha aqui uma mensagem que é passada sem querermos, nao é? Hduma
imagem de uma pessoa e aquela imagem de uma pessoa é magra muito jovem, muito super-
modelo e isso preocupa-me principalmente quando nds trabalhamos com pessoas com
deficiéncia como qualquer outro de nds se compara, nao é? Esta constantemente a olhar para os
outros e a ver noutros eventualmente fonte de inspiracao ou fonte de menos inspiracao. Mas
estas imagens, na altura fiquei a pensar que deve haver aqui um sistema para por a modelo assim

tipo, sei I3, mais “normalzinha”, mas é interessante porque por acaso eu nao tinha nogao.
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Os técnicos ainda tém muita dificuldade em utilizar de forma plena, é uma ferramenta util,
permitira o exemplo que eu lhe dei ha pouco, a questao que levantei hd pouco, da falta de
equipamentos digitais e de recursos em termos de equipamentos digitais, numa boa parte da
populacao portuguesa faz com que algumas coisas ainda nao sejam muito faceis e, por exemplo,
estd a ser criada uma plataforma online para formacao para pessoas com deficiéncia. Os gregos,
que sao parceiros parte deste projeto, que a maior parte dos nossos clientes nao consegue aceder
ou se consegue aceder, € bom que tenham olhos de falcao para conseguirem ver determinada
informacao escrita num “telemdvelzinho”. E, portanto, porque eu sei que eu tenho que aumentar
algumas coisas quando estou a ver no telemdvel, ndo é? E, portanto, ha aqui um problema ainda
de acesso a equipamentos digitais por uma boa que permitam depois que algumas das solucoes,
em termos de formacao a distancia, formacao online, sejam exequiveis, mesmo com coisas
adaptadas, com materiais adaptados, etc., nés vimos e desejamos na altura do Covid para
conseguir e acahamos por abandonar a formacao online, tentamos, numa légica mais de
acompanhamento, porque também sentimos que, acima de tudo, tivemos desisténcias brutais e
indicadores de resultado péssimos durante o periodo Covid, porque o que come¢amos a perceber
€ que as pessoas precisavam de acompanhamento, acompanhamento de uma sessao ou outra
em que a gente faziaum Zoom com os colegas, que eles queriam ver os colegas e falar um bocado
com eles, de acompanhamento até de questdes de vacinacao, de alimentacao e de outras
necessidades que nao estavam asseguradas e que aquele confinamento s6 veio acentuar, e de
facto a parte mesmo formativa foi muito muito limitada. Mas eu acho que o sistema de ensino
percebeu que também nao foi propriamente um grande sucesso as aulas online, mesmo com
populacao que até tinha alguns recursos, porque de repente, 5 pessoas em casa, todas a falar para
um telemdvel ou para um computador, gera, nao é? Com casas que nao tinham condicdes para
essas atividades, também gerou realmente muita perturbacao, dificuldades em as pessoas
participarem, de realizarem...nds tivemos varios servicos a apoiar alunos de escola nos trabalhos,
em pesquisas, a realizarem em assistirem a algumas coisas, porque depois o telemdvel tinha que
ser partilhado por dois irmaos, nao tinha cada um o seu. Portanto, enfim, o nivel de disseminacao
de tecnologias digitais nao é tao elevado quanto esse no nosso pais. Essa é a primeira questao
que temos que ter atencao. Ele sendo mais disseminado, o chat GPT- sombra de duvida vai ser
uma ferramenta muito interessante e (til no entanto é preciso espirito critico, quer o chat GPT faz

uma pesquisa fabulosa, mas nds temos que ter espirito critico relativamente aquelas fontes, o que
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é que estamos a ler, aquilo é a unica visao, existe textos alternativos visées conflituantes por
exemplo, relativamente aquele assunto e aquele tema e isto exige um espirito critico e saber
utilizar a ferramenta para no fundo pedir que ela nos dé uma visao abrangente de vdrios autores
e nao s6 o primeiro que apanhou que apanhou que tinha a ver com aquilo, nao é? E quem faz
pesquisa no Google tambhém ja tem essa nocao. Quando pensamos em pessoas com deficiéncia,
nao, nao, nao. Ha mais cautelas ainda e as redes socias vieram provar o risco de as pessoas
dizerem o que lhes apetece, ndao se exporem, nao partilharem informagdes com pessoas que nao
sabem com quem estdo a falar. E, de facto, também terem algum bom senso naquilo que
escrevem e naforma como reagem ainformacoes que as vezes sao, enfim, fake news, nao é? Nds
estamos habituados, mas quem as recebe ali no Facebook, como veio do Jodo, que é um hom

amigo, ja é uma verdade absoluta. E, de facto, é complicado. E complicado.

GS: De que forma a sua entidade incorpora os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel nas
atividades? Existem projetos especificos alinhados com algum Objetivo de Desenvolvimento

Sustentavel?

RC: A parte ambiental foi um investimento significativo em varios servicos. Nos estamos agora a
obter,vamos obter no dia 26 a certificacao da LICOR de coracao verde e erauma questao ja antiga,
mas que veio novamente e veio aqui a questao de termos mesmo a certificacao. Até porque volta
e meia, Ia numa candidatura era perguntado se tinhamos certificacao. a gente tem as estratégias,
fazemos, digamos, aquilo nao s6 reciclagem, como reutilizacao de muitos, muitos materiais, quer
no contexto da formacao, quer no contexto de outros servicos. Questdes ligadas, nds fazemos ja
no relatdrio, se for ao nosso site, o relatdrio dos ultimos dois anos, faz uma avaliagao daquilo que

sao os principais resultados da Cerciespinho que contribuem para um conjunto de ODS.

E, portanto, eu destaquei aqui o ligado a parte ambiental e a questao da protecao do meio
ambiente, nao tanto da biodiversidade, mas, acima de tudo, a protecao do meio ambiente,
exatamente, portanto, € um que trabalhamos no Ultimo ano e que vamos agora obter a
certificacao. Mas trabalhamos para outros, obviamente, a erradicacao da pobreza, acho que aquilo
que eu lhes estive a explicar da tal intervencao integrada e holistica, mostra como de facto o que
nés procuramos € assegurar que condicdes basicas também sao resolvidas e que nao vamos so

dar formacao e o resto, enfim, ou a identidade resolve ou outra pessoa.
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Questdes ligadas aquilo que é também o nosso contributo para a educacao e frequentemente
fazemos algum trabalho também formativo para as familias, que também sentimos que precisam
de aceder ainformacao e até de aumentar aquilo que é a qualidade dainformacao que tem acesso.
Enfim, trabalhamos de forma transversal, porque, se for ao nosso site, vé o relatério de 23 e tem
la um conjunto de exemplos de contributos que a organizagcao em termos de resultados, teve e
que estao alinhados com um conjunto de ODS, combate apobreza, aquestao ambiental, a questao
da educacao, da saude, inclusivamente temos clientes da area da formacao que tém consulta de
psiquiatria comunitdria aqui na instituicao, que vem c3, psiquiatras do centro hospitalar de Vila
Nova de Gaia, que fazem as consultas ca, pessoas com deficiéncia. E essas consultas incluem a
participacao do cliente, que é o paciente, mas também da familia e dos técnicos da organizacao,
permitindo dar aqui outro contexto e um acompanhamento muito mais efetivo aquilo que sao as
problematicas daquele jovem, daquele jovem, daquele adulto, daquele idoso. Eu diria que nds

trabalhamos, embora alguma diferenca de 22 para 23, mas cerca de 12 ODS, dos 17, 12.

Depois, obviamente, hd alguns em que o de facto, nés temos um contributo muito mais direto,
noutros é mais pontual, mas quisemos ter ODS mais abrangentes também como forma de
sensibilizacao dos clientes, dos trabalhadores, que as pessoas percebam o que é que sao 0s
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel, como eles sao em dreas tao variadas como a
educacao, a saude, o ambiente, a justica, e como, de facto, nds todos podemos contribuir para
multiplos deles com as pequenas coisas. Para nao ficarmos sempre a espera que seja 0 governo,
a Unido Europeia, enfim, os outros que resolvam. Se eu separar o pldstico, o papel e o vidro, eu
estou a contribuir para o meio ambiente. Eu posso separar pouco plastico, papel e vidro porque eu
sozinha nao produzo toneladas de lixo, mas é lixo que é possivel reciclar e € a minha
responsabilidade individual. A I6gica de escolhermos muitos foi, alguns deles, nds nao temos tanto
contributo, nao significativo, mas numa Idgica também de sensibilizacao de trabalhadores,
clientes, parceiros, no sentido de as pessoas perceberem que hd responsabilidade individual nos
ODS e nao sé responsabilidade, enfim, das grandes entidades. E que é esta componente individual
que as pessoas tém que assumir e nao podem deixar tudo na mao dos outros, ai eles fazem, eles

tratam eles resolvem faz todo sentido.

GS: Com base na sua experiéncia, quais sao os conselhos ou dicas que daria a outras

entidades que estao a considerar passar pelo processo de certificacao pela DGERT?
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RC: Vale a pena. Qualquer processo de certificagcao exige, por um lado nds evidenciarmos, sermos
capazes de evidenciar a qualidade do trabalho que ja fazemos, mas termos a humildade e tambhém
a capacidade de sermos criticos relativamente a forma como fazemos as coisas seja a forma
como planeamos como desenvolvemos materiais como envolvemos os varios intervenientes e o
processo pressupde sempre a ldgica da melhoria continua e eu nao acredito que haja alguém que
nao concorde com este conceito. E, portanto, vale a pena o processo, mesmo que eu me tenha
queixado que a entidade, ou que nao ha propriamente um grande acompanhamento, etc., enfim, o
que é verdade é que o processo por si SO vale a pena, nao é preciso esse acompanhamento. O
acompanhamento pode ser uma forma de, as vezes, nos, enfim, picar para coisas que nds até
estamos aignorar, ou que nos estamos a dar atencao, e, portanto, sim, mas vale apena o processo.
Um processo de certificacao implica sempre olhar para um conjunto de requisitos e de critérios e
de indicadores e percebemos se nds estamos I3, se estamos a quem, ja fazemos aquilo, fazemos
aquilo de que forma? Fazemos aquilo bem, podemos melhorar ainda a forma como fazemos
aquilo, podemos ter melhores resultados para este servico do qual temos e, portanto facam e mais
e procurem apoio porque hd outras entidades que ja nao tem que se inventar tudo do zero, hoje
em dia dificilmente se vai inventar coisas totalmente novas neste setor, temos de aprender uns
com os outros, a partilha de informacoes, de documentos € (til, e acima de tudo com instituicdes
congéneres, em que o facto de nds sabemos que fazem um tipo, porque tem o mesmo tipo de
publico que nds temos, por exemplo, obviamente que se eu for comparar o meu modelo formativo
0 meu sistema de gestao da qualidade com uma entidade que da formacao a licenciados, havera
coisas que, nao é, que serao diferentes. Eu tenho um publico que tem eficiéncia intelectual, que
tem limitacdes na compreensao, e, portanto, ha todo um conjunto de materiais e de processos
nossos que tém que ser ajustados a esse publico, nao é? Mas se calhar no processo da entidade
formadora paralicenciados tamhém vou la buscar coisas que também posso utilizar ca, porque as
vezes é transversal, mesmo que eu tenha que ajustar ligeiramente a nossa realidade, ao nosso
contexto, mas o processo € nao so € util, como ele cria, digamos, um mecanismo interno de critica
no nosso trabalho, e é importante. Nds devemos ter orgulho naquilo que fazemos nos modelos de
implementacao do servico, no entanto nao ha nada que seja perfeito nem que seja perfeito para
sempre. Mais tarde aquele modelo que funcionou muito bem naquele periodo pode ja nao estar
adequado aos novos clientes que temos a frente, aos dias de oportunidade, ao novo modelo de

financiamento. Este espirito critico, que é o que custa mais no processo inicial, porque a

Pagina129 de 162



resisténcia maior que eu encontrei ca na organizacao e continuo a encontrar, 0 ano passado
fizemos um grande trabalho de tentarmos fazer avaliacao de impacto, andavamos com isso ha
séculos, mas nunca chegdvamos I3, portanto faziamos pequenas formacoes, pequenas, enfim,
atividades e nunca implementamos. E o ano passado fizemos um trabalho mais intenso e que
resultou em dois indicadores de impacto que ficaram definidos para o plano de trabalho de 24 e
vao sendo aferidos durante o ano. O que é verdade é que ha uma resisténcia natural a alguma
mudanca, principalmente quando nés nao percebemos logo o que aquela mudanca nos vai trazer
de vantagem, porque a mudanca, neste caso de uma certificacao, implica trabalho, implica algum
trabalho, implica esforco, implica um olhar critico e nés temos alguma reserva e resisténcia a este
olhar critico sobre nds. Mas o que eu entendo que é a mais-valia principal de qualquer processo de
certificacdo é o olhar critico. E o olharmos para determinado modelo de fazer o trabalho e
pensarmos, esta hem? Esta bem porqué? O que é que atingimos? O que é que resultou? O que é
que nao foi feito? Quando fazemos uma avaliagao na escala de qualidade de vida ou na satisfacao,
eu valorizo sempre as respostas mais baixas. E o que ndo esta hem, é isso com que eu tenho de

me preocupar.

E esta visao critica das coisas, de consequir olhar para aquilo e nao chegar logo & conclusao que

nao prestamos, que fizemos mal o trabalho, nao é.

Este espirito critico e esta disponibilidade para olhar para as coisas e tentar ver o que é que é a
responsabilidade nossa e nds temos que melhorar e o que é que é um resultado que nds temos
que enquadrar no contexto e, enfim, nao andar a dar pancada nas costas, ai e como é que isto

aconteceu?!

E este espirito critico, este desejo de melhorar e também de enquadrar os resultados, ndo mais do
que eles sao, nao menos do qual eles sao, porque as vezes sao muito bons e outras vezes nao sao

tao bons quanto poderiam ser e nds podemos melhorar no ano seguinte, no projeto seguinte.
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8.3. APENDICEC

Transcri¢ao da entrevista aos Servicos de Acreditacao da DGERT

GS: Sabendo que a DGERT tem indicadores para medir a melhoria do desempenho de uma
entidade de formacao, apos a certificacao, pode dizer-nos os que mais impactam essa

mesma qualidade?

DGERT: Ok. Sim, a DGERT definiu um painel de indicadores e fez um exercicio em 2021, se nao
estou em erro, do levantamento junto das entidades formadoras certificadas desse mesmo painel
de indicadores. E o que eu saliento como mais, conforme a pergunta, impactantes na qualidade,
ou seja, aqueles indicadores que permitem, no fundo, medir a qualidade da intervencao da prdpria

entidade formadora.

E eudestacavaa satisfacao comos clientes, e aqui clientes estamos a falar nao s6 dos formandos,
mas também dos proprios formadores, da prépria equipa pedagdgica que intervém nas acoes de
formacao, e outros profissionais que, entretanto, tenham sido mobilizados para essas atividades.
Depois também a questao dos indicadores que tém a ver com queixas ou reclamacoes, portanto,
se a entidade trata ou nao trata essas queixas, se tem tido muitas reclamacoes e de que forma é
que as mesmas podem traduzir, depois, processos de melhoria junto da prépria entidade. Como é
6bvio, os indicadores que se relacionam com o prdprio processo de aprendizagem, que tém a ver
com taxas de aproveitamento, taxas de acessibilidade e, obviamente, os resultados pds-
formacao, sendo que estes dependem muito do tipo de acao de formacao que se estd a

desenvolver, para quem e com que objetivos.

Estes resultados do pds-formacao, obviamente, tém que estar sempre ligados com estas
mesmas questoes e, portanto, quando vamos para questdes que podemos ir, obviamente, nas
acoes de dificil apuramento, que tém a ver com questdes de empregabilidade ou questoes de

melhoria do préprio desempenho de colaboradores, isso acaba por s6 se consequir medir, por

Pagina131de 162



exemplo, quando estamos a falar de formacao interna nas empresas ou quando estamos a falar
em modalidades que, efetivamente, o objetivo é esse e, portanto, isso nao é 0 100% aquilo que as
entidades promovem nas suas acgoes e dai a dificuldade, muitas vezes, de se conseguir obter estes
mesmos resultados, obviamente, que sao muito importantes para medir essa qualidade. Portanto,
era um bocadinho este o destaque, ou seja, a satisfacao, a questao das queixas e reclamacoes,
depois as questoes ligadas ao aproveitamento, ou seja, ao ciclo de aprendizagem, portanto,
ligados ao aproveitamento, assiduidade, essas taxas que se apuram e os resultados pos-
formacao. E sempre dificil a entidade certificadora dar esses exemplos, principalmente, sem uma
base, também, num estudo mais académico que permitisse, efetivamente, ter dados que fizessem

essa demonstracao.

GS: Pode dar exemplos concretos de como a certificacao impulsionou a implementacao de

novas praticas pedagdgicas ou a melhoria da gestao da qualidade de entidades formadoras?

DGERT: E sempre dificil a entidade certificadora dar esses exemplos, principalmente, sem uma
base, tambhém, num estudo mais académico que permitisse, efetivamente, ter dados que fizessem

essa demonstracao.

De qualquer forma, tendo eu a experiéncia de acompanhar este processo desde quase o seuinicio,
portanto, estamos a falar de 1999, se bem que ele comecou em 1997, mas pronto, digamos que ja
sao muitos anos. Aquilo que, se calhar, experienciamos mais € anocao que os proprios formandos
que procuram formacao tém no sentido de procurar a entidades que sao certificadas e, portanto,
isso é um sinal de alguma diferenciagao das mesmas no mercado, porque se isso nao acontecesse
significava que valia qualquer coisa, nao é? Mas, efetivamente, existe essa procura ja consciente
por parte dos formandos. Também, eles prdprios revelam que, nomeadamente nas dentncias que
nos chegam, conhecem alguns requisitos que as entidades devem cumprir enquanto certificadas,
ou seja, eles percebem que, nomeadamente, referem questdes como ndo me foi dado um contrato
de formacao, ou no regulamento nao estava explicada determinada situacao quando me inscrevi,
ou adivulgacao nao esta a ser correta, ou seja, isso sao sinais de que, efetivamente, este caminho
ao longo destes anos tem sido proficuo no sentido da populacao perceber que, efetivamente,
existem questdes que as entidades devem cumprir junto dos seus formandos, e, portanto, nos

processos formativos, de tal forma que os mesmos formandos ja procuram e percebem a
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diferenca entre uma situacao e outra, e, portanto, sao eles préprios que nos fazem denuncias de
que, atencao, porque a entidade parece que estd a usar o vosso distintivo, 0 vosso logotipo, e, no
entanto, nds nao vimos nada disso nos elementos que nos foram entregues, ou a entidade nao

estd a proceder da forma como eles ja entendem que deve proceder.

Portanto, isso, para mim, é o melhor sinal, efetivamente, que hd aqui um crescimento, em termos
de qualidade, daquilo que é proporcionado ao nivel da formacao profissional por parte das
entidades formadoras certificadas, e as proprias também estao atentas ao mercado e muitas
vezes tamhém nos fazem chegar questdes pertinentes sobre outras que estao a usar de forma
abusiva, nomeadamente um reconhecimento que nao tém, nao é? E elas sentem que isso,
efetivamente, é uma concorréncia desleal e que nao quer dizer que a formagao nao é obrigatdria
que as entidades sejam certificadas, a formacao pode ocorrer sem essa obrigatoriedade, mas nao
podem divulgar que tém sem ter, obviamente, nao é? E depois também sentimos que a procura é
sempre a crescer, mesmo quando se acha que ja atingimos um ponto elevado de entidades, ou
mesmo aquelas que nem sequer, por questdoes mesmo legais, nem sequer precisavam ter a
certificacao, mas procuram esse mesmo reconhecimento. Até por uma questao, muitas vezes,
que elas dizem de se estruturarem relativamente as suas praticas e aos seus procedimentos, e
entdo invocam que mesmo nao tendo essa necessidade, encontram quase que uma norma que
lhes permite ter atuac6es mais corretas e mais definidas naquilo que devem ser os procedimentos

a ter no ciclo da formacao. Era um bocadinho por ai, acho que era um bocadinho por ai.

GS: Quais sao os constrangimentos mais comuns que as entidades de formacao enfrentam

durante o processo de certificacao?

DGERT: Vamos Ia ver. A certificacao, ou seja, a certificacao da DGERT efetivamente é muito
conhecida no mercado, entao uma entidade, quando se da a formacao, é quase como, eu as vezes
digo, as entidades formam a empresa, que podem-no fazer naquela simplificacao administrativa
da empresa na hora, e a seguir procuram quase a certificacdao na hora. E quando isto acontece as
coisas nao correm normalmente bem, porqué? Porque as entidades nem sequer, muitas vezes,

fazem o investimento de perceber o que é isso desse reconhecimento.
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E quase como que, ah, eu vou comprar ali um selo, pronto, acho que tenho que preencher umas
coisas numa plataforma e depois ao fim de algum tempo, aqueles que normalmente se acham
como sendo demorado, ao fim de algum tempo dizemos alguma coisa e pronto, temos assim a
certificacao. Normalmente quando é assim as coisas nao correm bem, porqué? Porque o processo
precisa de ser amadurecido dentro da propria empresa e de se perceber quais sao as
responsabilidades, o que é que eu tenho que fazer, o que é que eu ja tenho, o que é que eu preciso
de implementar e, portanto, nao € algo que seja tao simples assim. As empresas tém algumas
dificuldades em cumprir alguns dos requisitos, principalmente os requisitos de estrutura, devido a

prépria natureza, digamos assim, das empresas.

Normalmente sao de pequena dimensao, ou muito pequena dimensao, assentes numa pessoa e,
portanto,isso depois é muito dificil, obviamente, de fazer cumprir ou apresentar evidéncias de que
se estd a cumprir o referencial. Mas essas sao as principais queixas das entidades, tem a ver com
o cumprimento dos critérios minimos, porque o referencial sao critérios minimos. E depois ngs,
quando referimos que, bom, mas tem que perceber que se quer um salto qualitativo e se quer usar
também, no fundo, uma marca que é reconhecida, para isso tamhém tem que ter investimento da
suaparteaessenivel, nao é? E as vezes é que esta, penso que é esta amaior dificuldade, por vezes
as entidades também, em vez de se informarem elas por si do que é que estda em causa, do que
sao os requisitos de os compreenderem, de tirarem as duvidas que sao necessarias, recorrem a
consultores no mercado, até porque os consultores vendem que o processo é muito complicado
e, portanto, dificilmente uma entidade sozinha consegue fazé-lo, o que nem sempre é assim, mas,

pronto, usam esse marco.

E, portanto, nao hd nada de errado em recorrer a um consultor para ajudar na instrucao do
processo, mas, como digo, ajudar, ou seja, a entidade tem que estar sempre envolvida no mesmo
e perceber se o consultor estd a fazer uma leitura correta também dos seus objetivos, do que é
que o pretende fazer, etc., para que o projeto, € para que ela se possa rever no projeto que esta a
ser colocado para certificacao. Isto nem sempre acontece, muitas vezes as entidades, por isso,
simplesmente entregam o produto ao consultor, o consultor ja tem um padrao e, portanto, usa
aquele padrao indefinidamente, sé altera quase os dados da prdpria entidade, os nomes, mas,
obviamente, nao sao todos, existem bons e existem maus, como em tudo, mas, muitas vezes, a

entidade nem sabe o que é que foi na sua candidatura e s6 depois, mais tarde, quando, muitas
Pagina134 de 162



vezes, nos entramos em contato ou existe uma resposta que nao é positiva da nossa parte, ai sim
comecam a acordar e a perceber que havia determinadas questoes que eles deveriam ter trazido
e respondido ou verificava o que foi colocado na plataforma ou nao foi colocado e eles tinham
elementos para tal, portanto, muitas vezes ha este também, a entrega, ndao €? A entrega para se

fazer uma candidatura, mas sem a minima nocao do que é que I3 esta.

Vamos 13 ver, nds nao estamos a falar, eu costumo dizer isto, nao estamos a falar, sem
desprestigio nenhum para a atividade, obviamente, nao estamos a falar da abertura de um café,
nao é? Estamos a falar de empresas que vao ter a responsabilidade de formar pessoas. Ora, se
elas logo de inicio nao dominam sequer a linguagem, a formacao, o meio onde estao, é assim, é
normal que as coisas depois nao venham a correr muito hem, nao é? Portanto, eu nao estou adizer
que nds nao gostemos ou tinhamos alguma coisa contra os consultores, nao é isso. Agora, uma
coisa é recorrer a consultadoria, mas continuar envolvido e perceber o que é que esta a trabalhar
conjuntamente com o consultor na instrucao do processo de certificacao, nao é? E porque a
instrucao do processo de certificacao vai para além daquilo que nos é entregue s6 naquele ato,
nao é? Porque o manual de qualidade é da empresa, os instrumentos sao da empresa e sao para

serem usados pela empresa, etc.

Portanto, é capital da empresa e como tal, ha a responsabilidade dos intervenientes da empresa
que nao podem delegar completamente num consultor essa tarefa. Uma coisa € a estruturacao, o
ajudar de determinados instrumentos, tudo bem. Agora, muitas vezes nds temos isto, temos uma
entrega completa ao consultor sem sequer verificar o que é que foi enviado e quando ha uma
primeira notificacao nossa, que é muito vulgar acontecer, porque normalmente as coisas nao
estao a bater bem uma coisa com a outra, e quando falamos com o responsdvel de formacao,
ficamos a perceber, e nao é uma nem duas vezes que isto acontece, é muito frequente, que o
préprio nos diz, mas nds tinhamos isto, mas nds faziamos, mas nds temos intencao, mas porqué
nao apresentaram? Hd porque nao percebemos que era para apresentar, ha porque nao sabemos
que... E, portanto, obviamente que poderia ter sido mais simples e se eles tivessem feito um
trabalho de forma diferente, mas nds temos canais abertos para dar explicacoes as entidades,
seja por e-mail, seja por aquilo que nds estamos a fazer agora, por videochamadas, e, portanto,

com agendamento de reunides para explicar a montante o que for necessario explicar.
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Eu vou dizer que nds deveriamos ter muitissimo mais contactos do que aqueles que temos, tendo
em conta o nimero de entidades que todos os meses solicitam a sua certificacao. Nao temos
assim tanto porqué, porque ha também por parte das prdprias entidades, eu acho, esta ideia de
que ou que nao vamos responder, ou que nao atenderemos a uma reuniao, quer dizer, e aquilo que
estd no mercado, e nds sabemos isso tamhém, como digo, este mundo da consultadoria também
desinforma as entidades nesse sentido. Portanto, sao raros aqueles que dizem, olha, mas pode

perguntar diretamente, pode obter essa informacao diretamente, ja pesquisou, ja foi...

O que sentimos normalmente quando fazemos as reunides é que as entidades depois nos
agradecem muito e dizem, ah, pois nao estdvamos nada a espera que o servico respondesse de

forma tdo célere, ou que nos desse essa oportunidade, dizem isto. E engracado.

Portanto, é revelador. Sim. E assim, nés também nao... Também poderiamos dizer, ah, o servico

também devia publicitar mais isso.

Bom, também nao temos... Nao fazemos mais publicidade porque também o servico estd
disponivel, tem esses canais e, portanto, também nao nos autopromovemos assim, porque

também, se nao, também nos cai tudo em cima.

GS: A DGERT recolhe feedback das entidades de formacao sobre o processo de certificagao?

Se sim, como este feedback é utilizado para melhorar o processo?

DGERT: Sim, anualmente nés lancamos questiondrio de satisfacao no inicio de cada ano para as
entidades que tiveram contato connosco durante, por exemplo, agora em 2025 vamos lancar a
todas aquelas que pediram certificacao ou inicial ou alargamentos e aquelas que foram auditadas
por nds. E, portanto, aplicamos dois questionarios diferentes para umas e para outras e fazemos

esse apuramento anual, sim.

Sim, e obviamente que temos em atencao o que é que |a vem, nomeadamente sugestoes nas
perguntas que sao abertas. Normalmente temos uma taxa bastante elevada de respostas, o que
tem sido bom. E temos tido um feedback acima da média em termos de satisfacao global com o

processo. E sim, temos essa preocupacao.
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GS: De forma que as entidades formadoras estejam preparadas para enfrentar alteracoes
futuras, quais sao os principais pontos a que estas devem de estar atentas de modo a garantir
a manutencao da sua certificacao? Ou seja, qual a melhor forma de se manterem atualizadas

sobre as alteracoes no processo de certificacao?

DGERT: Bom, para além do processo de certificacao, as entidades trabalham, digamos assim, no
ambito daquilo que é o Sistema Nacional de Qualificaces, em Portugal. E, portanto, o estar

atentas a tudo o que se passa nesse ambito faz todo o sentido.

Ou seja, todas as alteracoes, quer legislativas, quer obviamente ligadas aos fundos, aquilo que sao
a propria programacao do governo relativamente a estas matérias. O Orcamento de Estado traz
sempre capitulos que se ligam com quais sao os objetivos que o governo define para as questdes
da educacao e da formacao. E, portanto, isso sao questoes mais globais, mas que devem estar

patentes para quem trabalha neste dominio.

Até para perceber quais sao as tendéncias. Em que é que se vai apostar? Do ponto de vista do
financiamento, quais sao as prioridades que estao definidas? Até para depois poderem, no meu
entender, conseguirem aqui uma melhor adaptacao daquilo que é a sua oferta. A sua oferta, os

seus publicos, em resposta, obviamente, a essas mesmas prioridades.

Quer nacionais, quer num contexto mais, digamos, regional, em que as entidades formam a sua
esfera de atuacao. Relativamente a certificacao, nds tentamos que as novidades que ocorram

sejam colocadas no site. Esse é a nossa principal fonte de divulgacgao.

Nds, agora, provavelmente até ao final do ano vamos ter novidades. N6s estamos a trabalhar,
nomeadamente, numa alteracao danossa plataforma, da versao que temos atualmente parauma

nova versao. Isso vai trazer algumas diferencas.

E vamos também mudar, em termos da direcao geral, vai-se mudar aqui um pouco a forma como
o site da certificacao vai estar incorporado dentro de um balcao de servicos e que se quer alargar

para outros servicos de DGERT. E, portanto, vamos ter aqui novidades que serdao comunicadas
Pagina137 de 162



através, quer do site, quer também, no caso das entidades certificadas, nds iremos fazer a
comunicacao por e-mail alargada, todas a dizer que vale, para que estejam atentas, porque vai
haver aqui alteracoes. Também, esta é um bocadinho em primeira linha, estamos muito em cima
deste acontecimento e também estamos a trabalhar no ambito da reforma da prdpria legislagao
relativa a certificacao de entidades formadoras, decorrente daquilo que foi o acordo do governo

anterior com os parceiros sociais, um acordo firmado para a reforma da formacao profissional.

Nesse ambito, esse acordo esta 1a previsto que se faca uma reforma do sistema de certificacao
de entidades formadoras. E, portanto, também estamos a trabalhar nessa mesma reforma, tendo
em conta que houve alteracao governamental, também atrasou um bocadinho esses trabalhos,
mas acreditamos que em 2025 venha a acontecer e isso sim vai trazer, claramente, novidades e
alteracoes para as entidades. Pelo menos para as que se vao certificar pela primeira vez e para as

que estao certificadas também.

Sim, para as que se vao certificar pela primeira vez e para as que estao certificadas também.

Algumas questoes serao diferentes.

GS: A DGERT considera que a qualidade na formacao envolve apenas aspetos pedagégicos
ou também outros fatores como a gestao, a infraestrutura e o relacionamento com os

formandos?

DGERT: Sim. Tudo. Tudo.

Sim, é tudo. Sim. Uns fatores influenciam os outros, nao é? No entanto, achamos que é
fundamental que a entidade seja estruturada e tenha procedimentos estruturados e que perceba
a importancia dessa mesma estruturacao e desses mesmos instrumentos que utiliza

metodologias e tudo isso para o sucesso das suas intervencoes.

Portanto, nao fazer s6 como sempre se fez, sem pensamento do que é que se estd a fazer, porque
€ que se esta a fazer e se estamos ou nao estamos a fazer bem e, portanto, o que é que temos que

melhorar parafazer melhor. Portanto, ter sempre isso em mente e é o expectdvel para, como volto
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a dizer, como uma empresa que trabalha nesta drea e que tem a responsabilidade de formar

outras pessoas.

GS: Como a DGERT adapta os seus padroes de qualidade para atender as especificidades de

diferentes tipos de entidades formadoras?

DGERT: O seu padrao de qualidade é sempre 0 mesmo, ou seja, 0 nosso padrao de qualidade
baseia-se no referencial de qualidade, nao é? Nos varios requisitos que estao estabelecidos para

o efeito.

Agora, a forma como comparamos e a forma como nds avaliamos aquilo que a entidade faz e o
que mostra fazer com esse mesmo referencial é que é diferente face ao contexto da entidade, a
sua dimensao, as formas de organizagao da propria informacao que ela pretende desenvolver, a
sua propria oferta, os publicos a que se destina e se estamos a falar da tipologia, nds costumamos
usar este termo, a tipologia de entidade, que nds temos desde uma grande empresa em que I3
dentro hd um departamento de formacao, ou seja, mas essa grande empresa, 0 seu objeto nao é
dar formacao, ela tem um departamento de formacdo para dar formacao para internos, para os
seus colaboradores. Até as empresas que vendem formacao para o exterior, para o publico e para
outros clientes, até a tudo que se possa imaginar de pequenas empresas que tém nicho de
mercado, de atuacao num determinado nicho de mercado, ha associacoes, ha sindicatos, ha
empresas obviamente a maior parte privadas, mas com dimensdes e com dreas de atuacao muito
diversificadas e contextos também muito diversificados e, portanto, aquilo que nds tentamos é
fazer esta leitura com bom senso, obviamente com ja a grande experiéncia acumulada de
comparabilidade entre aquilo que a entidade, como digo, demonstra fazer, que principios tem, que
procedimentos tem, que instrumentos tem, etc., em comparacao com o referencial e, portanto, sé
para darum exemplo, estamos com requisitos da divulgacao, por exemplo. O requisito € o mesmo,
que é a divulgacao tem que ser clara, tem que ser clara para quem? Para os destinatdrios e tem
que ter a informacao mais consistente possivel sobre o que é que vai acontecer naquela acao de

formacao.

Isto é igual para todos, nao é? Agora, uma coisa é uma empresa cuja divulgacao é interna para os
seus colaboradores, de que forma é que ela faz, que canais é que usa e como €é que isso é feito.
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Outra coisa, nao podemos exigir igual, nao é? Obviamente, a uma entidade como, sei I3, imagina,
uma associacao de bombeiros cuja formacao vai ocorrer naquela associacao e, portanto, que se
calhar a forma de divulgar é diferente, nao é? Pronto, mas tem que existir essa forma de
divulgacao e a mesma tem que ser clara, pronto. Ou se estivermos a falar numa divulgacao que
ocorra numa plataforma porque a entidade da a informacao a distancia, como é que essa
divulgacao é feita e que indicadores tém que a mesma € clara e é entendivel para os seus clientes

e que respeita aquilo que estd no referencial.

Portanto, o referencial é o0 mesmo e é suficientemente robusto para ser utilizado nas varias
situacoes. Agora, temos que ter, quando estamos a avaliar, a flexibilidade de perceber até onde é
que vamos em termos da sua aplicabilidade, da sua exigéncia, dos seus moldes. Sim, as vezes,
sim, ou seja, claro, ou seja, de verificarmos que se aquele requisito, quando nds dizemos que ele
estd a ser cumprido, efetivamente, achamos que ele esta ajustado para o contexto e para a oferta

e para os publicos que aquela entidade diz que vai, portanto, intervir.

GS: Considerando as rapidas mudancas no mercado de trabalho e no setor da educacgdo, como
a DGERT se prepara para adaptar o processo de certificacao e padroes de qualidade para

atender a novos desafios?

DGERT: Pronto, era aquilo que eu, hd pouco falei, nao é? Nds estamos a trabalhar na reforma da
prépria legislacao e, comisso, obviamente, tudo aquilo que diz respeito ao referencial e, portanto,
sim, adaptando aquilo que sao os novos desafios. Nao sei se sao novos, se sao atuais ou alguns ja
adaptados, mas, portanto, estamos a trabalhar nesse sentido e também naquilo que,
nomeadamente, este acordo de formacao profissional define em que o sistema tem que ser mais
agil, tem que ser mais eficaz, tem que ser mais flexivel e, portanto, mas que, ao mesmo tempo, tem
esses trés desenhos, mas que assenta que, claramente, a questao de separar o trigo do joio, ou
seja, de, efetivamente, certificar em entidades com qualidade e, portanto, e fazer essa triagem é
umaresponsabilidade nossa e é umaresponsabilidade que esta ajustante do processo depois que
decorre, a partir do momento que a entidade é certificada e que, depois, pode, a partir dai,
candidatar-se a fundos, etc. para a formacao, portanto, assenta, efetivamente, essa
responsabilidade na avaliacao que nds fazemos a partida das condicdes que a entidade tem para

poder executar a formacao, o que €, obviamente, uma responsabilidade, um compromisso nosso.
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GS: Considerando a crescente importancia das plataformas digitais e da inteligéncia artificial
na educacao e formacao, como a DGERT esta a acompanhar esta evolucao e a adaptar os

seus processos de certificacao?

DGERT: Pois, antes, ou seja, isto, ao mesmo tempo, é muito, s6 para contextualizar, antes de haver
certificacao, o processo comecou por se designar pelo processo de acreditacao e, como digo, a
portaria que o estabeleceu é uma portaria de 1998 e, nesse ambito, ou seja, uns anos depois, a
certificacao, a acreditacao veio a fazer, nessa altura, nesses anos, até, nao sei, por volta de 2000,
por ai, a acreditacao atribuia um selo de qualidade as entidades que, em termos da forma de
organizacao, atuavam na forma de organizagao a distancia. Estamos a falar nestes tempos,
nestes anos. E, portanto, tinha requisitos ligados ja, nomeadamente, a normas que, na altura, se

estabeleceram para a qualidade das plataformas, etc.

E, portanto, era atribuido um reconhecimento especifico para esta forma de organizagao. Quando
se deu a reforma do sistema, em 2010, esta portaria nova, veio a fazer-se uma alteracao do
ambito de certificacao, ou seja, 0 ambito passou a ser so por dreas de educacao e formacao e nao
por forma de organizacao. Portanto, as entidades tém um reconhecimento global em

determinadas areas em que atuam.

No entanto, ainda no referencial a qualidade que esta em vigor, nao deixamos de ter 13 alguns
requisitos ligados a forma de organizacao a distancia. Requisitos que se ligam com recursos
humanos, que tém que ter determinados critérios para poderem, nomeadamente, quando ha uma
atuacao da empresa neste ambito, nesta forma de organizacgao, tem que ter um perfil adequado e
estdldisso, assim como aquilo que se refere,nomeadamente, a estruturacao desta prépria forma
de organizacao. Ou seja, existem requisitos também que se prendem, nomeadamente, com
caracteristicas que as proprias plataformas devem ter e, nomeadamente, que devem ter uma
resposta em termos de tutoria ativa, devem ter compromissos com os resultados da
aprendizagem dos formandos, ter isso em atencao, nomeadamente no desenho e na concecao

dos préprios produtos nesta forma de organizacao.

Ou seja, ainda que nao seja extensivel a todo o referencial, nds conseguimos, neste momento,
fazer a avaliacao das entidades que estao a atuar nesta forma de organizacao e podem estar a
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fazé-lo a 100%, ok? Porque conseguimos ter requisitos de qualidade que se aplicam e que nds
conseguimos fazer. Obviamente que desde 2010 para c3, principalmente pds-pandemia, o
recurso a esta forma de organizacao, tudo aquilo que foram ferramentas que surgiram e que neste
momento, obviamente com inteligéncia artificial e tudo isso, estao todos os dias a ser lancadas,
nao é? E claro que é um desafio, porque sentimos e ja nos aparece, obviamente, muitos projetos
em que temos que tentar percebé-los e tentar, mais uma vez, fazer o encaixe que é possivel de
ser feito no referencial para, obviamente, nao deixar de fora. Mas, nesta reforma que queremos e
que estamos a trabalhar, um dos aspetos que estamos a ter em conta, obviamente, é esta

questao.

Permite. Ja deviamos ter uma resposta mais robustecida. Como digo, ndao é que nao estejamos a
integrar e que nao conseguimos dar resposta, mas precisamos de ter aqui, nomeadamente,
critérios mais rohustos, porque as coisas alteraram-se muito, quer |3 estd nas ferramentas que

sao utilizadas, como em tudo que €, mesmo na organizac¢ao da propria formacao.

Neste momento ha muitas formas de coisas simples, como, por exemplo, confirmar a presenca
dos formandos, ter dados sobre que realmente eles estao a acompanhar, estao a ser assiduos e
que estao a fazer os trabalhos propostos, etc. Ha N ferramentas que possibilitam isso, que dao
relatdrios, que dao dados, e que ha uns anos atras nao era assim. Quase que se tinha que sair das
proprias plataformas e fazer os dossiés a parte e a questao da assiduidade era complicada e a

questao do controle de presencas também era complicada.

Hoje em dia hd N sistemas seguros e fidveis para essas mesmas questoes e isso nds temos que,
obviamente, estudar dentro e incorporar depois no nosso referencial. Portanto, acho que sim,
estamos a acompanhar essa evolucao, também pode ser outra forma. Claro, sim, sim, nao,

aceitamos em formato digital e, se possivel, consultando na prdpria plataforma da entidade.

Ou seja, sem necessidade de nos fazerem download desses documentos. Portanto, através de
acessos as areas reservadas e permitindo a nossa consulta direta. Para vermos a organizacao, a
estruturacao dos préprios cursos, no papel de formando ou no papel de gestor para perceber como
€ que se navega e o que é que se tem acesso e qual é a dinamica dos préprios cursos para
podermos fazer a avaliagao.
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Portanto, nao é necessario que, obviamente, ha uma descri¢cao tedrica ou fundamentada de como
€ que eles se organizam, mas se eles nos derem e sao obrigados a dar-nos os acessos para nds
vermos e para nos proprios explorarmos. Sim, sim, sim. Sim, nao carecem de nos constituir em

dossiés a parte, isso ja ha muitos anos que é assim.

GS: Como é que a DGERT integra os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) nos
seus processos de certificacao das entidades de formacao? Quais os ODS que considera mais

relevantes para o setor da formacao?

DGERT: Bem, a mais relevante claro que é o ODS 4, nao é? Educacao de qualidade. Portanto,
aquilo que nds exigimos as entidades, como entidade certificadora, temos por principio cumprir,
no fundo, o ciclo da qualidade, nao é? E, portanto, temos principios que se prendem muito com a
avaliacao da satisfacao dos nossos clientes, o acompanhamento dos mesmos, o estar naquilo que
nos é possivel, 0 mais presentes em termos de informacao e em termos de apoio as préprias
entidades e, portanto, e tentando, claramente, do ponto de vista da sustentabilidade, que os
processos sejam o mais desmaterializados possivel. E, pronto, dentro da nossa organizacao, da
propria DGERT, somos ha muitos anos o unico servico que tem, desde sempre, 0S processos

desmaterializados.

Portanto, praticamente nao circula papel na nossa direcao de servicos, o que nao é igual para
todas as outras direcdes. Portanto, isso é um principio nosso e foi algo que, nomeadamente, se
mostrou extremamente favordvel nos nossos resultados, nomeadamente quando aconteceu a
pandemia. Portanto, nés fomos um servico que, facilmente, foi para casa e continuou sem

perturbacdes em termos de trabalho, exatamente porque tudo ja estava desmaterializado.

Portanto, podemos trabalhar em qualquer sitio, sem necessidade de estar no escritdrio. Portanto,
isso é uma mais-valia em termos, obviamente, de sustentabilidade e, portanto, vai em linha com
os objetivos de desenvolvimento sustentdvel. Também, por outro lado, a propria DGERT é uma
entidade que é certificada pela norma da conciliacao da vida profissional, familiar e pessoal, 0 que

significa que tem em conta um conjunto de principios para os seus trabalhadores.
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Exatamente, que, no fundo, impactam com varios objetivos, nomeadamente de termos um
trabalho em que o teletrabalho é, manifestamente, mais, neste momento, o que é mais usual em
termos de forma de funcionamento e, portanto, temos mais dias em teletrabalho do que dias
obrigatdrios presenciais. Temos uma politica de desligar, ou seja, o desligar é, nomeadamente,
nao fazer comunicacades, quer através de correio eletrdnico, quer de outros canais, fora do horario

de trabalho. Portanto, isso vai em linha também.

Agora, nao tenho de cor qual seria 0 ODS que podiamos aplicar, mas, sim, isso também faz com
que também existe a questao de apagar as luzes e existem questdes mais ligadas a parte da
ecologia e da reciclagem. Isso também € praticdvel dentro da prépria organizacgao e, portanto,

como digo, temos esse reconhecimento por essa norma.

GS: Ha algo mais que gostaria de acrescentar sobre o processo de certificacao DGERT ou

sobre aimportancia da qualidade das entidades de formacao?

DGERT: Sim, bom, a questao da qualidade das entidades e do processo formativo é uma
preocupacao nacional, mas que extravasa ha muito o nacional. Portanto, o sistemade acreditacao
e depois o sistema de certificacao existe em Portugal por uma exigéncia por parte da Uniao
Europeia. Portanto, em termos de sistemas de qualidade no ambito da educacao e de formacao é
algo que esta ao nivel europeu e que é discutido e nds tamhém muitas vezes participamos em
grupos de trabalho, etc., que estao e que emanam diretivas neste ambito para os proprios paises-

membros.

Portanto, em 1998, quando foi criado o sistema de acreditacao de entidades formadoras, o
mesmo foi criado porque no primeiro quadro comunitario de apoio, Portugal se portou mal e como,
entre outras questdes que foram impostas a Portugal criar para que conseguisse continuar a ter
acesso a fundos publicos, nomeadamente para a formacao profissional, foi que tivesse um
sistema de qualidade relacionado com os operadores de formacao e € dai que nasce o sistema.
Portanto, o mesmo assenta, efetivamente, nesta base europeia de que os operadores de
formacao tém que ter um standard de qualidade e tém que o respeitar para que todo o resto que

vem ajudando nesse processo venha heber essa bebida.
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Essa mesma qualidade. Porqué? Porque |3 esta, estamos a educar, estamos a formar pessoas e,
portanto, isso sO pode ser feito e o investimento que o pais tem feito neste ambito tem sido
gigante, gigante. A qualificacao das pessoas, o aumento da qualificagao dos nossos
trabalhadores, portanto, neste caso estamos a referir aos adultos, mas, obviamente, os jovens
também e, portanto, o facto de o pais estar muito abaixo daquilo que eram os niveis europeus para
esses indicadores, nao é, fez com que, efetivamente, Portugal se tivesse que estruturar neste
sentido e, portanto, um dos aspetos muitissimo relevantes é que os responsaveis pelo processo
formativo respondam a padrdes de qualidade, por forma que, como vou-me repetir, que tudo o
resto venha em sintonia, nao é? Porque a oferta para ser de qualidade, eu tenho que ter as

condicOes para a realizar e ter os meios para a realizar com qualidade.

Por exemplo, eutenho um catdlogo nacional de qualificacoes, nao é, onde I3 estao as qualificacoes
que ja foram mais do que discutidas com parcerias sociais, com as pessoas do setor, etc., etc. E,
portanto, tenho referenciais de formacdo para determinadas qualificacdes. Isto tem que estar
diretamente relacionado com quem vai operar esta mesma oferta, ou seja, que meios € que eu vou
alocar, que selecao de formandos é que eu vou fazer, que recursos eu vou usar, qual é a minha
selecao de formadores para que tudo isso, e que condi¢oes eu tenho para que essa formacao,
efetivamente, seja um éxito, e para que aqueles formandos consigam chegar ao fim e obter,
efetivamente, uma certificacao, uma qualificacdo profissional, e que Ihes permita, entdo, um

ingresso no mercado de trabalho, e com sucesso, obviamente, que é isso que se pretende.

Portanto, esse é algo que tem que estar na mente, ou deve estar na mente, dos préprios
responsaveis por estas entidades formadoras, porque tem um papel muitissimo importante na
qualificacao dos portugueses. Entao, se formos aqui a raiz, é isto que estamos a falar. Porque
depois existe tudo o resto que podemos pensar em termos de acdes de sensibilizacao, de
autoconhecimento, de coisas que dizem respeito ao nosso hem-estar, e tudo isso, mas nao

estamos a falar do mesmo.

Aqui estamos a falar de formacao profissional, ou seja, como € que eu vou preparar pessoas para
uma determinada funcao, tarefa, atividade, etc., para que aquelas que ja tinham uma determinada
profissao, possam alterar a sua profissao, ou possam atualizar-se, ou possam reconverter, ou

possam atingir um determinado nivel que, sem a formacao, nao conseguirao fazer. E isto ao longo
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da vida, portanto, essa responsabilidade é enorme e, por vezes, sente-se que nao se alcanca até
que ponto é que, efetivamente, é disto que estamos a falar. Nem da responsabilidade que se tem

neste aspeto, nao é? Nao é s, ah, eu constitui uma turma, dei a formacao e pronto, adeus.

E agora vai ser outra e pronto. Isto é, tipo, em linha, uma fabrica. Nao, nao é. Nao é porque nds

estamos a mexer com a vida das pessoas, com o investimento das pessoas.

Neste momento, a maior parte da formacao nao € financiada, as pessoas pagam, investem para,
e, portanto, tém que também, elas proprias, e eu digo muitas vezes isto, os formandos tém que ser
cada vez mais exigentes. Naquilo que lhe esta a ser mais criticos, naquilo que Ihe estd a ser
fornecido, porque eles neste momento estao a pagar, ou se nao estao a pagar, sim, podem estar a
receber até um subsidio, mas estao a investir o seu tempo, nao é? E, portanto, tém que ser
exigentes naquilo que Ihe estd a ser ministrado, nao é? E como estd a ser ministrado, e em que
condicoes. E, portanto, isto acaba por ser um ciclo em que cada um tem a sua responsabilidade, e

eu acho que, obviamente, nds sentimos muito isso em termos de identidade certificadora.

Sentimos essas dores, sentimos que, obviamente, ha muitas dificuldades, nés temos muitas
dificuldades também em acompanhar as entidades, temos aqui um gap enorme, nomeadamente,
derecursos para poder fazer auditorias, para estar muito mais préximo das empresas e poder nao
s6 dar um contributo no sentido da melhoria dos seus processos, porque € isso que elas dizem
cada vez que ndés fazemos uma auditoria, normalmente a reacao delas é dizer Bom, finalmente
voCes vieram ca, mas estamos a viver muitos anos depois de terem sido certificadas e isso
também nao deveria acontecer, e nao é do nosso agrado que assim aconteca, as circunstancias
sao essas, as dificuldades sao muitas a esse nivel, € a nossa resposta, porque sao muitas
entidades. E, efetivamente, precisdvamos de fazer mais isso, de ter uma atuacao mais
consistente junto das prdprias entidades, sem duvida. Isso nao nos tira, pelo contrario, aumenta,
obviamente, a nossa responsabilidade e deixa-nos muito desconfortaveis quando nds sentimos
que uma entidade que é certificada por nds nao estd a ter um comportamento devido e que nem
sequer deveria estar a exercer esse mesmo reconhecimento. Mas, pronto, também os nossos
mecanismos de retirar esse reconhecimento sao 0s que sao, nds nao temos depois mecanismos
sancionatdrios, por exemplo, e deveriamos ter, porque também nao somos uma entidade

reguladora, ndo somos uma entidade fiscalizadora, nem inspetiva. E, portanto, nao temos esses
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recursos, digamos assim, que por vezes também serviriam para moralizar um bocadinho mais o

proprio sistema.

Sao mais de 3 mil, nao é? E nds somos uma equipa com 10 técnicos superiores, portanto.

GS: Qual seria o seu conselho para uma entidade de formacao que esta a iniciar o processo
de certificacao pela DGERT? Claro, claro que sim, claro que sim, claro que sim. Acabei por ja

responder a esta questao, nao é?

DGERT: Eu acho que, essencialmente, perceberem o seu papel no ambito do Sistema Nacional de
Qualificacdes. Quem sao os atores desse mesmo sistema? O que cada um faz? Nao € algo que

seja simples, digamos assim, mas existe uma confusao enorme, enorme no mercado.

Por exemplo, nds estamos sempre a ser confundidos, acham que nds é que passamos 0s
certificados do SIGO, acham que nds certificamos os proprios cursos de formacao. Portanto,
perceber bem qual o papel da ANCAP, o que é o Catalogo Nacional de Qualificacoes, qual o papel
do IEFP, qual o papel de entidades setoriais, quando estamos a falar de formacao que é
reconhecida por entidades setoriais. Quando estamos a falar de casos com especificidades, como,
por exemplo, o Instituto da Mobilidade e Transportes ou a PSP, quem sdo estes atores aqui, nao
é? E 0 que é que, portanto, como é que isto tudo se relaciona? E depois perceber, ok, como disse,
alguns instrumentos que vém, nomeadamente as prioridades por parte da Unidao Europeia, as
prioridades por parte do Governo, em termos de financiamentos, o que é que efetivamente estd

previsto.

Para qué? Para que se possam, obviamente, posicionar melhor no mercado, conseguirem nichos
de mercado e nao andarem todos a fazer a mesma coisa, deixando franjas de fora, nao é? Que
depois ninguém consegque agarrar, porque ha muito uma tendéncia da moda, nao é? Numa
determinada area ou temadtica. Sabemos que aparece um bocadinho por moda, mas pode nao

aparecer por moda, pode aparecer por necessidade. Entao deixa la ver se eu consigo responder a
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esta necessidade e posicionar-me de forma a ter alguma vantagem nesse processo, nao é? Eu

acho que falta, muitas vezes, falta isto nas entidades.

H3a uma precipitacdao das mesmas para, as vezes, para esta atividade, como entidades
formadoras, sem terem primeiro estruturado o seu projeto. E sem terem estruturado, quer do
ponto de vista dos recursos materiais, quer do ponto de vista dos recursos financeiros. E isso faz
com que, as vezes, nos atribuimos a certificacao a uma entidade e ela é capaz de estar dois, trés

anos sem fazer nada.

Ou sem conseguir fazer nada, ok? Depois quando vai fazer, se calhar vai fazer de forma muito
diferente daquilo que elainicialmente solicitou, essa mesma certificacdo. Portanto, ndao embarcar
s6 pelas modas, mas perceber que é uma atividade que tem uma série de responsabilidades, que
é preciso conhecer bem o mercado, perceber quem sao os vizinhos do lado, para obter,
obviamente, aqui sucesso. Porque é isso que se quer, nao €? E quer-se ter um espaco para que se

consiga ter formandos e ter uma resposta e ter resultados, pronto.

E eu acho que, as vezes, nao se faz isso. Nao se faz isso. E as vezes abre-se um processo de

certificacao para se desenvolver meia duzia de cursos.
E ninguém faz contas. Fico sério. Porque o processo nao é assim tao barato quanto isso.

E depois ninguém faz contas. Entao, para isto, se calhar mais valia recorrer auma empresa que ja
faz e que me da a resposta a esta situacao. Para qué que eu me estou a colocar num processo de

certificacao? Ha tudo, mas nds as vezes sentimos isso.

Uma dimensao tao pequena e s6 quer fazer isto? S6 apresenta como seu projeto fazer seis acoes
num ano? Que significado? Isto nao serve para pagar as naves, nao é? Portanto, se calhar mais

vale dedicar-se a outra coisa. Pronto. E um bocadinho isto.

E depois é perceber também que a certificacao nao se esgota no ato de receber esse
reconhecimento. E preciso manter esse mesmo reconhecimento. E manter esse mesmo

reconhecimento é nao esquecer do que é que é o referencial e o que é que 0 mesmo exige.
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0 que é que nés notamos? Que ao fim de quando vamos auditar, normalmente é nas auditorias, e
vamos auditar 13 estd, anos depois, as entidades esqueceram completamente. Esqueceram
completamente. Entdo, relativamente a este processo assim, que vocés tinham, que
identificavam que tinham, as entidades fizeram uma vez o manual de procedimentos e guardaram

na gaveta.

E nunca mais olharam. E quando chegamos, antes de chegar, nao €? E se pede, ah, apresentem I3
os dois ultimos planos, os dois ultimos relatdrios ou balangos de atividades que fizeram, eles

fazem na hora para nds. Porque nunca mais se fez.

Nunca mais se fez. E preciso ter essa nocdo. E preciso manter essa mesma certificacdo e a
importancia de o fazer para 0s seus proprios processos, para a sua propria melhoria continua e

para a sua evolucao e distingao no mercado.

Porque quando nds encontramos entidades que efetivamente respondem e para elas estarem a
ser auditadas nao constitui qualquer tipo de problema, porque os processos estao I3, porque
sabem dizer, sabem explicar, sabem contar a histéria. E uma mais-valia para nés. O processo fica
simplificado para elas também e efetivamente verifica-se que os resultados, como digo, isso nao

é, eu nao tenho dados académicos para dizer isso.

Mas empiricamente a experiéncia diz-nos, pronto, estd aqui uma boa entidade sem qualquer
problema e a conseqguir responder com volumes de formacao elevados e a trabalhar
continuamente. E outros dizem, pois, e nds agora é muito dificil conseguir formandos e entao
temos aqui umas parcerias que sao assim um bocadinho manhosas, que € quase que nos ja so

estamos a fazer os certificados e nao estamos a fazer o resto. Bom, nem vamos por ai.
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8.4. APENDICED

Boa tarde,

Antes de mais quero felicita-la pela conclusdo da sua tese de Mestrado, e desejar-lhe muito sucesso para a sua vida profissional e felicidades para o futuro.
Com certeza que autorizo a inclusdo do meu nome no anexo.

Os cordiais cumprimentos

e

O Diretor Rui
Fonseca

Crldge F
Bristol School, m ).

Instituto da Lingum Inglesa, Lde
Avenida da Republica, 1622~ 12 » 4430-153 Vila Nova de Gala » Fortugal
Telefone +351 223 752 002 » Telemovel: 913 506 721 « www.bristolschool.pt

Metro; Linha D (amarela)— Jodo de Deus (El Corte Inglés)

Rosa Couto
para mim v~

Boa tarde, Dra. Gisela Soares
Venho por este meio autorizar que a entrevista seja colocada em anexo a tese de mestrado.

Atenciosamente
Rosa Couto

Rosa Couto www.cerciespinho.org.pt
Diretora geral A construir um mundo melhor!
DAF

Telefone

d r\om n.° 1496, Anta
500-098 Espinho

-

VNN TN N “@dgert.mtsss.pt=

para mim -

Bom dia Gisela,

RN 2 A EA N R AN ik

Assim, concordo com a publicacdo anonima da entrevista.

Agradeco toda a sua clareza e transparéncia neste processo e desejo muitas telicidades para 0 seu futuro.

DGERT - Diregao-Geral do Emprego e das Relagtes de Trabalho
Praca de Londres, 2 - Piso 6 - 1049-056 - Lisboa

REPUBLICA

PORTUGUESA ‘ dgert ‘ E

TRABALHO, SOLIDARIEDADE
£ SEGURANGA SOCIAL
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