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RESUMO

A presente investigacdo teve como objetivo compreender de que forma a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) influencia a percecdo da
qualidade dos servigcos prestados, a satisfagdo dos stakeholders e a confianga nas
Organizacbes da Economia Social (OES). Para isso, foram exploradas duas questdes
centrais: de que forma as praticas de gestdo da qualidade impactam a qualidade dos servicos
e a satisfacdo dos stakeholders, e como a adogdo de um SGQ fortalece a confiabilidade
organizacional.

Este estudo procura igualmente responder a auséncia de investigacdo que relacione,
de forma integrada, a implementacdo de SGQ com a percecao da qualidade dos servicos, a
satisfacdo dos stakeholders e a confianca institucional nas OES em Portugal.

O enquadramento tedrico baseou-se nos conceitos de gestdo da qualidade e confianca
organizacional. A metodologia adotada foi a empirico analitica, com abordagem mista,
combinando inquéritos por questionarios e entrevistas semiestruturadas, permitindo uma
analise abrangente e a triangulacdo de dados. A amostra incluiu trés organizagdes do sector
social certificadas em distintos modelos de qualidade e localizadas nos distritos de Braga e
Porto.

Os resultados revelaram que a implementacdo de um SGQ esta associada a perce¢des
maioritariamente positivas, especialmente ao nivel da confian¢a, da competéncia técnica e
da consisténcia dos servigos. Verificou-se ainda uma relacdo significativa entre a percegéo
da qualidade e a satisfacdo dos stakeholders, reforcando a importancia das préaticas de
qualidade na construcdo de uma imagem institucional sélida e confiavel.

Apesar de uma das hipdteses ndo ter sido confirmada estatisticamente, os dados
qualitativos destacaram beneficios percebidos nas mudancas operadas, nomeadamente ao
nivel da organizacdo, da comunicagdo e do planeamento.

Concluiu-se que a integracéo efetiva do SGQ na cultura organizacional contribui para
a melhoria da qualidade percebida, para o reforgo da confianga dos stakeholders e para a
consolidacdo da missao social das OES. O SGQ deve ser entendido como uma ferramenta

estratégica de desenvolvimento institucional, mais do que um mero cumprimento normativo.

Palavras-chave: Economia Social, Qualidade, Gestdo da Qualidade, Satisfacdo dos

Stakeholders, Confiabilidade Institucional.



ABSTRACT

This research aimed to understand how the implementation of a Quality Management
System (QMS) influences the perception of the quality of services provided, stakeholder
satisfaction and trust in Social Economy Organizations (SEOs). To this end, two central
questions were explored: how quality management practices impact service quality and
stakeholder satisfaction, and how the adoption of a QMS strengthens organizational
reliability.

This study also seeks to address the lack of research that integrally links the
implementation of QMS with the perception of service quality, stakeholder satisfaction, and
institutional trust in SEOs in Portugal.

The theoretical framework was based on the concepts of quality management and
organizational trust. The methodology adopted was empirical-analytical, with a mixed-
methods approach, combining questionnaire surveys and semi-structured interviews,
allowing for a comprehensive analysis and data triangulation. The sample included three
social sector organizations certified in different quality models and located in the districts of
Braga and Porto.

The results revealed that the implementation of a QMS is associated with primarily
positive perceptions, especially in terms of trust, technical competence, and consistency of
services. There was also a significant relationship between the perception of quality and
stakeholder satisfaction, reinforcing the importance of quality practices in building a solid
and reliable institutional image.

Although one of the hypotheses was not statistically confirmed, the qualitative data
highlighted perceived benefits in the changes made, particularly at the organizational,
communication, and planning levels.

It was concluded that the effective integration of the QMS into the organizational
culture contributes to improving perceived quality, strengthening stakeholder trust, and
consolidating the social mission of the OES. The QMS should be understood as a strategic

tool for institutional development, rather than a mere regulatory compliance.

Keywords: Social Economy, Quality, Quality Management, Stakeholder Satisfaction,
Institutional Reliability.
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INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, a Economia Social emergiu como um pilar fundamental do
desenvolvimento sustentavel através de uma abordagem inovadora para a criacao de valor
social e econdémico, oferecendo alternativas que contribuem para o bem-estar social. Em
Portugal, as OES desempenham um papel fundamental na promocéo da incluséo social, na
protecdo dos direitos humanos e na criagdo de oportunidades de emprego, o que salienta a
importancia de uma gestéo eficaz que garanta a qualidade dos servicos prestados.

Neste sentido, a qualidade assume um papel elementar para o funcionamento das
OES. O conceito de qualidade, muitas vezes estd associado a padrdes elevados de
desempenho, o que ndo se limita apenas a eficiéncia operacional, mas também abrange a
satisfacdo dos stakeholders. A implementacdo de SGQ é uma prética que pode impulsionar
0 desempenho organizacional, a0 mesmo tempo que promove uma abordagem estruturada
para a melhoria continua, influenciando diretamente a confianca nas instituicbes da
Economia Social.

O tema desta dissertacdo, “Importancia da qualidade dos servigos para a satisfagdo
dos stakeholders e a confiabilidade das Organizagdes de Economia Social”, surgiu
precisamente desta valorizacdo da qualidade no Terceiro Setor e da necessidade de
compreender como as praticas organizacionais influenciam a percecéo e o nivel de confianca
dos stakeholders.

Assim, pretendeu-se analisar em que medida a qualidade dos servicos prestados pelas
OES contribui para a satisfacdo dos stakeholders e como esta satisfacdo se reflete na
confiabilidade atribuida as organizacdes.

A investigacdo desenvolveu-se em trés vertentes complementares. A vertente
concetual incluiu a andlise dos conceitos de Economia Social em Portugal, dos principios
subjacentes a qualidade e dos sistemas de gestdo mais utilizados pelas OES, bem como dos
seus impactos no desempenho organizacional. Foi igualmente aprofundada a tematica da
qualidade dos servicos, com destaque para 0 Modelo de Analise de Gap'’s, e explorada a
relacdo entre satisfacdo e confianca dos stakeholders. A vertente temporal compreendeu o
periodo entre outubro de 2023 e junho de 2025, enquanto a vertente geogréafica abrangeu os
distritos de Braga e Porto, permitindo captar diferentes realidades organizacionais dentro do
mesmo enquadramento social.

A relevancia da investigacao decorre da necessidade de consolidar préaticas de gestao
da qualidade nas OES, garantindo que estas respondem de forma eficaz as necessidades dos
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seus beneficiarios e se afirmam como organizacfes crediveis e sustentaveis. A analise
realizada permitiu compreender que a adocdo de um SGQ constitui ndo apenas uma
ferramenta de melhoria interna, mas também um fator diferenciador que contribui para
reforcar a confianca e a satisfacdo dos stakeholders, elementos indispensaveis a
sustentabilidade e ao crescimento das organizagoes.

Este estudo pretende preencher uma lacuna na literatura ao analisar, de forma
integrada, a relacdo entre a implementacdo de SGQ, a perce¢do da qualidade dos servicos, a
satisfacdo dos stakeholders e a confiabilidade institucional nas OES. Ao incluir
simultaneamente a perspetiva de diretores técnicos e de familias de clientes, e ao comparar
trés organizacoes certificadas em diferentes modelos de qualidade, esta investigacdo oferece
uma evidéncia empirica pouco explorada no contexto portugués.

Neste enquadramento, tornou-se fundamental compreender como a qualidade dos
servigos influencia a percecéo dos stakeholders e de que forma esta percegéo se traduz em
confianca institucional. Satisfacdo e confianga revelam-se componentes essenciais para a
continuidade das respostas sociais, condicionando a capacidade das organizagdes para captar
recursos, estabelecer parcerias estratégicas e assegurar a sua permanéncia num contexto
social cada vez mais exigente. Ao aprofundar estas relagcOes, esta dissertacdo procura
oferecer contributos cientificos e praticos que permitam as OES desenvolver estratégias de
gestdo mais eficazes, potenciando o seu impacto social e contribuindo para um futuro mais

inclusivo, sustentavel e equitativo.

Apresentacédo do problema de investigagdo

Um problema de investigacdo € qualquer questdo para a qual ndo se conhece resposta
e se procura, pelo menos, uma solucdo, em qualquer dominio do conhecimento (Morais,
2013).

A problematica desta investigacdo assentou na analise sobre a implementacdo de
SGQ nos distritos de Braga e Porto e como a implementacgéo da qualidade nas organizacgdes
influencia a satisfacdo dos stakeholders, particularmente das familias dos clientes,
interligada com o nivel de confiabilidade das organizacfes de economia social.

Sendo assim, as perguntas de partida propostas foram:

1. “Como ¢ que a implementacdo de praticas de gestdo da qualidade nas Organizagdes
da Economia Social impactam a qualidade dos servicos e a satisfacdo dos

stakeholders?”;
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2. “Como a implementa¢do de um Sistema de Gestdo de Qualidade nas Organizagdes

de Economia Social fortalece a confiabilidade organizacional?”.

Com a definicdo das questdes centrais da pesquisa, emergem varias possibilidades
para a formulacdo de hipoOteses que servirdo de guia a investigacdo. Estas hipdteses
representam pressupostos fundamentados que, uma vez testados e analisados, contribuirdo

para o aprofundamento do entendimento sobre o tema em estudo, sendo as seguintes:

= H1: A qualidade dos servicos prestados pelas OES esta diretamente relacionada com

a implementacdo de SGQ.

= H2: Os stakeholders que percebem uma elevada qualidade nos servigos prestados

pelas OES estdo mais propensos a expressar maior confiabilidade organizacional.

= H3: OES que investem em praticas de gestdo da qualidade, como recolha sistematica
de feedback dos stakeholders e melhoria continua dos servigos, tendem a apresentar
niveis mais altos de satisfacdo entre os stakeholders e uma imagem mais confiavel

na sociedade.

= H4: A variabilidade na percecdo da qualidade dos servicos pelos stakeholders

condiciona a satisfagéo e confianga na organizagé&o.

= H5: OES que se destacam pela qualidade dos servi¢os tém maior probabilidade de
receber recomendacgdes positivas dos seus stakeholders, contribuindo para sua

sustentabilidade e crescimento.

Objetivos da investigacao

Relativamente aos objetivos da investigagdo, os mesmo subdividem-se em objetivos
gerais e objetivos especificos.

Os objetivos gerais dizem respeito a uma perspetiva global do tema escolhido,
todavia estes objetivos gerais da investigacdo fazem surgir questdes especificas, que
permitem auxiliar numa maior compreensdo do tema abordado, possibilitando o alcance do
objetivo geral, e testando a sua aplicabilidade em situagOes particulares.

No &mbito da presente investigagdo, os objetivos foram:
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Tabela 1 - Objetivos gerais e especificos da investigacéo

Objetivos gerais

Objetivos especificos

Analisar o impacto do
SGQ nas institui¢des.

Perceber os constrangimentos identificados na implementagédo
do SGQ.

Enumerar vantagens ap6s o processo de implementagdo do
SGQ.

Averiguar se a implementacéo do SGQ tem relagéo direta com
percecdo sobre a qualidade dos servicos prestados das
instituicoes.

Investigar como a
qualidade dos servicos
influencia a satisfagédo
dos stakeholders.

Identificar os principais atributos de qualidade que sdo
valorizados pelos stakeholders em relacdo aos servicos
oferecidos pelas OES.

Averiguar os elementos-chave da qualidade dos servicos que
s&o mais significativos para a satisfagdo dos stakeholders e para
a construgéo de confianga.

Examinar como as praticas de gestdo da qualidade, como
feedback dos stakeholders e melhoria continua, influenciam a
percec¢do de qualidade e satisfacdo dos stakeholders.

Avaliar o impacto da
satisfacdo dos
stakeholders na
confiabilidade das
OES.

Identificar os principais elementos que contribuem para a
confiabilidade percebida pelos stakeholders em relacéo as OES.

Analisar como a satisfacdo dos stakeholders influencia a sua
percecédo da confiabilidade da organizagéo.

Explorar como as OES podem fortalecer a sua confiabilidade
através da implementacéo de praticas de qualidade, de forma a
gerir as expectativas dos stakeholders.
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CAPITULO | - ENQUADRAMENTO TEORICO

1.1. — Economia Social

Ao longo do tempo, o conceito de economia social tem vindo a ser alvo de muitos
debates, de forma que se consiga perceber o seu significado. Contudo, o conceito de
economia social encontra-se associado principalmente as atividades ligadas a intervencéo
social, consequentemente interligada com as organizacdes sem fins lucrativos e com a
economia solidaria (Caeiro, 2008).

A economia social compreende a oferta de bens ou servigos considerados
indispensaveis para colmatar as necessidades de grupos mais vulneraveis, tendo como
objetivo promover uma vida digna em que as pessoas tenham acesso a bens, recursos e
servigos. Os autores Defourny e Develtere (2009) definem a economia social como o
conjunto das atividades econémicas exercidas por empresas, principalmente cooperativas,
mutualidades e associacdes, que produzem bens e servicos mercantis e ndo mercantis com
base nos valores de autonomia, solidariedade e cidadania.

A economia social permite o cruzamento das atividades econémicas, sociais e do
empreendedorismo com a cidadania, tornando-se uma forga social e econémica capaz de
produzir e consumir de forma diferente, respeitando as pessoas € 0 ambiente.
Consequentemente, este conceito apresenta varias vantagens, como a possibilidade de
conciliar rendibilidade com solidariedade, a criacdo de empregos estaveis e dignos, o reforgo
da coesdo social, econémica e regional, assim como a promogdo da sustentabilidade e da

inovacdo social, ambiental e tecnoldgica (Pitacas, 2017).

1.1.1. — Economia Social em Portugal

Segundo Quintdo (2004) existe uma pluralidade de designacGes utilizadas como
sindbnimas, tais como Economia Solidaria, Terceiro Sistema, Organizagdes Né&o
Governamentais, Setor das Organizagdes ndo lucrativas ou voluntarias, entre outras
designacdes.

Porém, Namorado (2017) referencia que em Portugal, do ponto de vista juridico e
politico, verifica-se que foi a expressdo “economia social” a mais pertinente e empregada,
sendo que opera como base de instituicdes bem como de politicas publicas.

Inicialmente, em Portugal, o Estado assumia a responsabilidade pelas funcGes

relacionadas com a economia socia. Segundo Bordalo e Cruz (2010), essa responsabilidade
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incidia sobre trés aspetos distintos: regular a economia de mercado, de forma a manter altos
niveis de emprego; assegurar a universalidade dos servigos sociais prestados (educacéo,
seguranca social, assisténcia médica, habitacdo), de forma a satisfazer as necessidades
bésicas de todos sem excecdes; e criar uma rede de segurancga dos servicos de assisténcia,
baseados na verificacdo de falta de rendimentos ou de meios para enfrentar casos excecionais
de necessidades ou para atenuar a pobreza.

No entanto, por ndo conseguir atender a todas as necessidades da populacao, o Estado
transferiu as suas fungdes para as organizacdes de economia social (Cardoso C. , 2013). Em
Portugal, a economia social constitui-se por organizacdes que surgem para colmatar as
lacunas dos servigos do Estado em diversas areas, como a social, a da educacéo e salde,
entre outras, procurando responder as necessidades da comunidade (Quintéo, 2004).

De acordo com Namorado (2017), a economia social pode ser entendida como um
dominio socioeconémico autébnomo, constituido por um conjunto diversificado de
organizacOes e praticas que lhe sdo proprias. Estas organizacGes distinguem-se por ndo
dependerem do Estado nem seguirem a légica capitalista orientada para o lucro, operando
de forma independente face a esses modelos tradicionais.

Segundo Fernandes (2016), a economia social tem desempenhado um papel
fundamental e estratégico em Portugal. Por meio da conta satélite introduzida em 2023,
constatou-se que, em 2020, existiam em Portugal 73.851 instituicdes que, em conjunto,
representavam 3,2% do Valor Acrescentado Bruto da Economia Nacional (Conta Satélite da
Economia Social (CSES), 2023).

Estas instituices também desempenham um papel significativo no mercado de
trabalho, com niveis de emprego remunerado superiores aos registados em setores de
atividade relevantes, como a salde, as financas e o0s seguros (Fernandes J. , 2016).

Em 2020, segundo os dados mais recentes, as instituicbes da economia social foram
responsaveis por 5,9% do emprego remunerado na economia nacional (Conta Satélite da
Economia Social (CSES), 2023).

Contudo, a economia social enfrenta alguns desafios que tém ajustado o seu
potencial, podemos enumerar o valor solicitado pela prestacdo dos servigos, o qual
comparativamente com 0 que custaria ao Estado ou seria cobrado por uma organizagédo
privada sdo muito mais baixos; a falta de profissionalizacdo dos seus colaboradores, pois
apesar do elevado nimero de empregabilidade, a maioria dos colaboradores ndo possuem

formacdo; e outro ponto, passa pelos desafios juridicos que se fazem presentes, levando a
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que os proprios profissionais do setor tenham dificuldades na interpretagdo e aplicacdo
pratica das normas que o regulam (Guerreiro, 2023).

1.1.2. — Organizacdes da Economia Social

De acordo com a Lei de Bases de Economia Social — Lei n.° 30/2013, de 8 de maio,
esta engloba todas as atividades econémico-sociais realizadas pelas seguintes entidades:
cooperativas; associacdes mutualistas; misericordias; fundacgdes; IPSS ndo contempladas
atras; associacbes com campo de atuacdo cultural, recreativo, do desporto e do
desenvolvimento local; entidades com ligacdo aos subsectores comunitario e
autogestionario; e outras entidades dotadas de personalidade juridica que considerem na sua
atuacdo os principios orientadores da economia social e constem da base de dados da
economia social (Assembleia da Republica, 2013).

Embora os diversos tipos de organizacdes da economia social compartilhem
principios comuns, como solidariedade, subsidiariedade, proporcionalidade e participacéo,
é crucial destacar que cada uma possui caracteristicas distintas que as tornam Gnicas. Estas
caracteristicas especificas sdo um elemento diferenciador entre elas (Namorado, 2017).

Conforme apontado pelo autor, as OES precisam, cada vez mais, consolidar a sua
identidade. No entanto, é ressaltado que dentro destas organizacdes, existem diversas
organizagGes com caracteristicas Unicas. Embora todas elas compartilhem principios

comuns, € fundamental respeitar as particularidades de cada uma.

Cooperativas
Segundo o artigo 2°, n.° 2 do Cdédigo Cooperativo, as cooperativas sao:
“pessoas coletivas autonomas, de livre constituicdo, de capital e composigdo
variaveis, que, através da cooperagdo e entreajuda dos seus membros, com
obediéncia aos principios cooperativos, visam, sem fins lucrativos, a satisfacdo das
necessidades e aspiragdes econdmicas, sociais ou culturais daqueles” (Assembleia
da Republica, 2015).

As cooperativas tém permissdo legal para atuar em diversos setores, incluindo
agricultura, artesanato, comercializagdo, consumidores, crédito, cultura, ensino, habitacéo e
construcdo, pesca, producdo operaria, servicos e solidariedade social. Alem disso, €

permitida a formacdo de cooperativas multissetoriais, que tém a capacidade de realizar
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atividades de diversos ramos do setor cooperativo. Desde que estejam em conformidade com
a legislacéo e os principios cooperativos, as cooperativas podem exercer livremente qualquer

atividade econdmica (Diario da Republica, Cooperativa, 2023).

Associagdes mutualistas

As associag0es mutualistas sdo entidades coletivas de direito privado, caracterizadas
pela sua natureza associativa, com um numero ilimitado de associados, fundos patrimoniais
varidveis e uma duracao indefinida. Estas organizacGes atuam, fundamentalmente, atraves
da colaboracdo matua e da quotizacdo dos seus associados. Os objetivos primordiais destas
organizacOes s@o a protecdo social e a promogdo da qualidade de vida, de forma a atuar
sempre no interesse dos seus membros e familias, em conformidade com os principios
mutualistas (Diario da Republica, 1990).

Segundo a artigo 9° do Codigo das AssociacBes Mutualistas, a constituicdo e
funcionamento destas organizacdes, € orientada pelos principios da liberdade, da
democraticidade, da igualdade e ndo discriminacdo, da independéncia e autonomia, da

solidariedade, e por ultimo, da responsabilidade (Diario da Republica, 1990).

Misericordias

As raizes das Misericérdias de Portugal, ndo apenas na sua estrutura institucional,
mas nos seus ideais e praticas fundamentais, remontam aos primdrdios da formacdo da
nacionalidade, no século XIII. O surgimento destas organizacdes deve muito a influéncia
das ordens mendicantes, especialmente dos franciscanos e dominicanos, que promoviam a
solidariedade e a assisténcia aos mais necessitados. Além disso, o espirito de ajuda mitua e
o carater assistencialista de algumas corporac6es medievais também contribuiram para esse
movimento de apoio aos menos favorecidos na sociedade portuguesa da época. Estas
influéncias historicas moldaram os alicerces das Misericordias como instituicdes de
solidariedade social em Portugal (Sa & Lopes, 2008).

Atualmente, as Misericérdias continuam a desempenhar um papel ativo em Portugal,
mantendo fortes lagcos com o Estado. Apesar disso, elas preservam uma significativa
autonomia na sua atuacdo e orientacdes (Sa & Lopes, 2008).

As Misericordias séo instituigdes de solidariedade social de natureza privada e sem
fins lucrativos, tém a sua identidade internamente ligada a igreja catélica e por isso, estas

instituicdes orientam-se pelo direito civil, mas também pelo direito candnico. As
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Misericordias oferecem uma vasta variedade de servigos, que podem incluir cuidados de
salde, apoio social, educacgdo, acolhimento de idosos, criangas e pessoas em situacdo de

vulnerabilidade, entre outros (CASES — Cooperativa Anténio Sérgio para a Economia, s.d.).

Fundacoes

As fundacgdes sdo organizacbes sem fins lucrativos instituidas por uma ou mais
pessoas fisicas ou juridicas (os fundadores) para dirigir um patriménio que lhes é
permanentemente doado pelos fundadores e que deve ser preservado substancialmente
intacto para cumprir determinados objetivos de interesse social (Centro Portugués de
Fundagdes, s.d.).

A Lei n.° 67/2021, de 25 de agosto, designa que sdo considerados como fins de
interesse social aqueles que se visam beneficiar uma ou mais categorias de pessoas distintas
do fundador, seus parentes e afins, ou de pessoas ou entidades com as quais o fundador
mantém relacbes de amizade ou de negdcios (Assembleia da Republica, 2021).

IPSS

As InstituicOes Particulares de Solidariedade Social, habitualmente referenciadas
como IPSS, séo recentes no quadro nacional. Estas organizagdes sem fins lucrativos apenas
comecaram a fazer parte do fendmeno social e serem conhecidas junto da Sociedade Civil
em 1979, ano em que o estatuto das IPSS foi aprovado (Campos M. , 2013).

Segundo o Instituto da Seguranca Social (2023), IPSS “sao instituigdes constituidas
por iniciativa de particulares, sem finalidade lucrativa, com o propdsito de dar expressao
organizada ao dever moral de solidariedade e de justica entre os individuos, que ndo sejam
administradas pelo Estado ou por um corpo autarquico”, sendo que as mesmas pretendem

fazer suprir os seguintes objetivos:
= Apoio a criancgas e jovens;
= Apoio a familia;

» Protecdo dos cidadaos na velhice e invalidez e em todas as situagdes de falta ou

diminuicdo de meios de subsisténcia ou de capacidade para o trabalho;

» Promocao e protecdo da saude, nomeadamente através da prestacdo de cuidados de

medicina preventiva, curativa e de reabilitagéo;

= Educacdo e formagéo profissional dos cidad&os;
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» Resolucdo dos problemas habitacionais das populac¢des (Diario da Republica, 2014).

As instituicdes adquirem estatuto de IPSS, sempre que as mesmas se encontrem
regularmente constituidas e registadas no servico competente, nomeadamente a Seguranca
Social, podendo assumir diversas formas juridicas, nomeadamente associagcdes de
solidariedade social, associacbes mutualistas ou de socorros mutuos, fundaces de
solidariedade social, irmandades da misericordia, e outras instituicdes que podem assumir a
forma de Institutos de OrganizacBes ou Instituicbes da Igreja Catdlica, designadamente
Centros Sociais Paroquiais e Céritas Diocesanas e Paroquiais (CASES — Cooperativa
Antonio Sérgio para a Economia, s.d.).

As IPSS sdo organizac@es constituidas com base nos principios de solidariedade e
justica social, as quais atuam, como referido, em diversas dimensdes, principalmente areas
como a inféncia, a populacdo sénior, apoio as familias, integragdo social e comunitéria,

protecdo a cidaddos com incapacidades, entre outras (Campos M. , 2013).

Associagdes com fins altruisticos

A maioria destas associagbes concentra as suas atividades principalmente nos
campos da cultura, do desporto e do lazer. Além disso, € importante ressaltar a relevancia da
acdo social e da seguranca social, assim como das préaticas religiosas e congregagdes
(Montepio Associacdo Mutualista, 2018).

Entidades abrangidas pelos subsectores comunitario e autogestionario
As entidades incluidas nos subsetores comunitario e autogestionario séo
principalmente baldias, cooperativas de trabalhadores e outras organizagdes comunitarias

(Montepio Associacdo Mutualista, 2018).

Outras entidades dotadas de personalidade juridica, que respeitem 0s principios
orientadores da economia social e constem da base de dados do setor

No presente, ndo ha nenhuma entidade incluida na economia social através desta via,
uma vez que esta base de dados ainda nao foi estabelecida (Montepio Associa¢do Mutualista,
2018).

Com o crescimento da concorréncia e das pressdes inerentes as organizagdes, 0

Estado e a sociedade tém levado as OES a priorizar a qualidade dos seus servi¢os. A mudanga
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de caridade para a prestacéo de servicos acarreta um nivel de aten¢do em relagéo a qualidade
dos servicos, incluindo a identificacdo do cliente, a definicdo dos servicos prestados e o seu
nivel de qualidade (Heckert, 2001).

I.2. — Qualidade nas Organiza¢des da Economia Social

Outrora o conceito de qualidade ndo se fazia muito presente na sociedade, sendo que
até a Segunda Guerra Mundial, este conceito estava apenas associado as caracteristicas
fisicas dos produtos. No entanto, devido a uma mudanca de atitude dentro do mercado,
sobretudo pelo aumento da exigéncia do mesmo, passou a ser dada uma maior importancia
a qualidade dos produtos (Caeiro, 2008).

Em 1980, o mercado observou um novo desafio, pois a concorréncia aumentou
quando paises asiaticos comegaram a reproduzir tecnologia ocidental com boa qualidade e
baixo custo, 0 que intensificou a competitividade e levou a consolidagdo do conceito de
qualidade como resposta as necessidades dos clientes (Mendes, 2007).

Atualmente, a qualidade é considerada como um importante fator de mercado, sendo
que os clientes pretendem obter seguranca e produzir com uma elevada qualidade técnica a
precos competitivos, impondo a exceléncia nos servigos (Lobo, 2020).

Ao longo do tempo, a gestdo da qualidade tornou-se essencial para o sucesso
organizacional, apoiando a implementacdo, controlo e melhoria continua dos processos,
atendendo as expectativas dos clientes e permitindo que as OES oferecam servicos mais
competitivos e construam uma imagem diferenciada (Martins, Janior, & Martins, 2019).

1.2.1. — Conceito de Qualidade

Nos dicionarios, o termo “qualidade” e geralmente definido como o conjunto de
caracteristicas e atributos préprios de um objeto, que o distinguem de outros semelhantes e
permitem avalid-lo como sendo de valor igual, superior ou inferior. Este conceito assume
também o papel de critério através do qual se decide se algo deve ser aceite, aprovado ou
rejeitado, com base num padrdo previamente estabelecido. Neste contexto, a qualidade
implica sempre uma comparacgdo: considera-se que algo possui qualidade quando as suas
propriedades o colocam num nivel superior em relagdo a outros que ndo partilham dessas

mesmas caracteristicas ou que as apresentam em menor grau (Davok, 2007).
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Para Deming, uma das figuras mais influentes na area da gestdo da qualidade, o
conceito vai além da simples conformidade com especificacbes técnicas. Qualidade,
segundo Deming, corresponde ao grau previsivel de uniformidade e fiabilidade de um
produto ou servico, a baixo custo e de acordo com as necessidades do cliente (Deming,
1982). Esta visdo assenta na melhoria continua dos processos e na reduc¢do da variabilidade,
partindo do principio de que a qualidade deve ser incorporada desde o inicio, através de uma
gestdo eficaz e do envolvimento de toda a organizacdo. Deming destaca ainda que a
verdadeira qualidade esta intrinsecamente ligada a satisfacdo do cliente e a constancia de
proposito, sendo essencial para o sucesso a longo prazo.

Joseph M. Juran (1982), outro autor de referéncia na area da gestdo da qualidade,
definiu qualidade como a "adequacgédo ao uso", isto é, a capacidade de um produto ou servico
satisfazer as necessidades do utilizador de forma fiavel e consistente. Para Juran, um bem de
qualidade é aquele que cumpre o seu propdésito, apresenta bom desempenho, é seguro,
durével e esta isento de defeitos. Esta perspetiva valoriza tanto os requisitos técnicos como
a experiéncia do cliente, considerando que a auséncia de falhas é essencial para garantir a
confianca no produto e minimizar custos. Juran destacou ainda que a qualidade deve ser
planeada e gerida estrategicamente, tendo desenvolvido, para isso, a chamada Trilogia da
Qualidade: planeamento, controlo e melhoria continua.

Kaoru Ishikawa (1985), figura central da qualidade no Jap&o, definiu qualidade como
0 processo de desenvolver, prestar e manter bens e servicos que sejam econdémicos, Uteis e
satisfatorios para o cliente. A sua abordagem destaca a importancia de garantir a qualidade
em todas as fases do ciclo de resposta da organizac¢ao, promovendo o envolvimento de todos
os colaboradores. Para Ishikawa, a qualidade ndo € apenas responsabilidade do controlo
técnico, mas sim um compromisso coletivo, baseado na melhoria continua e na formacao.

Numa perspetiva mais recente, Nicole M. Radziwill (2018) apresenta uma
abordagem moderna ao conceito de qualidade, considerando os desafios e exigéncias das
organizacOes na era digital. Para a autora, qualidade néo se resume apenas ao cumprimento
de requisitos ou a auséncia de defeitos, mas inclui também a capacidade de uma organizacéo
gerar valor, adaptar-se a mudanca e promover a melhoria continua com base em dados e
conhecimento. Esta visdo alarga o entendimento tradicional, ao incluir elementos como
inovacado, aprendizagem organizacional e agilidade, reconhecendo que, num contexto cada
vez mais dindmico e complexo, a qualidade deve refletir ndo s6 a conformidade, mas também

a capacidade de evolucdo e resposta eficaz as necessidades dos diferentes intervenientes.
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Apesar da diversidade de perspetivas apresentadas por diferentes autores ao longo do
tempo, é possivel identificar alguns elementos comuns nas definicdes de qualidade. De
forma geral:

= A qualidade envolve esforgos para satisfazer ou superar as expectativas do cliente;

= Abrange diversas dimensGes, como produtos, servigos, pessoas, processos € 0 meio
envolvente;

= Deve ser entendida como uma condi¢do dinamica, sujeita a mudanca e evolugéo

constantes.

Estes aspetos transversais demonstram que, independentemente da abordagem
adotada, a qualidade continua a constituir um conceito central na gestdo das organizacdes,
com implicacgdes praticas a varios niveis (Hoyer & Hoyer, 2001).

Neste sentido, a qualidade afirma-se como uma dimenséo crucial dos produtos e
servigos, sendo amplamente reconhecida como uma vantagem competitiva para empresas e
organizag6es no contexto do mercado global (Zonnenshain & Kenett, 2020).

A qualidade na economia social envolve atender adequadamente as necessidades e
utilizar de forma eficiente e eficaz os recursos disponiveis. Esta abordagem da qualidade é
uma exigéncia de todos os envolvidos e da sociedade como um todo (Sardinha, Soares,
Marques, & Dias, 2015).

Neste sentido, nos ultimos anos, as OES tém demonstrado um aumento significativo
no interesse em aprimorar as suas operacoes e a qualidade dos servigos oferecidos aos
clientes, com intuito de procurar vantagem competitiva. (Heckert, 2001).

Para aprimorar a qualidade dos seus servicos, varias OES tém adotado modelos de
qualidade, com destaque para a certificacdo de SGQ. Deste modo, um método amplamente
utilizado para desenvolver e garantir a qualidade das suas prestacGes de servigos é a
implementacdo de um SGQ (Lucas, Sardinha, Dias, & Pires, 2012; Carvalho A. , 2016).

As OES devem encarar os processos de implementacéo e certificagdo de um SGQ
como um investimento no seu desenvolvimento organizacional e na promocéo e melhoria

das respostas sociais oferecidas. (Martins J. , 2017).

1.2.2. — Sistemas de Gestao de Qualidade nas Organizac6es de Economia Social

Um sistema de qualidade pode ser definido como um conjunto da estrutura
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organizacional, dos procedimentos, dos processos e dos recursos necessarios para
implementar a gestdo da qualidade. O sistema de qualidade deve ser suficientemente
abrangente para atingir os objetivos da qualidade, sendo concebido para satisfazer as
necessidades internas de gestdo das organizacgdes (Lobo, 2020).

A Sociedade Geral de Superintendéncia (2021) refere que um SGQ tem como misséo
auxiliar a padronizacao e regulacgao de processos dentro das organizag6es, com o objetivo de
disponibilizar os melhores produtos/servicos aos seus consumidores de forma regular e
sustentada.

A implementagdo de um SGQ nas instituicOes ligadas ao setor da Solidariedade
Social ird potenciar a respostas sociais de acordo com os padrdes de exigéncia do Estado,
em contrapartida com verbas do Orcamento de Estado, e com a garantia de uma OES com
qualidade e transparéncia (Abreu, David, & Costa, 2017).

Para além de que, a implementacdo do SGQ podera influenciar significativamente
diversos aspetos, como a maximizagdo do desempenho, 0 aumento da produtividade da
organizacdo, a maior satisfacdo do cliente, a reducédo de custos, a otimizacao de processos,
0 aumento da competitividade, a adogdo de novas tecnologias e o0 aumento da notoriedade
da organizacdo (Mesquita, 2021).

No entanto, para que se verifiguem estas mudancas significativas devemos ter em
atencdo os principios da gestdo da qualidade, que segundo Mello et al. (2009) sdo foco no
cliente; lideranca; envolvimento das pessoas; abordagem de processo; abordagem sistémica
para a gestdo; melhoria continua; abordagem factual para a tomada de decisdo; e por fim,
beneficios mutuos nas relacdes com os fornecedores.

De forma a assegurar a qualidade dos servicos e garantir a integracdo dos requisitos
do SGQ nos processos, € necessario que se faca presente nas OES um forte sentido de
lideranca. O SGQ é uma matéria de gestdo, de natureza global, sendo 0 mesmo um dos
pontos de partida mais importantes para a promocao do desenvolvimento sustentavel de uma
instituicdo (Abreu, David, & Costa, 2017).

Se a instituicdo implementa um SGQ, significa que funciona segundo as normas,
visto que a avaliagdo do sistema é adquirida atraves da certificacdo, que é o reconhecimento
da instituicdo certificada, a qual tem um sistema que foi avaliado e aprovado, ou seja, a
instituicdo estad em condi¢Oes de fornecer um determinado nivel de qualidade através do SGQ
(Bento & Lucena, 2018).

Em Portugal, os modelos/normas de gestdo da qualidade mais utilizados incluem o
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Programa de Cooperacéo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas
Sociais, 0 EQUASS e a ISO 9001. Estes modelos visam garantir a melhoria continua, a
transparéncia e a eficacia dos servicos, reforcando a confianca dos stakeholders e

assegurando que as instituicdes cumprem critérios reconhecidos de qualidade.

Programa de Cooperagdo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranga das
Respostas Sociais

O Instituto da Seguranca Social juntamente com o Ministério da Seguranca Social,
com a Confederagdo Nacional das Instituicbes de Solidariedade, com a Unido das
Misericordias e com a Unido das Mutualidades Portuguesas, decidiram criar um Programa
de Cooperacdo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais,
tendo sido este assinado em marco de 2003 (Seguranca Social, 2023).

Este programa aplica-se a Instituicdes Publicas, Privadas e Particulares de
Solidariedade Social que desenvolvam as subsequentes respostas sociais: Acolhimento
Familiar; Centro de Acolhimento Temporario; Centro de Atividades Ocupacionais; Centro
de Dia; Creche; Lar de Infancia e Juventude; Lar Residencial; Estrutura Residencial para
Idosos; e Servico de Apoio Domiciliério (Seguranca Social, 2023).

Dentro deste programa, fazem-se presentes 0os Manuais de Gestdo da Qualidade, os
quais sao itens representativos que visam o desenvolvimento e a implementagédo de um SGQ
nas Respostas Sociais, permitindo uma melhoria consideravel das organizacdes e do seu
funcionamento.

Os Manuais de Gestdo da Qualidade sdo constituidos pelo Modelo de Avaliagdo da
Qualidade (MAQ), Manual de Processos-Chave e Questionarios de Avaliacdo da Satisfacdo
(Clientes, Colaboradores e Parceiros) (Seguranca Social, 2023).

Para a implementacdo do SGQ, de acordo com a totalidade dos requisitos
estabelecidos no Modelo de Avaliagdo da Qualidade, sdo considerados trés Niveis de
Qualificagdo, que correspondem a trés niveis de exigéncia relativamente ao cumprimento
dos requisitos do Modelo, permitindo deste modo a sua implementagdo gradual. Os niveis
de qualificagdo séo os imediatos:

= Nivel C - cumprimento dos requisitos assinalados no modelo na coluna "Niv." com
C.

= Nivel B - cumprimento dos requisitos assinalados no modelo na coluna "Niv." com
CeB.
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= Nivel A - cumprimento dos requisitos assinalados no modelo na coluna "Niv." com
C, B e A (Seguranca Social, 2023).

O MAQ é um modelo inflexivel, o qual obriga a execucao de todos 0s requisitos para
a certificacdo, sem distingdo entre pequenas e médias organizagdes. Esta rigidez implica
tornar a implementacdo do SGQ intolerdvel para muitas organiza¢Ges devido a falta de

recursos (Castro, 2014).

EQUASS

Ao nivel europeu, surgiu uma abordagem de gestdo de qualidade e exceléncia
denominada EQUASS - European Quality in Social Services (Meldo, Guia, & Amorim,
2017).

O EQUASS é uma iniciativa da EPR — European Platform for Rehabilitation, que
fornece servigos de carater abrangente na area da certificacdo da qualidade, os quais se
encontram de acordo com 0s requisitos europeus em matéria de qualidade no setor dos
Servigos sociais.

A certificacdo EQUASS, segundo a APQ (2023):

Tem como objetivo principal estimular o desenvolvimento do setor dos servigos
sociais, promovendo o compromisso dos prestadores de servigos com a qualidade e
a melhoria continua, constituindo-se como um instrumento de garantia da qualidade
reconhecido pelos utilizadores dos servicos a nivel europeu. Pretende contribuir para
a criacdo de um mercado europeu e para a modernizacdo dos servicos sociais de
interesse geral, no qual os prestadores de servigos tenham a possibilidade de se
diferenciarem, utilizando a qualidade dos seus servicos como uma vantagem
competitiva.

O modelo EQUASS assenta numa estrutura de 10 principios de qualidade e 50
critérios, cada um com diferentes indicadores. Os principios de qualidade sdo (1) lideranca,
(2) colaboradores, (3) melhoria continua, (4) orientacdo para os resultados, (5) direitos, (6)
ética, (7) centrado na pessoa, (8) participacédo, (9) parcerias e (10) abrangéncia (APQ -
Associacao Portuguesa para a Qualidade, 2023).

A certificacdo EQUASS encontra-se estruturada em dois niveis distintos de
qualidade: o nivel EQUASS Assurance e o nivel EQUASS Excellence (Fernandes A. , 2019).

O segundo nivel, EQUASS Excellence, é um nivel ndo prescritivo que certifica que
uma OES alcancou um desempenho substancial e a melhoria continua. O EQUASS

Assurance € geralmente considerado como o primeiro passo para alcancar 0 EQUASS
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Excellence (Meldo, Bastida, & Marimon, 2019).

Em Portugal, a representacdo do EQUASS é acreditada pela APQ — Associagdo
Portuguesa para a Qualidade. Encontra-se incutida nesta associacdo a projecéo do sistema
em Portugal, prestar informacGes e esclarecimentos aos interessados, receber as
candidaturas, designar os auditores certificados no ambito do EQUASS, submeter as
candidaturas realizadas a decisdo do Comité de Certificagdo do EQUASS, transmitir a
deciséo de certificacdo a organizacdo candidata e assegurar todas as transagdes financeiras

envolvidas no processo (APQ - Associacdo Portuguesa para a Qualidade, 2023).

Norma NP EN I1SO 9001:2015

A familia de normas ISO 9000 trata de varios aspetos de gestdo da qualidade e
fornece orientacédo e ferramentas para empresas e organizagoes que pretendam ter a certeza
de que seus produtos e servigos atendem consistentemente aos requisitos do cliente,
mantendo o intuito de que essa qualidade se encontra em melhoria continua (Medina, Diaz,
& Cardenas, 2017).

O SGQ 1SO 9001 é um modelo que contém requisitos para ajudar as empresas ou
organizagdes a ser mais eficazes e eficientes, de forma a aumentar a satisfagdo dos clientes.

As empresas ou organizagOes devem atender aos requisitos contidos na ISO 9001 e
implementa-los, devem também manter o sistema que tem sido aplicado para que esses
requisitos possam ser atendidos continuamente (Asbari, Purwanto, & Santoso, 2019).

Para ser certificado pela 1SO 9001, uma organizacdo tem o seu SGQ auditado por
um organismo de certificacdo independente, para verificar se atende aos requisitos da 1SO
9001 e alcanca os resultados desejados. O organismo de certificacdo deve demonstrar que
possui competéncia de gestdo e pessoal e que € imparcial e livre de conflitos de interesse
(Fonseca & Domingues, 2017).

A norma ISO 9001:2015 estabelece os requisitos de um SGQ (Medina, Diaz, &
Cardenas, 2017). Os potenciais beneficios que podem ser obtidos por uma organizagao
através da implementagdo de um sistema baseado nesta norma, transpéem-se em:

= A capacidade de proporcionar regularmente produtos e servigos que alcancem a
satisfacdo das necessidades dos clientes e das leis e regulamentos aplicaveis;

= Facilitar as oportunidades de aumentar a satisfacdo dos clientes;

= Abordar os riscos e as oportunidades associadas com 0 seu contexto e objetivos;

= A capacidade de demonstrar a conformidade com os requisitos do SGQ especificados
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(Martinez, 2016).

A norma 9001:2015 também faz referéncia aos principios da qualidade, enumerando
0s mesmos como, (1) foco no cliente, (2) lideranca, (3) compromisso das pessoas, (4) foco
nos processos, (5) melhoria, (6) tomada de decisdes baseadas nas evidéncias, e em ltimo,
(7) gestdo das relagbes (Martinez, 2016).

As OES devem adequar o seu SGQ para assegurar a satisfacdo dos seus clientes e,
simultaneamente, considerar as necessidades e expectativas de outras partes interessadas. A
ISO 9001:2015 é atil quando as organizagdes necessitam de demonstrar a sua capacidade,
de uma forma continua, oferecendo servicos que satisfacam as exigéncias dos clientes face
aos requisitos estatutarios e regulamentares (Abreu, David, & Costa, 2017).

Outra norma relevante no contexto da gestao da qualidade é a ISO/IEC 20000-1, que
define requisitos para a gestdo de servigos com base na abordagem por processos definida
pela IT Infrastructure Library (ITIL), do Office for Government Commerce (Reino Unido),
assegurando servicos consistentes e alinhados com as necessidades dos clientes. Baseada na
estrutura do ITIL, aplica-se a organizacGes que procuram melhorar 0s seus servicos e
demonstrar competéncia no cumprimento de requisitos contratuais. Certificada em Portugal
pela APCER, a norma abrange desde o planeamento até a entrega e controlo dos servicos,
destacando-se, entre os seus principais beneficios, a melhoria da qualidade dos servicos, a
reducdo de riscos, o cumprimento dos contratos e o aumento da confianca dos clientes.

A decisdo de implementar um SGQ deve partir da gestdo de topo, considerando as
suas responsabilidades inerentes, bem como as vantagens e 0s custos envolvidos na
implementacao, tendo em consideracgéo o ciclo de vida da organizacdo (Cardoso R. , 2011).

Os beneficios provenientes da implementacdo de um SGQ estdo internamente
ligados as motivacdes que levaram as organizacGes a adota-lo. Os autores Sampaio (2008),
Sousa (2015) e Henrique (2018) identificaram alguns beneficios da implementacdo de um
SGQ, nomeadamente:

Tabela 2 - Beneficios da implementacédo de um SGQ

Henrique | Sampaio Sousa
Atracdo de um maior nimero de clientes. X x X
Melhoria da qualidade dos servicos. X X
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Vantagens competitivas. X X
Aumento da fidelidade e a satisfagéo do cliente. X X X
Melhoria do entendimento das necessidades do cliente e X X X
das suas expectativas.
Aumento da produtividade.

X X X
Reducéo de custos.

X X

Reducdo do nimero de acidentes e ndo conformidades. X X
Aumento a rentabilidade. X X
Aumento do nivel do aproveitamento dos recursos x x X
disponiveis.
Aumento dos niveis de motivagdo dos recursos X X X
humanos.
Definigéo de responsabilidades. X X
Melhoria dos tempos de entrega. X
Acesso a novos mercados. X .
A uniformizagdo das metodologias e praticas da X X .
instituicdo.
A melhoria da comunicag&o interna. X X
A melhor orientacdo para o resultado. x X .

Fonte: Elaboracéo propria

A implementacdo de um SGQ ndo é um processo linear, sendo necessario ultrapassar
algumas dificuldades encontradas ao longo da fase de implementacdo, como tal, 0s mesmos
autores, Sampaio (2008), Sousa (2015) e Henrique (2018), enumeram alguns

constrangimentos inerentes a implementacao de um SGQ:

Tabela 3 - Constrangimentos da implementacéo de um SGQ

Henrique | Sampaio Sousa
A resisténcia da cultura organizacional. X X
Falta de comprometimento e envolvimento de todos os X X X
colaboradores, incluindo a gestdo de topo.
Custos da implementacéo. X X
Falta de compreenséo dos requisitos da norma. X X
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Falta de motivacao ao nivel dos colaboradores, de modo a

o . . X
contribuirem para a melhoria da qualidade.
Dificuldade da disseminag&o da cultura da qualidade. X X
Qualificacdo insuficiente dos recursos humanos. X X
Falhas na comunicacéo. X
Disponibilidade de tempo/excessiva burocracia inerente X X X
ao Sistema.
Dificuldade na implementacdo dos requisitos relativos a X

tratamento de ndo conformidades e a a¢des corretivas.
Excessivo suporte de documentacdo por parte dos

; X
auditores.

Falta de ética das entidades certificadoras. X
Falta de conhecimento especifico dos auditores sobre o X
sector social.

Interpretacbes distintas por parte dos auditores X

relativamente aos mesmaos aspetos.

Fonte: Elaboracéo prdpria

Sendo assim, podemos compreender que a implementacdo de um SGQ apresenta
vantagens e desvantagens para as organizacgdes e, consequentemente, a sua implementacao
exerce um impacto no seu desempenho e pode contribuir de modo significativo para
potencializar a eficiéncia das organizacgdes ao longo do tempo (Souza, 2021).

Para apoiar uma implementacdo de um SGG ¢é necessario analisar o seu impacto no
cliente, verificando o nivel de satisfacdo e confianca nos processos e servicos prestados pelas
organizac0es certificadas (Dick, Gallimore, & Brown, 2002).

Uma das abordagens mais reconhecidas para analise do impacto de um SGQ € o
Modelo de Gap ’s, aliado a escala SERVQUAL, o qual € utilizado pelos gestores para avaliar
a qualidade dos servicos oferecidos (Matias, Sampaio, & Braga, 2011). Por sua vez, a
qualidade é um processo de melhoria continua e de adaptacdo as exigéncias do mercado e as
expectativas dos clientes (Oliveira, Roberto, & Souto, 2023).

1.2.3. — Melhoria Continua nas Organizac¢des de Economia Social

A melhoria continua esta relacionada com a capacidade de resolucéo de problemas
e por ciclos de mudanga, que séo provocados pelas alteragdes no funcionamento de uma
organizacéo (Fryer, Ogden, & Anthony, 2013).

Este conceito é fundamental na procura pela exceléncia, sendo um processo com
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inicio na compreensao do desempenho atual e no desejo de alcangar um nivel 6timo. Embora
as organizacOes pretendam ser as melhores no seu setor, as suas ambigdes devem ser realistas
em relacdo aos recursos disponiveis, 0 que torna a necessidade de atingir o ponto ideal um
processo incremental, cumprindo etapas que compreendem pequenos avangos (Bessant,
Burnell, Harding, & Webb, 1993; Trkman, 2010).
Conforme Fryer et al. (2013), a melhoria continua é alcangada por meio de um
processo de aprendizagem organizacional, composto pelas seguintes etapas:
1. Compreender o conceito de melhoria continua e os valores da organizacgéo;
2. Desenvolver a melhoria continua, através do envolvimento dos colaboradores e da
utilizacéo de técnicas adequadas;
3. Alinhar a melhoria continua com o0s objetivos estratégicos;
4. Implementar acGes para resolver problemas;
5. Desenvolver a capacidade dos colaboradores para promover melhorias em todos os

niveis da organizacé&o.

Oakland (1994) refere que os trés principios béasicos que orientam a melhoria
continua séo: a focalizacéo no cliente, a compreensdo do processo e 0 comprometimento de
todo o pessoal com a qualidade. Estes principios destacam a importancia do envolvimento
de toda a organizacdo, desde a compreensdo dos processos até ao alinhamento com as
necessidades dos clientes, visando promover a melhoria continua.

Os SGQ sao caraterizados pela sua natureza dinamica, ou seja, pela capacidade de
evoluir continuamente, pois estdo diretamente relacionados a melhoria continua e as
necessidades dos stakeholders (Pires, 2004).

Os problemas cronicos das organizacdes que afetam diretamente a qualidade dos
servigos, implicam que seja essencial a implementacdo de um sistema de gestdo integrado
que alinhe as ac¢Bes as politicas, objetivos e diretrizes estabelecidas. Este sistema inclui a
criagdo de rotinas e padrdes para tratar as ndo conformidades, promover a aprendizagem
continua e aprimorar 0s processos, de forma a garantir a melhoria continua (Oliveira,
Roberto, & Souto, 2023).

O ciclo de melhoria da qualidade ¢ um processo continuo, no qual a avaliacéo
identifica as deficiéncias em relacdo a critérios previamente definidos, permitindo a
definicdo de objetivos e metas, a implementacdo de a¢les corretivas, e o retorno a avaliagdo

apos um periodo estabelecido (Campos C. , 2005).
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De acordo com a norma NP EN ISO 9001:2008 (2008), as organizagdes devem
proceder & melhoria continua da eficacia do SGQ através da utilizacdo da politica da
qualidade, dos objetivos da qualidade, dos resultados das auditorias, da analise dos dados,
das acdes corretivas e preventivas e da revisao pela gestdo. Desta forma, as organizagdes
alcancam a satisfacdo ou superacdo das necessidades e expectativas dos seus clientes
proporcionando servigos de qualidade.

1.3. — Qualidade dos Servicos nas Organizag6es de Economia Social

Kotler et al. (2019) apresenta a definicdo de servico, como qualquer acdo ou
atividade que pode ser oferecida por uma parte para a outra, que nao é tangivel e nao resulta
na propriedade de qualquer coisa, sendo que a sua producao pode estar relacionada ou ndo a
um produto fisico.

Por sua vez, a qualidade dos servicos € um conceito complexo e frequentemente
discutido em disciplinas de marketing. A qualidade dos servigos pode ser entendida como
uma construcdo multidimensional, baseada na avaliacdo de varios atributos relacionados ao
servigo. De acordo com especialistas, um dos principais fatores que afeta a qualidade do
servico ¢ a capacidade das empresas e organizacfes em atender as necessidades dos clientes
de maneira adequada e satisfatoria, alinhando-se as suas expectativas (Budianto, 2019).

Os autores Tjiptono e Chandra (2016) definem qualidade dos servicos como
indicador do grau em que o servico prestado corresponde as expectativas dos consumidores.

A qualidade dos servicos pode ser conhecida por meio da comparacgdo da percecao
do consumidor sobre o servigo que é evidentemente recebido ou adquirido e da sua percecéao
sobre 0 que esperava receber, sendo em atributos esperados ou desejados dos servicos
prestados pela empresa ou organizacdo (Mahsyar & Surapati, 2020).

Zeithaml et al. (1996) referem que a qualidade dos servigos influencia o
comportamento dos clientes, afetando a sua intencdo de repetir a compra, 0 que gera um
impacto financeiro positivo nas organizagfes. O desafio reside em encontrar modelos
apropriados para avaliar a qualidade dos servigos e identificar as suas determinantes,
considerando as suas caracteristicas distintivas.

De acordo com Zehir et al. (2011), a qualidade dos servicos € uma avaliacdo objetiva

que espelha a percecdo do cliente em relacdo a diversos elementos, como: a qualidade da
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interacdo, a qualidade do ambiente fisico e a qualidade dos resultados obtidos. A qualidade
da interacdo abrange as diferentes formas de relagdo entre o consumidor e o prestador do
servigo e como isso influenciou positiva ou negativamente a sua experiéncia. Ja o ambiente
fisico esté relacionado com os aspetos tangiveis, englobando a estrutura fisica do local onde
0 servico é realizado.

Kotler (1994) refere que a sobrevivéncia de qualquer organizacdo, com ou sem fins
lucrativos, depende das relagdes de troca com diferentes stakeholders. De modo que, para
que ocorram estas trocas, € essencial que ambas as partes envolvidas compreendam
beneficios que compensem os valores e os esforgos despendidos.

Nas empresas tradicionais, estas trocas sdo centradas nos valores financeiros,
enguanto nas OES, as trocas envolvem valores ndo-financeiros. Em consequéncia, as trocas
nas OES sdo mais complexas e intangiveis do que nas empresas, e a satisfacdo dos clientes

ndo esta diretamente ligada a sobrevivéncia da organizacdo (Heckert & Silva, 2008).

Capital Bens e servigos

Proprietarios Empresa Clientes

Dividendos Pagamentos

Dinheiro e Tempo Servigos

Organizagio de
Servicos

Doadores Clientes

Gratidao Emolumentos

Figura 1 - Diferenca na natureza das relacOes de trocas entre empresas e OES
Fonte: Kotler (1994)

Além disso, as OES ndo tém um publico preferencial como as empresas, que se
focam nos clientes. Em contrapartida, trabalnam com diversos pablicos com diferentes
expectativas, chamados stakeholders (Szazi, 2006).

O autor Tjiptono (2016) refere que a qualidade dos servigos possui cinco dimensoes,
que se podem descrever da seguinte forma:

1. Tangivel — relacionado com a posse de infraestruturas fisicas para a prestacdo de
servigos, como por exemplo, edificios, espacos de estacionamento, entre outros;
2. Fiabilidade — relacionado com a habilidade de executar a prestagédo de servicos como

0 que foi acordado;

3. Capacidade de resposta — relacionado com a vontade que os funcionarios detém de
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ajudar os consumidores e de fornecer 0s servicos;

4. Garantia — relacionado com o conhecimento dos funcionarios em relacdo as

caracteristicas da prestacdo dos servicos;

5. Empatia — relacionado com a atencéo individual que é oferecida ao consumidor.

A avaliagdo de um servico é frequentemente feita com base nestas diferentes

dimensdes ou caracteristicas. Ao utilizar as "Dimensdes da Qualidade", torna-se possivel

estabelecer diversas perspetivas de desempenho, que ajudam a organizacdo a concentrar 0s

seus esforcos de melhoria (Carvalho & Paladini, 2012).

Tabela 4 - Dimensodes da qualidade em servicos

Atendimento

Grau de dedicacdo dos prestadores de servigos para com 0S
consumidores.

Confiabilidade

Capacidade de desempenhar o servico proposto com confiabilidade
e exatiddo.

Responsividade

Empenho em auxiliar o comprador e oferecer servi¢cos de forma
eficiente e agil.

Competéncia

Possuir a competéncia essencial e o conhecimento necessario para
fornecer o servico.

Consisténcia

Consisténcia total entre o que é especificado e o servi¢o prestado,
sem qualquer tipo de oscilacao.

Cortesia Respeito, estima e cordialidade na relacdo pessoal.
Credibilidade Integridade, principios e convicgao no servigo.
Seguranca Auséncia de inconvenientes, ameacas ou desconfianca.
Acesso Localizacdo e comunicacéo de fécil acesso.

Comunicagéo

Assegurar que o consumidor seja assistido através da utilizagdo de
uma linguagem compreensivel para ele.

Conveniéncia

Imediacéo e disponibilidade dos beneficios, a qualquer ocasiéo.

Velocidade

Rapidez para iniciar e concluir o atendimento/servico.

Flexibilidade

Capacidade de adaptar o servico oferecido as necessidades do
consumidor.

Entender o cliente

Empenho em compreender o consumidor e as suas necessidades.

Fonte: Carvalho e Paladini (2012)

As dimensfes da qualidade para os servi¢cos mencionadas na tabela resumem o0s

fatores que tém uma influéncia direta na percecdo do consumidor em relagdo ao servico.

Portanto, cada uma delas deve ser cuidadosamente analisada e atendida de acordo com o

servigo prestado (Carvalho & Paladini, 2012).

O progresso entre as prestacdes de servigos e a mensuracgao da qualidade das mesmas,

tém sido uma estratégia efetivamente utilizada pelas organizacGes para a aquisicdo da

competitividade no mercado. Ao longo do tempo, foram criados diversos modelos com o

intuito de avaliar a qualidade dos servigos, de entre dos quais se destaca, 0 modelo de anélise
dos Gap’s. (Cronin & Taylor, 1992).
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1.3.1. -Modelo de Analise dos Gap’s da Qualidade

A avaliacdo de servicos, como sendo de alta ou baixa qualidade, esta intrinsecamente
ligada a percecéo dos clientes sobre o desempenho real dos servicos em relacdo as suas
préprias expectativas. Com base nesta concluséo, foi sugerido o Modelo dos 5 Gap’s ou
Modelo de Anélise dos Gap ’s da Qualidade, o qual representa a diferenca entre a expectativa
do cliente e a sua percecdo do servico, a qual pode ser influenciada pelos outros Gap ’s. Desta
forma, a percecdo de qualidade dos servigos pelos clientes é impactada pela direcdo e
magnitude das discrepancias associadas ao design, marketing e entrega dos servicos por
parte da organizacdo (Miguel & Salomi, 2004).

O gap (ou lacuna), representado pela discrepancia entre as expectativas e 0
desempenho, é uma métrica que avalia a qualidade do servigo em relacdo a uma determinada
caracteristica (Freitas, Bolsanello, & Viana, 2008).

De acordo com Carvalho e Paladini (2012), o desenvolvimento da perce¢do do
cliente ocorre ao longo dos diferentes periodos em que ele interage com o provedor de
servigos, resultando numa variedade de perce¢fes. Em cada um desses periodos, ocorre um
confronto entre a percecdo atual e as expectativas do cliente em relacdo ao servico.
Consequentemente, o cliente forma uma percecao do servigo durante o processo de prestacao
do mesmo.

O modelo dos 5 Gap’s foi concebido para fornecer uma estrutura que capacita o0s
gestores a identificar as origens dos problemas de qualidade nos servicos e a implementar

melhorias. Em sintese, 0s Gap s tém como objetivo medir a diferenca entre:

= Gap 1: As percecOes do cliente sobre as expectativas do servigco (o0 que o cliente
espera) e a definicdo das expectativas do servico pela empresa (0 que a empresa

acredita que o cliente espera);

= Gap 2: As expectativas definidas pela empresa e a especificagdo do servico (0 que a

empresa projeta oferecer);

= Gap 3: A especificacdo do servico e a entrega do servigco (0 que a empresa projeta

oferecer versus o que realmente é entregue);

= Gap 4: A entrega do servico e a comunicacdo externa (0 que € entregue versus o que

é comunicado ao cliente);

= Gap 5: A comunicacdo externa e as expectativas percebidas do cliente (0 que é
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comunicado ao cliente versus o que o cliente percebe como recebido).

Ao analisar o modelo dos 5 Gap'’s, nota-se que cada uma das lacunas pode ser

avaliada de forma independente (Golcalves, Bruno, & Borges, 2017).

Tabela 5 - Descricdo dos 5 Gap’s

Gap Descricéo Fatores-chave
ggclzzfégbeegtzg:iﬁ:ﬁé c;tatlvas ¢ Auséncia de instrucdes para
' identificar o cliente.
Gap 1 Problemas na comunicagao com a
geréncia.
Excesso de cargos de gestdo.
Nr(érsr:;a%é]:fjerigelrj\l/?ngsscomo or Comprometimento improprio dos
P ¢ ¢0s, P gestores em relagéo a qualidade dos
exemplo, tempos de espera, .
X Servigos.
prazos de entrega, rapidez na
Gap 2 execucdo dos servigos. Perspicacia de inviabilidade.
Inconformidade na uniformizag&o de
fungdes.
Falta de propésito.
Conform|da_de/desc0nform|dade Impreciséo e divergéncia nas fungoes.
entre o servigo prestado e as
normas existentes, por deficiéncia Dificuldades de adaptacéo do
dos meios ou do pessoal. funcionario e com a tecnologia.
Gap 3 Normas de direcéo e controlo
apropriadas.
Exercicio inadequado de controle
improprio — aces.
Auséncia de trabalho em conjunto.
sDelrf\?iregg?Z/s ii?;?gngf;rsggz 3e Falta de equivaléncia entre os
G0 pres P compromissos e o servigo concedido.
comunicagdo.
Articulacéo entre a &rea de marketing
Gap4 . ~
e a area de operagoes.
Concecéo de expectativa coesa.
Dialogo.
Satisfacdo/insatisfagdo de um
consumidor face ao servigo
Gap5 esperado, pode resultar de

qualquer um dos gap’s
anteriormente referidos ou de
varios deles.

Fonte: Carvalho e Paladini (2012)

Os cinco gap’s representam as falhas que podem surgir durante a prestacdo de
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servicos e identificam os principais fatores que indicam o que pode ser aprimorado para
evitar esses erros. Assim, para que o provedor de servigos esteja mais alinhado com seus
clientes e as suas necessidades, é crucial que ele leve em consideracdo todos os gap'’s
potenciais na sua prestacao de servicos, a fim de evita-los (Nascimento, 2017).
Parasuraman et al. (1985), ao desenvolverem o modelo de qualidade dos servicos,
representam-no pela seguinte equacao:
gap 5=f(gap 1, gap 2, gap 3, gap 4)

Conforme evidenciado na equacéo, a percecao de qualidade dos servicos, do ponto
de vista do cliente (referida como gap 5), é afetada pela direcdo e importancia das seguintes
discrepancias: gap 1, gap 2, gap 3 e gap 4.

Comunicagao Boca a xperidncis
% Necessidades Pessoais Experifncia
Boca Anterior
l Servigo Esperado |
sl
i I
GAPS
T Servigo Percebido
Usuario
| [
Prestucio e GAP4 Comunicagdes
Prestador de Servigo Samics Lacrsssmmssm—————— s externas com os
usSuarios
GAP3 * ]
.
GAP 1 Especificagdes do
Servico
GAP2 i l'
H

Perce¢ao da geréncia sobre as
expectativas do usuario

Figura 2 - Modelo dos 5 Gap’s

Fonte: Parasuraman et al. (1985)

Apos identificarem a discrepancia entre a qualidade esperada e percebida nos
servigos, Parasuraman et al. (1988) investigaram os fatores determinantes da qualidade em
servicos. Os fatores relacionados a tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca
e empatia deram origem a ferramenta SERVQUAL, que visa estabelecer métricas para a
avaliagdo da qualidade em servigos. O objetivo desta escala é identificar medidas de
avaliacdo que levem em consideracdo as lacunas (gap’s) entre as expectativas dos
consumidores e a percecdo do que realmente é oferecido.

Por mais de duas décadas, a escala SERVQUAL tem sido amplamente utilizada

globalmente e em diversos setores, com 0 proposito de auxiliar as organizacGes na
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formulacdo de estratégias para oferecer servicos de qualidade, orientar o servi¢o sob a
perspetiva do usuario e fornecer um servico competitivo (Orrego, Cymrot, Barbosa, &
Beraldo, 2010).

Segundo Freitas et al. (2008), o modelo dos 5 Gap s e a escala SERVQUAL podem
ser analisados em colaboragdo com o principio de expectativas e desempenho, onde
subsistem trés hipdteses na relacdo entre as expectativas e as percecdes dos clientes:

= Expectativas < Perce¢des: A qualidade percebida é boa.
= Expectativas = Percec¢des: A qualidade percebida é aceitavel.

» Expectativas > Perce¢des: A qualidade percebida é pobre/ma (Slack, Chambers, &
Johnston, 2002).

Em resumo, quando as percecdes do servigo excedem as expectativas, pode ser concluido
que a qualidade do servico é alta; no entanto, se as expectativas superarem as percecdes, isso
indica a existéncia de uma lacuna no servico, sugerindo areas para melhoria. Embora o
modelo seja adaptavel a uma variedade de servicos, alguns estudos questionam a sua

aplicacdo generalizada para todos os tipos de servicos (Berlezzi & Zilber, 2011).

I.4. — Importéncia da Satisfacdo dos Stakeholders para a confiabilidade

institucional

As organizagdes, como entidades dindmicas, enfrentam uma ampla gama de desafios
no seu quotidiano. A continuidade dessas organizagdes é impulsionada pelas estratégias
adotadas, que orientam as decisdes sobre 0s produtos ou servigos que serdo disponibilizados
ao mercado. A sustentabilidade das mesmas esta também intrinsecamente ligada a interacéo
com os stakeholders e a forma como cultivam e gerem estas relagdes.

A definicdo de stakeholders refere-se a individuos ou grupos que devem ser
considerados no processo de formulacéo da estratégia de uma organizagdo. Os stakeholders
sdo partes importantes para a sobrevivéncia e éxito das organizagdes, sendo crucial levar em
conta as suas perspetivas e atividades (Friedman & Miles, 2006).

O autor Macaes (2014) define stakeholders como grupos, individuos ou organizagdes

que exercem influéncia sobre a organizacdo e que sdo diretamente afetados pelas suas

43



praticas. Estes também participam e se beneficiam do valor gerado pela organizacéo, seja ha
forma de salérios, dividendos, impostos, juros, prémios ou comparticipagdes. Assim, todas
as empresas tém uma pluralidade de stakeholders envolvidos, direta ou indiretamente, nas
suas atividades.

Os stakeholders abrangem uma vasta gama de partes interessadas, como acionistas,
credores, funcionérios, clientes, fornecedores, comunidades locais, institui¢oes
governamentais (locais, nacionais), concorrentes, parceiros de negocios, grupos de interesse
e muitos outros. Sendo que cada um destes grupos pode ter diferentes niveis de influéncia e

interesse nas atividades e no desempenho da organizagédo (Friedman & Miles, 2006).

Clientes

Sindicatos e
Funcionérios Associagdes
Stakeholders
Governo Fornecedores
Credores e Gestores

investidores

Figura 3 - Principais stakeholders de uma organizacéo
Fonte: Macaes (2014)

Apos extensivas definicbes de diversos autores, os stakeholders podem ser
geralmente categorizados em dois grupos principais: internos e externos. Os stakeholders
internos sdo 0s membros que integram a estrutura organizacional, como os funcionarios e 0s
gestores, enguanto os externos englobam as partes interessadas que nao pertencem a
organizacdo, como os fornecedores, 0s concorrentes, a comunidade, os consumidores e
outros que podem influenciar direta ou indiretamente a realizagdo dos projetos (Freeman,
2010).

Estas partes interessadas desempenham papéis cruciais na eficacia, desempenho e
controlo das organizacGes, pois fornecem recursos, criam procura e avaliam as agdes da
organizacdo, contribuindo para um contexto de inter-relacionamento essencial para a

sobrevivéncia das organizacgdes (Abreu, Castro, & Lazaro, 2013).

1.4.1. — Conceito de Satisfacao

Os clientes estdo cada vez mais exigentes em relacdo a qualidade dos servicos, e a
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dindmica da relacdo entre cliente e prestador de servi¢o é diretamente influenciada pela
entrega do servigo, o que implica um impacto significativo na satisfacdo do cliente. A
satisfacdo do cliente é um estado emocional que se manifesta apds a utilizacdo do servico,
podendo ser expressa como raiva, insatisfacdo, irritacdo, indiferenca ou alegria. Por isso, as
organizacOes tém concentrado esforcos significativos para demonstrar a qualidade dos seus
servigos, reconhecendo-a como uma ferramenta essencial para a retencdo dos clientes
(Cerioli, Ceretta, Rocha, & Canterlle, 2014).

Entre os anos 1970 e 1980, a satisfacdo foi compreendida como uma atitude, sendo
geralmente conceptualizada como uma resposta emocional ou cognitiva (Giese & Cote,
2000). Oliver (1997) explica que a palavra satisfagdo tem origem etimoldgica no latim satis
(suficiente) e facere (fazer). Na sua perspetiva, a satisfacdo é a percecdo de que a
caracteristica de um produto ou servico, ou 0 produto ou servico em si, proporcionou um
nivel satisfatorio de concretizacdo em relagdo ao consumo.

O conceito de satisfacdo subdivide-se em dois elementos:

1. Estrutural - refere-se as prestacGes tangiveis, possiveis de medir;

2. Emocional - diz respeito & personalidade da empresa. A dimensdo emocional da
satisfacdo dos clientes esta intimamente ligada a diferenca entre as suas
expectativas e percec6es. Quando essa diferenca resulta num saldo positivo, pode-
se considerar que um nivel de satisfatério foi alcancado; caso contrario, pode gerar
frustracdo. A percecdo, neste contexto, é essencialmente uma apreciacao sensorial,

profundamente influenciada pelo contedo emocional envolvido (Hunter, 1998).

A definicdo de satisfacdo do cliente pode variar consideravelmente, pois é um
conceito subjetivo, dependente das experiéncias individuais e das expectativas de cada
individuo, pois 0 que pode ser satisfatorio para uma pessoa pode ndo ser para outra, mesmo
em situacOes semelhantes. A satisfacdo do cliente é influenciada por diversos fatores, como
as suas necessidades, preferéncias, experiéncias passadas e expectativas (Silva, 2022).

Zeithaml et al. (1993) definem satisfacdo do cliente como uma comparagéo entre as
expectativas “pré-compra” e a experiéncia “pds-compra”.

A satisfacdo é o resultado central de qualquer atividade, atuando como uma ponte
entre os processos que levam a decisdo de compra e 0s eventos subsequentes a compra, Como

mudancgas de atitude, repeticdo de compras e fidelidade a marca (Fornell, Johnson, Anderson,
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Cha, & Bryant, 1996).

A satisfacdo é vista de uma maneira consensual como uma das chaves para 0 sucesso
das organizacdes, pelo que muitas organizagGes procuram compreender e avaliar 0s seus
atributos mais importantes. A satisfacdo dos clientes é particularmente relevante na
avaliacdo de uma experiéncia de compra, aquisicdo ou consumo, e consequentemente
influencia as respostas decorrentes dessas interagdes (Johnston, 2001).

Os autores Zeithaml e Bitner (2000) elaboraram um modelo composto por diversos
elementos que impactam a satisfacdo do cliente. De acordo com esses estudiosos, a
satisfacdo resulta da percecdo da qualidade do servico e do produto, do valor percebido em
relacdo ao preco, bem como de fatores individuais e contextuais.

Qualidade Fatores
do Servigo Pessoais
Qualidade
do Satisfagao
produto
Preco Fatores
Situacionais

Figura 4 - Percecdes de qualidade e a satisfacdo
Fonte: Zeithaml e Bitner (2000)

Assim, a principal fonte de satisfacdo dos clientes em relacdo ao produto ou servigo
é a percecdo da qualidade. As percecdes dos clientes, sejam subjetivas ou ndo, representam
a realidade do mercado com a qual a empresa deve trabalhar. Dado que a qualidade esta
intrinsecamente ligada as expectativas dos clientes, as organizacdes devem compreender
como essas expectativas sdo compostas. As expectativas em relagcdo a qualquer produto ou
servico especifico sdo moldadas ao longo do tempo e da experiéncia do cliente com a
marca (Zeithaml & Bitner, 2000).
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Expectativas

Qualidade As

; expectativas Qualidade/
baixa/ = \ Satisfacs
. . sdo atendidas atisfagao
Insatisfagdo ou superadas
Entrega
percebida

Figura 5 - Definicéo de satisfacao
Fonte: Bogmann (2000, p. 121)

Deste modo, um cliente alcanca a satisfacdo quando o produto ou servico adquirido
atende as suas expectativas. Apesar de parecer um processo simples a primeira vista, a
satisfagdo dos consumidores € influenciada por uma série de fatores, incluindo a facilidade
de transacdo entre a organizagdo e o cliente, a disponibilidade de informacges detalhadas
sobre produtos ou servicos, 0s tempos de atendimento e entrega, entre outras caracteristicas
especificas de cada produto, servi¢o ou organizacao. Cada um destes elementos desempenha
um papel crucial na percegéo do cliente sobre a qualidade da experiéncia (Dhingra, Gupta,
& Bhatt, 2020).

1.4.2. — Confiabilidade Institucional

O mundo exige, cada vez mais, que o desempenho dos produtos e servicos seja
aprimorado, e a0 mesmo tempo, que 0 seu custo seja reduzido. Atualmente, as organizagdes
procuram uma maior confiabilidade e qualidade dos seus produtos e servicos devido as
crescentes exigéncias dos consumidores e a necessidade de garantir a sustentabilidade e a
legitimidade social das suas atividades. (Barros & Menezes, 2008).

Segundo Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), a qualidade do servigo é um fator
determinante para a satisfagéo e fidelizac&o dos clientes, o que € crucial para a sobrevivéncia
e crescimento das organizagOes. Gronroos (2007) acrescenta que a confianga e a percegéo
de qualidade sdo essenciais para construir relagdes duradouras com os stakeholders,
especialmente no setor social, onde a missdo vai para além do lucro.

Heckert e Silva (2008) destacam que, para as OES, a qualidade é um elemento-chave
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para reforcar a sua credibilidade e a sua capacidade de atrair apoio, financiamento e
voluntariado, fatores fundamentais para a sua sustentabilidade a longo prazo.

Apesar de existir consenso acerca de que o conceito de confiabilidade € um atributo
de extrema importancia, nao existe uma definicdo mundialmente aceite sobre 0 mesmo. Os
dicionarios definem confiabilidade (substantivo) como o estado de ser confiavel, e confiavel
(adjetivo) como algo em que se pode confiar.

O conceito de confianga evoca a construcdo de uma visdo otimista em relacdo a
alguém e pressupde que essa visdo depende da avaliacdo da confiabilidade desse alguém,
que por sua vez é formada a partir da perce¢do da sua competéncia, disposicao e honestidade
(Mayer, Davis, & Schoorman, 1995). Por outras palavras, quando alguém é visto como
competente, benevolente e integro, as pessoas ficam mais inclinadas a confiar e a assumir
riscos. Ao considerar confiar em alguém, um individuo avalia o quéo significativa € a relacao
para a outra parte (Schilke, Reimann, & Cook, 2015).

A confiabilidade pode ser descrita como a habilidade de um produto ou servico
operar conforme pretendido (ou seja, sem falhas e dentro dos limites de desempenho
estabelecidos) por um periodo determinado, sob as condi¢fes previstas durante o seu ciclo
de vida (Kapur & Pecht, 2014, p. 2).

Segundo Tworek et al. (2020), a confiabilidade organizacional é compreendida como
a capacidade da organizacao de sustentar um desempenho organizacional adequado visando
limitar o nimero de erros organizacionais.

A confiabilidade organizacional refere-se a capacidade de uma organizacao
continuar a atuar e a prover resultados eficientes e eficazes, apesar das perturbacdes,
problemas e desafios externos (Butler & Gray, 2006).

Butler e Gray (2006) consideram as rotinas e a atencdo plena como fundamentais
para garantir um desempenho confidvel. As rotinas estabelecem uma série de acbes
repetiveis e as correspondentes regras de decisdo, visando evitar erros humanos. Em
determinadas circunstancias, o responsavel age de forma automatica, sem questionamentos.
Regras, rotinas e procedimentos podem aprimorar a confiabilidade de uma organizacdo em
ambientes e processos estaveis.

As nocdes de base da confiabilidade podem ser agrupadas em trés categorias:

1. Os atributos da confiabilidade — as propriedades que contribuem para a confianga
depositada na organizacdo cuja avaliagdo permite mensurar a qualidade do seu

Servigo;
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2. Os entraves a confiabilidade — as circunstancias indesejaveis que sdo causa de ndo
confiabilidade;

3. Os meios da confiabilidade — os métodos e técnicas empregados para garantir que a
organizacdo seja capaz de fornecer um servico conforme as especificacdes e de

instilar aos seus utilizadores confianca justificada nessa capacidade (Faria, 1996).

Para estabelecer e fortalecer a confianca entre uma empresa e 0s seus clientes, é
essencial permitir que haja liberdade para que a confianca possa ser avaliada e testada. Além
disso, as organizac6es devem primeiro cultivar essa confianga dentro da sua propria estrutura
para poderem construir uma base sélida de confianca entre os individuos (Schilke, Reimann,
& Cook, 2015).

Os fatores criticos para determinar a confianca depositada numa organizagédo

dependem do contexto da sua aplicagdo. Essa confianca pode depender:
= Da aptiddo de estar pronto a oferecer o seu servigo — da sua disponibilidade;
= Da continuidade do seu servi¢o — da sua fiabilidade;

= Da ndo ocorréncia de consequéncias catastroficas para os seus utilizadores — da sua

segurancga-inocuidade;

= Da ndo concorréncia de difusdo ndo autorizada de informacdo — da sua

confidencialidade;

= Da ndo ocorréncia de modificacdes inapropriadas de informacdo — da sua

integridade;

= Dasua aptidao para suportar reparacoes e evolucdes — da sua capacidade de restauro.

Todas estas propriedades sdo facetas da confiabilidade, a qual é a propriedade geral
que engloba todos os atributos das organizagbes que podem contribuir para a confianga
justificada no servico que oferecem (Faria, 1996). Ou seja, a confiabilidade surge quando as
organizacOes demonstram competéncia, boa vontade e integridade. Sendo que, € quando
estas qualidades sdo percebidas que as pessoas se sentem inclinadas a confiar nas
organizacOes (Schilke, Reimann, & Cook, 2015).

Segundo Soares e Pinto, a implementacdo de um SGQ procura consistentemente

atender aos requisitos do cliente e dos requisitos regulamentares, enquanto melhora a
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satisfagdo do cliente por meio da melhoria continua da eficcia do sistema de gestdo (Pinto
& Soares, 2018).

A implementacdo de um SGQ é considerada como uma estratégia essencial para
garantir a confianca na capacidade de uma organizacdo em executar a prestacéo de servigos.
Em consequéncia, a certificagdo permite gerar um sentimento de confianca em todas as
partes envolvidas, ao comprovar que a organizacao esta em conformidade com os requisitos

para os quais foi certificada (Ferreira, 2012).

1.4.3. — Relagéo entre a satisfagéo dos clientes e a confiabilidade institucional

Segundo Las Casas (2005), um cliente que se sente satisfeito e fiel a uma marca ou
organizacdo é um recurso valioso e intangivel para a mesma. Isto deve-se ao facto de que as
experiéncias positivas tém o poder de influenciar, em média, outros cinco clientes préximos,
agindo como um multiplicador excecional.

Shrestha (2021) alude que a confiabilidade representa o alicerce primordial da
qualidade do servico, exercendo uma influéncia substancial sobre a satisfacdo do cliente.

A qualidade, incluindo a confiabilidade como uma das suas dimensdes, é definida e
avaliada pelo consumidor, enquanto a organiza¢cdo mantém uma consisténcia de propdsito
para satisfazer e/ou superar as necessidades e exigéncias do cliente (Kapur & Pecht, 2014).

Deste modo, para a organizacdo ter sucesso, a mesma nao pode diminuir a
importancia da satisfacdo do cliente, nem deixar de definir uma orientacdo estratégica no
sentido da satisfacdo dos mesmos (Bateson & Hoffman, 2016).

Ao direcionarem a sua estratégia para a satisfacdo dos clientes, as organizagdes
garantem diversas vantagens. Entre estas destaca-se a obtencdo de vantagem competitiva
face a concorréncia, a garantia de sobrevivéncia e criacdo de condi¢bes favoraveis ao seu
crescimento e desenvolvimento. A satisfacdo dos clientes promove ainda a sua fidelizacao,
na medida em que as suas expectativas e necessidades se tornam alvos para 0s quais a
organizacédo reune esforcos. Alem disso, facilita a atracdo do cliente atraves de inovagoes
gue respondem a necessidades até entdo desconhecidas por ele. Esta abordagem resulta
também numa maior rentabilidade, vendas e mercado, bem como na redugéo dos custos da
ndo-qualidade (Portaluppi, Heinzmann, Tagliapietra, & Borilli, 2006).

Na sequéncia das vantagens que a satisfacdo dos clientes proporciona as organizagoes,

outros autores destacam beneficios adicionais, como o aumento da procura e da venda
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cruzada, a possibilidade de praticar precos mais flexiveis, conduzindo a margens superiores,
e a melhoria da reputacdo sustentada em referéncias positivas. A satisfagdo dos clientes
contribui ainda para a reducédo dos custos de marketing, uma vez que o boca-a-boca diminui
as despesas da empresa e reduz o esforgco na conquista de clientes. Além disso, esta associada
a uma menor rotatividade tanto de clientes como de colaboradores (File & Prince, 1992;
Chernatony & Harris, 2001).

Além das vantagens ja mencionadas, Vilares e Coelho (2005) destacam mais duas,
proteger os clientes em relacdo aos empenhos da concorréncia e melhorar o prestigio da
empresa devido as referéncias positivas dos clientes atuais para potenciais clientes.

Para obter confiabilidade ideal e resultados mutuamente benéficos, as organizacdes
e os clientes na cadeia de suprimentos devem cooperar. O IEEE Reliability Program

Standard 1332 identifica trés objetivos de confiabilidade entre fornecedores e clientes:

= A organizacdo, em colaboracdo com o cliente, precisa de identificar e compreender
0s requisitos e necessidades do cliente em relagé@o ao servigo, a fim de desenvolver

uma especificacao detalhada do mesmo;

= A organizacdo deve estabelecer e seguir um conjunto de atividades para garantir que
0 servico entregue atenda aos requisitos e necessidades do cliente em relacdo a
confiabilidade do servico;

= A organizagdo deve integrar atividades que assegurem ao cliente que os requisitos de

confiabilidade e as necessidades do servigo foram cumpridos (Kapur & Pecht, 2014).

O autor Daoud Jerab (2024) destaca a importancia da melhoria continua como um
fator crucial para a satisfacdo e confiabilidade organizacional. Ao implementar préaticas que
promovam a qualidade e a eficiéncia, as organiza¢des constroem uma reputacdo solida,
fundamental para o sucesso a longo prazo. A satisfacdo do cliente e a confiabilidade séo
interdependentes, com o auxilio da melhoria continua como um motor para aprimorar ambos
0s aspetos dentro da organizacéo.

A qualidade desempenha um papel crucial na melhoria continua do desempenho
organizacional e na satisfacdo do cliente. As organizacgdes que priorizam a qualidade nos
seus servicos tém tendéncia a contemplar um impacto positivo tanto nos seus resultados
financeiros quanto na lealdade e confianca do cliente (Cvjetkovic, Vasiljevic, Cvjetkovic, &

Josimovic, 2021).
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CAPITULO Il - DESENHO METODOLOGICO

I1.1. — Metodologia e métodos de investigagao

Todas as investigagdes necessitam de ser enquadradas numa metodologia, que
funciona como um instrumento elementar para atingir os objetivos propostos. Para
compreensdo dos dados recolhidos importa dar conta das questdes de partida da
investigacao.

A metodologia €é caracterizada pelo seu carater multidimensional e,
consequentemente, ndo é exequivel elaborar uma definicdo concreta deste conceito.
Contudo, a metodologia é um dos aspetos mais importantes de uma investigacdo, uma vez
que abrange um conjunto de métodos e técnicas que possibilitam ao investigador a recolha
de dados a respeito do tema da investigacdo (Gil, 2008).

Coutinho (2014) refere que a metodologia tem um carater mais generalista do que o
método, e foca-se em compreender o que deu origem a escolha do investigador, isto é, as
teorias, os pressupostos e as filosofias, que estdo subjacentes a esta escolha.

A metodologia compreende dois grandes dominios, a qualitativa e a quantitativa,
sendo que esta dissertacdo assentou numa abordagem mista, que combina ambas as
metodologias para obter uma analise mais completa e aprofundada dos dados.

De acordo com Creswell (2010), a metodologia qualitativa é vista como um meio
para investigar e compreender o significado que os individuos ou grupos atribuem a um
problema social e humano, enquanto a metodologia quantitativa se centra na medicéo e
analise numérica de dados, permitindo identificar padrdes e relacdes estatisticas para testar
hipdteses.

Pode-se assim afirmar que a utilizacdo desta metodologia mista permitiu uma
compreensdo mais aprofundada do fendmeno em estudo, ao integrar tanto a riqueza e
complexidade dos dados qualitativos como a objetividade e precisdo dos dados quantitativos.
Desta forma, foi possivel ndo sé identificar as diferentes dimensGes do fendmeno, mas
também analisar a sua prevaléncia e inter-relagdes, proporcionando uma visdo mais
completa e fundamentada da investigagao.

Na presente investigacdo, optou-se pelo método do estudo de caso, uma vez que
permite uma analise aprofundada de um fendmeno especifico no seu contexto real. Este
método é adequado para compreender as particularidades, complexidades e dinamicas de

uma organizagéo, grupo ou situagdo concreta, possibilitando a recolha de dados ricos e
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diversificados e, assim, facilitando uma compreensdo integrada do objeto de estudo,
fundamental para responder as questBes da investigacao.

Num estudo de caso, o0 investigador pesquisa um evento ou atividade com grande
atencdo aos detalhes. Os casos sdo selecionados com base em critérios como o0 tempo e a
atividade, e os dados sdo recolhidos através de diversos instrumentos ao longo de um periodo
prolongado (Creswell J. , 2010).

Yin (2005; 2015, p. 17) refere que o estudo de caso é o método mais adequado para
compreender, explorar ou descrever acontecimentos e contextos complexos, envolvendo
multiplos fatores simultaneamente. Este método permite uma compreensdo abrangente do
fendmeno, considerando o contexto onde ocorre e utilizando varias fontes de evidéncia,
incluindo diferentes organizaces e profissionais, desde a lideranca aos recursos humanos.

O estudo pode envolver mais do que um caso, configurando um estudo de casos
multiplos, que é mais complexo e exigente em termos de tempo e recursos do que o estudo
de um caso Unico.

Atendendo aos objetivos da presente investigacdo, esta adotou um carater

exploratdrio, aplicando-se a tipologia de estudo de casos maltiplos.

11.2. — Delimitac@o do universo e amostra

Segundo Gil (2008), a populagdo/universo pode ser definido como um conjunto de
elementos que detém determinadas carateristicas.

Pretendeu-se que o estudo seja realizado nas OES com SGQ implementado na
resposta social CACI - Centro de Atividades e Capacitacdo para a Inclusdo, dos distritos de
Braga e Porto.

O CACI € uma resposta social direcionada a pessoas com deficiéncia, com idade
igual ou superior a 18 anos, que se encontrem, de forma temporéaria ou permanente,
impedidas de prosseguir percursos formativos ou de exercer uma atividade profissional, ou
gue estejam a ser integradas num processo de inclusao socioprofissional. Esta resposta tem
como finalidade promover a autonomia, a participagdo ativa na comunidade, a valorizagédo
pessoal e profissional, e a melhoria da qualidade de vida dos seus clientes (Trabalho,
Solidariedade e Seguranca Social, 2021).

Desta forma, a populagéo ou universo do presente estudo foi constituida por todas as

organizagGes em territdrio nacional que possuiam um SGQ implementado na resposta social
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CACI. Esta delimitagcdo permitiu focar a investigagdo em instituicbes que adotam praticas
estruturadas de gestdo da qualidade, particularmente num contexto de intervencdo com
pessoas com deficiéncia, que exige elevados niveis de organizacdo, monitorizacéo e eficacia
na prestacéo de servicos.

Contudo, devido a limitagGes praticas e a necessidade de aprofundar a analise
qualitativa, a investigacdo recorreu a uma amostra, a qual segundo Gil (2008), implica a
selecdo de uma parte representativa dos elementos da populacdo/universo, permitindo
inferéncias sobre o todo com base na analise de um subconjunto.

A selecdo da amostra foi orientada por dois critérios principais: o primeiro refere-se
a condicdo das organizacdes estarem devidamente certificadas por modelos de gestdo da
qualidade reconhecidos; o segundo esta relacionado com a proximidade geografica em
relacdo ao investigador, fator que facilita o acesso, a realizacao de entrevistas e a recolha de
dados. Assim, optou-se pela utilizagdo de uma amostra por conveniéncia, também designada
amostra ndo probabilistica, a qual, de acordo com Favero e Belfiore (2017) e Prando (2018),
é frequentemente utilizada quando a selecdo dos participantes se baseia na facilidade de
acesso, disponibilidade ou voluntariedade, tornando o processo mais viavel do ponto de vista
logistico e temporal.

A amostra deste estudo foi composta por trés organizagdes do setor social, todas
certificadas em diferentes modelos de qualidade: uma certificada pelo modelo SQRS Nivel
A, localizada no distrito de Braga; uma certificada pelo modelo SQRS Nivel C; e uma
terceira, certificada pelo modelo EQUASS Assurance, ambas localizadas no distrito do
Porto. Esta diversidade de modelos permitiu comparar percecdes e praticas associadas a
gestdo da qualidade e a participacdo dos clientes e suas familias, com base em diferentes
exigéncias normativas. Adicionalmente, foi realizado um pré-teste numa guarta organizacao
certificada pela norma 1SO 9001, localizada no distrito de Viseu, com o objetivo de validar
e ajustar os instrumentos de recolha de dados, garantindo maior fiabilidade e clareza na
aplicacdo da metodologia.

Com esta abordagem, pretendeu-se obter uma visdo aprofundada sobre o impacto
dos SGQ na qualidade dos servigos prestados e no envolvimento dos beneficiarios, a partir

de realidades concretas e diferenciadas dentro do mesmo setor de intervencéo.
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11.3. — Técnicas de recolha de dados

As técnicas de recolha de dados s@o procedimentos especificos e particulares que
atuam como meios auxiliares do método, pois dentro do mesmo método podem ser utilizadas
diversas técnicas. O método é considerado como o caminho a ser seguido, enquanto as
técnicas representam a forma como esse caminho é percorrido (Coutinho, 2014).

Para o desenvolvimento da presente investigacdo, foram selecionados dois
instrumentos principais de recolha de dados: a entrevista semiestruturada, conforme
apresentado no Apéndice Il — Guido da entrevista com o Gestor/Diretor Técnico, e 0
inquérito por questionario, descrito no Apéndice Il — Inquérito por Questionario dirigido
aos stakeholders. A opcdo por esta abordagem metodoldgica mista justificou-se pela
intencdo de obter uma compreensdo abrangente e aprofundada sobre a implementacéo dos
SGQ na resposta social CACI, integrando diferentes pontos de vista dos intervenientes
institucionais.

A entrevista foi aplicada a direcdo e/ou aos diretores técnicos das organizagoes
incluidas na amostra. Esta escolha fundamentou-se no papel estratégico que estes
profissionais assumem na coordenacdo e supervisdo dos processos organizacionais, bem
como na implementacdo e monitorizacdo do SGQ. Através das entrevistas, pretendeu-se
recolher dados qualitativos que permitissem explorar, com profundidade, as percecdes da
gestdo relativamente a eficacia do SGQ, aos principais desafios enfrentados na sua
operacionalizacdo e a forma como os principios de qualidade sdo traduzidos na pratica
institucional. Adicionalmente, esperou-se compreender como a participacdo das familias e
dos clientes é promovida, integrada e valorizada no quotidiano das institui¢des.

Complementarmente, o inquérito por questionario foi aplicado as familias dos
clientes das organizacges, designadas aqui como stakeholders. A escolha deste publico-alvo
decorreu do reconhecimento da sua relevancia no acompanhamento dos clientes e no
processo de melhoria continua dos servicos prestados. Adicionalmente, esta opgéo
justificou-se pelo facto de muitos dos clientes ndo possuirem as capacidades necessarias para
responder de forma autonoma e fidvel ao questionério, dada a natureza das suas limitagdes.
As familias, enquanto partes interessadas diretamente envolvidas, oferecem uma perspetiva
valiosa sobre a qualidade percebida, o nivel de participacdo nas atividades da organizacao e
a conformidade entre o servico acordado e o efetivamente prestado. O questionario permitiu
recolher dados sistematizados, suscetiveis de analise estatistica, contribuindo para aferir o

grau de satisfacdo e envolvimento dos stakeholders.
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A conjugagcdo destes dois instrumentos permitiu aceder a diferentes niveis de anlise,
reforcando a validade dos resultados. Assim, assegurou-se uma leitura mais completa e
representativa dos fendmenos em estudo, possibilitando uma triangulacdo de dados que
enriquece a compreensdo sobre o impacto e funcionamento dos SGQ nas organizacdes
sociais analisadas.

Dentro da abordagem qualitativa, a técnica de recolha de dados mais comum é a
entrevista, que consiste numa conversa entre o investigador e os participantes, com o
objetivo de obter informacdes aprofundadas sobre o fendbmeno em questdo (Minayo & Costa,
2018).

A entrevista visa conhecer a realidade do entrevistado por meio da linguagem, sendo
que esta técnica é eficaz na obtencéo de respostas que permitem que os inquiridos expressem
as suas motivacdes, experiéncias e conhecimentos de forma objetiva e transparente
(Seidman, 2006).

As entrevistas possuem diversos tipos de classificacfes, contudo o tipo de entrevista
que serd utilizada nesta investigacdo é a entrevista semiestruturada. Este tipo de entrevista é
constituido por um guido de perguntas, no entanto € possivel que exista interacdo entre as
duas partes fora do guido, de forma a obter informacbes sobre o tema mais coerentes e
abrangentes (Quivy & Campenhoudt, 2008).

Por outro lado, na abordagem quantitativa, o inquérito por questionario é utilizado
para recolher dados estruturados e quantitativos, permitindo a analise estatistica e a
identificacdo de padrdes. Esta técnica também enfatiza os tépicos principais, promovendo um
aumento do conhecimento sobre a tematica, além de permitir, posteriormente, a verificacdo da
validade tedrica das hip6teses previamente formuladas (Barafiano, 2004).

O inquérito por questionario, segundo Gil (2008), pode ser definido como uma
técnica de investigacdo que € composta por um conjunto de questdes, as quais irdo ser
submetidas as pessoas com a intencdo de obter informacGes sobre as mesmas.

Um questionario &, em regra, aplicado a um conjunto de individuos, considerados
como inquiridos, sobre os quais se pretende recolher informacfes/dados para analisar,
interpretar e retirar conclusdes, tendo em vista responder aos objetivos da investigacdo
(Santos & Henriques, 2021).

Sempre que se utiliza um questionario espera se que todos os inquiridos respondam,
melhor dizendo, a situacdo ideal sera aquela em que o nimero de respondentes é igual ao

namero total dos inquiridos (Santos & Henriques, 2021).
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A entrevista dirigida a gestdo/direcdo técnica das organizagdes em estudo, foi
constituida por dezasseis questdes, com o intuito de adquirir as informacdes necessarias para
compreender a situacdo das organizacdes em relacao a certificagdo, nomeadamente qual o
SGQ implementado e a sua visao acerca do impacto do SGQ na organizacéo.

Enquanto que o inquérito por questionario dirigido as familias dos clientes pretendeu
obter informac0Oes acerca da satisfacdo dos stakeholders perante as organizacdes e perceber
se existe relacdo entre a satisfacao dos clientes e a confiabilidade nas OES.

O contacto com as organizacdes para o pedido de recolha de dados foi iniciado a
partir do dia 24 de janeiro de 2025, através de correio eletronico. Este contacto foi
acompanhado pelo Apéndice | — Solicitacdo de Recolha de Dados na Instituicdo, que
formaliza o pedido de colaboracdo e esclarece os objetivos do estudo, bem como os
procedimentos metodol6gicos envolvidos.

Ap0s a aprovacado por parte das organizacgdes, foi agendado o primeiro encontro, que
teve lugar a 26 de fevereiro de 2025, na instituicdo localizada no distrito de Braga. Nessa
ocasido, foi realizada a entrevista previamente prevista e procedeu-se a entrega dos
questionarios as familias dos clientes. Os encontros com as duas instituicdes localizadas no
distrito do Porto ocorreram posteriormente, no dia 10 de marco de 2025, tendo-se seguido o
mesmo procedimento: realizacdo das entrevistas e entrega dos questionarios as respetivas
diretoras técnicas para distribuicdo junto das familias.

Apobs esta fase, foi concedido um periodo minimo de um més para a devolucao dos
questionarios. No inicio de maio de 2025, foram rececionados, via CTT, 0s inquéritos

provenientes das trés instituicdes, concluindo-se assim o processo de recolha de dados.

I11.4. — Técnicas de analise de dados

Apos o procedimento da aquisicdo dos dados, a fase seguinte é a sua analise e
interpretacdo. Embora estes dois processos sejam distintos estdo sempre interligados (Gil,
2008).

No presente estudo, a medida que os dados foram sendo recolhidos, foi também
sendo iniciada a sua andlise de forma gradual e continua. Este processo de analise decorreu
entre o dia 26 de fevereiro e o final do més de maio de 2025, permitindo uma abordagem
sistematica e simultanea da informagdo recolhida, facilitando a organizagcdo dos dados e a

sua posterior interpretacéo.
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A andlise visa organizar os dados para fornecer respostas ao problema de pesquisa,
enquanto a interpretagdo procura entender o significado mais amplo das respostas,
relacionando-as a conhecimentos prévios (Gil, 2008).

Para a presente investigacdo, foram utilizadas as seguintes técnicas de recolha de
dados: a entrevista e 0 inquérito por questionério. A analise dos dados foi realizada com o
apoio do software NVivo (versdo 12) e do IBM SPSS — Statistical Package for the Social
Sciences (versdo 28), sendo estas as ferramentas mais adequadas para cada técnica.

O NVivo é um software que apoia a organizacdo e analise qualitativa de grandes
volumes de informacao, facilitando a selecéo e interpretacdo dos dados (Bazeley & Jackson,
2013).

O SPSS é um software de analise estatistica e tratamento de dados, utilizado nas

Ciéncias Sociais (Martinez & Ferreira, 2007).

Metodologia Mista: Qualitativa e Quantitativa

Método: Estudo de caso - Multicaso, com caracter
exploratério

Técnica de recolha de dados: Entrevista (Gestor/Diretor
Técnico) e inquérito por questionario (Stakeholders)

Ferramenta de andlise de dados: NVivo 12 e IBM SPSS
Statistics 28

Figura 6 - Esquema de metodologia

Fonte: Elaboracao propria

11.5. — A importancia da triangulacéo

A presente investigacdo baseou-se no modelo de triangulacéo de técnicas, entendido
como a combinacgdo intencional de diferentes instrumentos de recolha e analise de dados,
com o objetivo de obter uma compreensdo mais completa, aprofundada e fidedigna dos
fendmenos em estudo. Esta abordagem permite cruzar diversas fontes de informacdo e
perspetivas, revelando dimensdes que dificilmente seriam captadas por um Unico meio.

Carmo e Ferreira (2008) defendem que a triangulacéo permite que diferentes técnicas
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revelem distintos aspetos da realidade empirica, sendo recomendavel usar diversos modos
de observacdo para compreender a complexidade dos fendmenos sociais. Esta diversidade
de técnicas contribui para alargar o campo de analise, permitindo aceder ndo apenas a dados
observaveis, mas também aos significados atribuidos pelos participantes as suas
experiéncias.

A triangulagdo revela-se especialmente Util em investigacbes com objetivos
maultiplos, na medida em que promove a validacdo cruzada dos dados recolhidos e ajuda a
minimizar enviesamentos. Duarte (2009) e Holanda e Farias (2020) destacam que esta
estratégia metodoldgica fortalece a validade dos resultados e amplia a interpretagdo dos
dados, ao integrar diferentes perspetivas e niveis de analise. Como também sustenta Patton
(2002), a combinacdo de métodos permite captar diferentes realidades percebidas, o que
fortalece a compreensdo interpretativa. Assim, a triangulacdo torna-se uma ferramenta
essencial para assegurar a consisténcia e a profundidade das investigagdes qualitativas.

Neste estudo, a triangulagéo traduziu-se na aplicacéo articulada de dois instrumentos
de recolha de dados, que, em conjunto, proporcionaram uma visao mais integrada sobre as
dindmicas organizacionais, a percecdo da qualidade dos servicos prestados e o impacto dos
SGQ. A analise cruzada dos dados das entrevistas e questionarios recolhidos permitiu
identificar padrbes consistentes e interpretar as experiéncias e percecdes dos diferentes
atores envolvidos. Esta abordagem fortaleceu a consisténcia interna do estudo e reforgou a

validade das conclusoes.

11.6. — Validade e fiabilidade dos instrumentos de recolha de dados

Garantir a validade e a fiabilidade dos instrumentos de recolha de dados é
fundamental para assegurar a qualidade, credibilidade e rigor metodol6gico desta
investigagdo. A validade refere-se & capacidade dos instrumentos em medir exatamente o
que se pretende investigar, enquanto a fiabilidade traduz-se na consisténcia e estabilidade
dos resultados obtidos (Patton, 2002; Creswell & Creswell, 2018).

No presente estudo, a recolha de dados foi realizada por meio de questionarios e
entrevistas semiestruturadas, instrumentos que se complementam (Duarte, 2009). Para
assegurar a validade dos questionarios, estes foram elaborados com base em modelos ja
validados na literatura, adaptados ao contexto especifico da investigacdo. Além disso, foi

realizado um pré-teste junto de uma amostra reduzida, que permitiu identificar e corrigir
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eventuais problemas de compreenséo e adequacao das questdes, garantindo assim a validade
de contetido (Golafshani, 2003).

Este pré-teste teve lugar numa IPSS do distrito de Viseu, na resposta social CACI. A
aplicacdo consistiu na realizacdo de uma entrevista e na entrega de cinco inqueritos por
questionario a diretora técnica, para que esta procedesse a sua distribuicdo junto das familias
dos clientes. Estes procedimentos decorreram no dia 21 de novembro de 2024, sendo que 0s
questionarios foram recolhidos pessoalmente na instituicdo, duas semanas apos a entrega.

No caso das entrevistas, a validade foi assegurada pela construcdo de um guido
orientador que permitiu explorar profundamente as percecdes e experiéncias dos
participantes, mantendo o foco nos objetivos da investigacdo (Qu & Dumay, 2011). O pré-
teste tanto dos questionarios como das entrevistas permitiram ajustes que melhoraram a
clareza das perguntas e a pertinéncia das respostas, fortalecendo a validade dos instrumentos
(Creswell & Creswell, 2018).

Nos questionarios, algumas perguntas foram estruturadas com base em escalas do
tipo Likert, desenvolvidas a partir de modelos ja validados na literatura (Colton & Covert,
2007; Artino, La Rochelle, Dezee, & Gehlbach, 2014). Para as entrevistas, a fiabilidade foi
assegurada pela aplicacdo consistente dos guides, bem como pela gravacéo e transcrigéo
integral das sessdes, 0 que garantiu a fidelidade na analise dos dados (Patton, 2002).

Reconhecem-se, contudo, limitagcbes inerentes a ambos os instrumentos. Nos
questionarios, a sua natureza pode restringir a profundidade e a riqueza dos dados recolhidos,
enquanto as entrevistas, pela sua natureza subjetiva, dependem da interpretacdo do
investigador (Silverman, 2016). Estas limitagdes foram mitigadas pela aplicagdo combinada
dos instrumentos e pela reflexdo critica continua durante a recolha e analise dos dados.

Desta forma, as estratégias adotadas para garantir a validade e fiabilidade dos
questionarios e entrevistas reforcam a robustez metodoldgica da investigacdo, conferindo

maior seguranca e profundidade as conclusdes apresentadas.
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CAPITULO 111 - DESCRICAO, ANALISE E INTERPRETACAO
DOS RESULTADOS

Este capitulo tem como objetivo apresentar, de forma detalhada, os dados obtidos ao
longo da investigacdo, proporcionando uma visdo clara e objetiva sobre as informacdes
recolhidas. Inicialmente, proceder-se-4 a descri¢ao dos resultados, seguindo-se uma analise,
na qual serdo identificados padr@es, tendéncias e possiveis relagdes entre as varidveis em
estudo. Por fim, a interpretacao dos resultados permitira uma compreensdo mais aprofundada
dos fendomenos investigados, possibilitando a formulacdo de conclusdes sobre as hipdteses

levantadas e as implicacdes do estudo no contexto da area de investigacéo.

I11.1. — Descricdo e analise dos dados obtidos nas entrevistas
I11.1.1. — Caracterizacdo do perfil do entrevistado

De modo a obter uma melhor compreenséo das respostas, € fundamental analisar o
perfil dos entrevistados. Assim, a primeira parte do guido da entrevista aborda questfes
relacionadas com o sexo, idade, habilitagdes literarias, cargo(s) desempenhado(s) e, ainda, o
tempo de exercicio das func¢bes na organizacéo.

Na figura 7, verifica-se que a totalidade dos profissionais entrevistados, 3 (100%),

pertence ao sexo feminino, ndo havendo qualquer representacéo do sexo masculino.

= Masculino (0%)

Feminino (100%)

Figura 7 - Dados socioprofissionais dos entrevistados — Sexo

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

A figura 8 apresenta a distribuicdo etaria dos entrevistados, mostrando que as faixas
etarias de 30-39 anos representa 33,33%, a faixa etaria de 50-59 anos corresponde a 66,66%,
enquanto a faixa etaria 40-49 anos ndo tem representatividade. De forma mais detalhada, o
grupo de profissionais que participaram no estudo tem as seguintes idades: 38 anos (1); 50
anos (1); e 53 anos (1).
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= 30-39 anos (33,33%)
40-49 anos (0%)

50-59 anos (66,66%)

Figura 8 - Dados socioprofissionais dos entrevistados — Idade

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

Relativamente as habilitacfes académicas, a figura 9 expbe a distribuicdo das
habilitacOes literarias dos entrevistados, indicando que 2 (66,66%) possuem Licenciatura, 1

(33,33%) possui, além da Licenciatura, uma Pos-Graduacéo.

= Licenciatura (66,66%)

/ Licenciatura e P6s-Graduacdo (33,33%)
<
/ / Mestrado (0%)

Figura 9 - Dados socioprofissionais dos entrevistados — Habilitacdes Literarias

\\\“\%‘

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

No que diz respeito aos cargos desempenhados pelos entrevistados, a figura 10 revela
que 1 (33,33%) ocupa a funcdo de Diretora Técnica e Assistente Social, enquanto 1 (33,33%)
exerce simultaneamente o cargo de Diretora Técnica e Terapeuta Ocupacional. De igual
modo, 1 (33,33%) das entrevistadas desempenha a funcédo de Diretora Técnica e Responsavel
pela Gestdo do Procedimento de Voluntariado. Esta distribuicdo equitativa sugere uma
gestdo diversificada e especializada, assegurando a representacdo de diferentes areas de
atuacdo. Além disso, demonstra que, apesar de ocuparem o cargo de Diretora Técnica nas
instituicBes, as profissionais continuam a exercer a sua funcdo primordial, conciliando a

gestdo com o desempenho das suas areas de especializacao.

fff/ = Diretora Técnica e Assistente Social (33,33%)
)

Diretora Técnica e Terapeuta Ocupacional (33,33%)

Diretora Técnica e Responsavel pela Gestdo do
Procedimento de Voluntariado (33,33%)

Figura 10 - Dados socioprofissionais dos entrevistados — Cargo(s) desempenhado(s)
Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025
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A figura 11 apresenta a distribuicdo dos anos de trabalho dos entrevistados,
evidenciando que a maioria, 2 (66,66%), possui entre 21 e 30 anos de experiéncia
profissional. Além disso, 1 (33,33%) das entrevistadas tém entre 1 e 10 anos de trabalho,
enguanto nenhuma se encontra na faixa dos 11 a 20 anos de experiéncia (0%). De forma
mais minuciosa, este grupo de profissionais contém o0s seguintes anos de trabalho nas
instituicbes em que se encontram inseridas: 2 anos (33,33%); 24 anos (33,33%); e 28 anos
(33,33%).

o P N W

1-10 anos (33,33%) 11-20 anos (0%) 21-30 anos (66,66%)

Figura 11 - Dados socioprofissionais dos entrevistados — Anos de trabalho

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

111.1.2. — Sistema de Gestdo de Qualidade e Confiabilidade

Apbs a caracterizacdo do perfil dos entrevistados, sera realizada a analise da segunda
parte do guido da entrevista, que aborda questdes relacionadas com o SGQ e a
Confiabilidade, com o objetivo de compreender como as organizacdes asseguram a eficacia

dos seus processos e a confianga nos resultados entregues.

111.1.2.1. — Modelo/Norma de Qualidade

A figura 12 ilustra os diferentes modelos ou normas de qualidade adotados pelas
organizacOes analisadas, verificando-se que os modelos EQUASS Assurance, SQRS Nivel
A e SQRS Nivel C sdo utilizados de forma uniforme. Por outro lado, a norma ISO 9001 nédo
surge no gréafico, sinalizando que nenhuma das instituigdes participantes a adotou.

A organizagédo 1 implementou a certificagio EQUASS em 2011, no entanto, continua
apenas com o Sistema de Qualificacdo das Respostas Sociais - Nivel A, o qual foi
implementado no ano de abertura da instituicdo, em 2012. A organizacdo 2 também
implementou o Sistema de Qualificacdo das Respostas Sociais — Nivel C, desde 2005. Por
sua vez, a organizacao 3 implementou 0 EQUASS Assurance em 2010.

Este cenario sugere uma preferéncia por modelos de qualidade especificos do setor,
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com destaque para os sistemas EQUASS e SQRS, devido as suas diretrizes estarem mais
alinhadas com as necessidades das organizagoes estudadas.

= EQUASS Assurance (33,33%)
EQUASS Excellence (0%)
SQRS Nivel C (33,33%)

= SQRS Nivel A (33,33%)

= 1SO 9001 (0%)

Figura 12 - Modelos ou normas de qualidade adotados pelas organizac¢des analisadas

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

111.1.2.2. — Impacto da certificacdo na instituicdo

Todas as entrevistadas concordaram que a certificacdo foi benéfica para as

instituicGes em que estdo inseridas.

Sim (100%)

N&o (0%)

Figura 13 - A certificacao foi benéfica para a instituicdo?
Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

A entrevistada 2 refere que, a certificagdo “é€ um fator estratégico para o
desenvolvimento sustentavel da instituicdo e uma forma de acrescentar valor”.

Enguanto a entrevistada 3 menciona que a certificacdo permite a organizacao
“perceber onde é que nds estamos e 0 que é que temos que fazer para melhorar”.

Em relacdo aos beneficios reconhecidos apds a certificacdo pela qualidade, denotam-
se diversas opinides.

A entrevistada 1 alude que a certificagdo permite a implementacao de “muitas linhas
orientadoras e o rigor com que trabalhamos com 0s nossos jovens”, funcionando assim
como um meio para orientar e regular a forma de trabalhar na prestacéo dos servicos.

Por outro lado, a entrevistada 2 identifica que defini¢do clara de procedimentos e
responsabilidades torna o trabalho mais eficiente, garantindo uma melhor resposta. Segundo

a entrevistada:
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O facto de termos os procedimentos e as responsabilidades tdo definidas torna o
trabalho mais claro e preciso. Além de que, determinam o que deve ser feito e como
deve ser executado o servigo, para tornar o melhor possivel a resposta para o0s seus
clientes.

Enquanto, a entrevistada 3 indica que a organizacdo obteve mais visibilidade, e os
colaboradores se sentiram mais motivados devido ao reconhecimento do seu trabalho, o que
também contribuiu para um reconhecimento exterior. A entrevistada destaca:

Foi muito motivador também para os préprios colaboradores, porque de facto
temos uma instituicéo certificada, de facto reconhecem aquilo que é o nosso valor,
aquilo que é o nosso trabalho, aquilo que noés fazemos, portanto eu acho que foi
muito importante, mesmo ao nivel depois da visibilidade a nivel do exterior.

Em contraste, foram também identificadas algumas limitac6es ou constrangimentos,
destacando-se o excesso de documentacdo, reconhecido por duas das entrevistadas. O
excesso de documentacdo também € um ponto em destagque, sendo reconhecido por duas
entrevistadas. A Entrevistada 2 refere: “Foi muita documentacdo, muita papelada”. J& a
Entrevistada 3 aponta: “o facto de haver muitos impressos e impressos para varias coisas,
vai haver aqui um uso excessivo daquilo que é documentacao”.

O excesso de burocracia também é um ponto em destaque, sendo reconhecido pela
Entrevistada 1, a qual aponta: “Demasiada burocracia”.

Outras duas limitagdes ou constrangimentos inicialmente identificados foram a
responsabilizacdo dos colaboradores, que implicava que os mesmos fossem responsaveis
pelo preenchimento da documentacao inerente ao processo de qualidade, e a dificuldade na
mudanca dos comportamentos dos stakeholders. A Entrevistada 2 destaca que “numa fase
inicial, a mudanca... é sempre complicada. O facto de terem que escrever, assinar,
responsabilizar cada um, torna as coisas mais dificeis para executar”. A Entrevistada 3, por
sua vez, menciona: “Ha pessoas que estdo ca ha muitos anos. E um bocadinho dificil também

mudar aquilo que as vezes sdo 0s comportamentos das pessoas € a realidade".

Tabela 6 - Beneficios e Limita¢6es/Constrangimentos da implementacéo de um SGQ

E1 | E2 | E3

Vantagens competitivas. X

Aumento do nivel do aproveitamento dos recursos disponiveis. X
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Aumento dos niveis de motiva¢do dos recursos humanos. X
Definigéo de responsabilidades. X X X
A uniformizacdo das metodologias e préaticas da instituicao. X X X
A melhoria da comunicacéo interna. X X X
A melhor orientacdo para o resultado. X X X
A resisténcia da cultura organizacional. X X
Custos da implementacéo. X X X
Disponibilidade de tempo/excessiva burocracia inerente ao Sistema. X X X
Excessivo suporte de documentacdo por parte dos auditores. X X

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

111.1.2.3. — Conformidade entre o servico oferecido e o servico contratado

A prestacdo de servicos em conformidade com os padrdes de qualidade exige uma
gestdo eficaz das expectativas dos clientes, de modo a garantir uma percecdo positiva da
qualidade dos servicos prestados. A forma como estas expectativas sdo geridas variada
conforme o funcionamento de cada instituicdo, segundo as observacgdes das entrevistadas.

A entrevistada 1 destaca a importancia de ajustar as expectativas dos clientes, um
processo que considera fundamental para a adaptacio das pessoas apoiadas, afirmando: “E
um bocadinho esta questao de ajustar as expectativas, que também faz parte do processo de
adaptacéo e do processo que fazemos com eles”.

Este ajuste é parte de um esfor¢o continuo para garantir que os clientes compreendam
0 que podem alcancar a curto, médio e longo prazo. Este processo ndo se limita a adaptacéo
individual, mas também envolve o trabalho continuo da equipa. Apesar da sobreposicéo de
fungbes, como terapeuta ocupacional e coordenadora do CACI, a entrevistada acredita que
¢ possivel conciliar a gestdo da qualidade com as suas fungdes, “de facto, eu acho que €
possivel conciliar as duas fungdes e 0 SGQ”. A entrevistada acredita que, embora a gestédo
da qualidade exija um esforco constante, este sistema tem como objetivo garantir que todos

percebam as suas fungdes e responsabilidades, assegurando a qualidade do servico prestado.
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No entanto, mesmo destacando que a disseminacdo do SGQ é parte da cultura
organizacional, ela reconhece que, em muitos casos, 0 rigor da burocracia pode tornar o
trabalho mais complexo e desafiador, citando:
Fazemos muita disseminacédo do SGQ com os colaboradores, portanto ja é politica
da casa..., portanto, ja esta incutido, ndo acho que seja complicado neste sentido,
claro que, muitas vezes, € dificil termos as coisas todas em ordem pelo rigor da
burocracia.

De acordo com a Entrevistada 2, a maior dificuldade “é nao ir ao encontro efetivo
da expectativa de cada um”. Em resposta a questdo, coloca-se 0 foco na dificuldade de
atender as expectativas dos clientes, especialmente devido ao longo tempo de espera para 0s
servigcos. Devido ao CACI ser uma resposta para a vida, os clientes permanecem na
instituicdo por longos periodos, o que resulta numa elevada procura dos servicos e limitagdes
de vagas, “0 tempo de espera € muito grande, as vagas estdo sempre ocupadas”. A
entrevistada também destaca a importancia do dialogo continuo com as familias,
especialmente através dos planos individuais de inclusdo, que envolvem tanto os clientes
quanto as suas familias no processo de adaptacdo e criacdo. Além disso, ela observa que,
devido a carga de trabalho relacionada com a gestdo da qualidade e a documentacao, é dificil
dedicar tempo suficiente aos utentes, o que acaba por prejudicar o servi¢o social, aludindo:

Como assumo o cargo da direcdo técnica e ao mesmo tempo também faco parte da
direcdo. O servico social acaba ficando, porque ha muita papelada para a
preencher. H4 muita coisa, ndo consigo disponibilizar tanto tempo na parte dos
utentes.

Em relacdo a entrevistada 3, verifica-se que a sua percegdo ¢ que “no geral, nos
conseguimos responder com aquilo que sdo as expectativas dos nossos clientes”. A
entrevistada menciona uma abordagem centrada na pessoa como a base da pratica da
organizacdo, embora reconheca que existem limitacdes quando as expectativas dos clientes
dependem de fatores externos, como a comunidade. Ela salienta que a gestao de expectativas
é um desafio quando os objetivos ndo estdo diretamente sob o controlo da organizacéo.
Relativamente ao tempo de espera, a entrevistada explica que, no caso do CACI, as vagas
sdo limitadas e estdo totalmente preenchidas, existindo novas vagas apenas quando um
cliente sai da instituicdo ou falece. Quanto ao excesso de cargos de gestéo, a entrevistada
considera que ndo é excessivo acumular as funcdes de Diretora Técnica e a responsabilidade
pela integracdo do SGQ, pois acredita que ambas as funcdes estdo interligadas e séo

essenciais para a manutencao de um servico de qualidade. A entrevistada considera que:
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Enquanto Diretora Técnica, tenho que ter em atencao todas estas questdes que nos
estamos a fazer. Se quero um servi¢o de qualidade, e se queremos prestar um servico
de qualidade, tenho de estar de alguma forma incluida e integrada em todos os
processos de gestao da qualidade porque sou eu que dara os contributos necessarios
também para a propria gestora da qualidade.

Em resumo, as entrevistas revelam que a gestdo de expectativas dos clientes em OES
envolve um equilibrio complexo entre flexibilidade, adaptacdo as necessidades individuais
e a manutencdo de um SGQ rigoroso. As dificuldades identificadas incluem a gestdo de
tempo e recursos, a necessidade de comunicagdo constante com as familias e a complexidade
de lidar com as expectativas externas que escapam ao controlo direto das organizacoes.

Todas as entrevistas afirmam que o servico prestado pela instituicdo vai de encontro

ao servico oferecido/contratado, evidenciando alguns pontos importantes:

1. Todos os servigos e atividades que prestamos, estdo por norma no contrato de
prestacdo de servigos que é assinado entre nos, de forma legal. Tudo o que esta I,
noés temos que cumprir. Sendo ele avaliado todos os anos. Avaliado e falado, neste
caso, de forma a fazer o plano individual anual. E se houver alteracGes, temos de

fazer emendas a esses contratos. (entrevistada 2)

2. Aquilo que séo as necessidades dos nossos clientes é naquilo que nés atuamos. Se
houver alguma necessidade que o cliente tenha, ou que seja especifico dele ou
alguma expectativa, nos reestruturamos aquilo que possam ser 0S NOSSOS Servigos
para podermos cumprir com aquilo que é expectativa e a necessidade do proprio
cliente. (...) Portanto, n6s ao longo dos anos fomos nos adaptando aquilo que séo
as necessidades e expectativas dos clientes. Cada cliente é um s e nds temos que
pensar naquilo que s&o as suas necessidades, nas suas potencialidades, aquilo que

sd0 as suas expectativas. (entrevistada 3)

Sim (100%)
= N&o (0%)

Figura 14 - O servigo prestado pela instituicdo vai de encontro ao servico
oferecido/contratado?
Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

68



111.1.2.4. — Prestacao de servicos de acordo com as normas da qualidade

A gestdo da prestacdo de servigos nas organizacOes caracteriza-se por uma
abordagem flexivel e adaptativa, centrada nas necessidades individuais dos clientes. Os
servigos sdo ajustados continuamente, seja atraves da criagdo de novas respostas ou da
adaptacdo das existentes, formalizados em contratos que sdo avaliados e revistos
anualmente. Esta pratica garante que as expectativas e necessidades dos clientes sejam
atendidas de forma personalizada e eficaz.

As entrevistadas consideram que a instituicdo em que estdo inseridas demonstra
facilidade em cumprir as normas de qualidade na prestacdo de cuidados, servigos e
atividades.

Sim (100%)
Nzo (0%)

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

Figura 15 - A instituicdo consegue com facilidade prestar os cuidados, servicos e as
atividades de acordo com as normas de qualidade?

Fonte: Elaboracéo propria, através do NVivo, 2025

Na medida em que a entrevistada 3 reflete que “pode haver sempre alguma coisa a
melhorar, mas nés procuramos cumprir com aquilo que séo os principios do nosso SGQ”.

No que concerne as limitagdes, que possam surgir como impedimento de prestar 0s
cuidados, servicos e atividades de acordo com as normas de qualidade, 3 (100%) das
entrevistadas acredita que existam algumas, nomeadamente questdes relacionadas com a
burocracia - “preencher tanto o documento, ter as coisas todas direitinhas e organizadas”
(entrevistada 1); com os colaboradores - “H& situacfes que nos tornam mais dificeis de
prestar servico. Por exemplo, quando existem baixas, € por vezes a falta de pessoal, a falta
de recursos humanos para conseguir gerir e prestar os servigos de uma melhor forma”
(entrevistada 2); e com fatores externos a instituicdo - “E temos sempre algumas
dificuldades, principalmente quando as vezes as coisas também dependem propriamente so

de nds, quando depende da comunidade” (entrevistada 3).
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Sim (100%)

= N&o (0%)

Figura 16 - Reconhece limitagdes que possam surgir como impedimento de prestar os
cuidados, servigos e atividades de acordo com as normas de qualidade?

Fonte: Elaboracédo propria, através do NVivo, 2025

No parecer das entrevistadas, as instalacdes e 0s equipamentos estdo atualizados e
aptos para a prestacdo de servicos a pessoas portadoras de deficiéncia, sendo considerados
adequados as necessidades existentes e sujeitos a adaptacBes continuas para melhor
responder as exigéncias dos clientes.

Sim (100%)
N&o (0%)

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

Figura 17 - As instalacdes e os equipamentos estdo atualizados e aptos para a
prestacao de servicos a pessoas portadoras de deficiéncia?

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025
Sobre esta questdo, as entrevistadas partilharam as seguintes percecoes:

= Entrevistada 2: “N&o existe qualquer problema em termos de mobilidade, é
tudo plano. Vamos adaptando e atualizando as instalag¢des e 0s equipamentos
consoante as mudancas dos clientes. Eles agora estdo mais velhos, e temos

de nos adaptar”.

= Entrevistada 3: “Tudo o que diz respeito as nossas instalaces procuradmos
doté-las do cumprimento da lei. Até porque somos tudo rés do ch&o... Com o
passar dos anos, tivemos sempre em conta as nossas necessidades e aquilo
que € importante para o cliente. O foco esta sempre no cliente, para que ele
nunca fique sem resposta ou tenha de ir para casa sem que possamos, até ao

limite, encontrar uma solucédo”.
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111.1.2.5. — Impacto da certificacdo da qualidade no comportamento
profissional e afetivo dos colaboradores

As entrevistadas destacam que a certificacdo da qualidade tem impacto na
organizacdo tanto internamente, no comportamento profissional, como externamente, no
comportamento afetivo dos colaboradores para com clientes e familias.

Ambos (66,66%)
Sim
Comportamento Afetivo (0%)
Né&o
1 Comportamento Profissional
0 0,5 1 15 2 2,5 (33,33%)

Figura 18 - O certificado da qualidade trouxe alguma mudanc¢a no comportamento
profissional e afetivo dos colaboradores para com os clientes e familias?

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

Na perspetiva da Entrevistada 1, este certificado promove uma maior proximidade
com os clientes e familias, funcionando como uma linha orientadora da intervencao. Através
de questionarios de satisfacdo e da criacdo dos planos individuais de inclusdo em parceria
com as familias, ha um envolvimento mais direto e continuo. A Entrevistada 2 também
destaca essa proximidade, sublinhando que a participacdo ativa dos clientes e familias no
desenvolvimento dos planos individuais fortalece a relacdo e a adaptagdo dos servigos as

suas necessidades. Como destacam:

= Os SGQ, n6s usamo-lo muito como as linhas orientadoras da nossa forma de
intervencdo. Portanto, isso acaba por estar incutido e aproxima as familias,
nos aplicamos sempre questionarios de satisfacdo, também vamos sempre...
mantendo informados. Os planos individuais de inclusdo sdo feitos em
conjunto, em parceria com as familias, com os jovens, portanto, existe aqui

uma aproximacao real as familias e aos clientes. (entrevistada 1)

» Falando novamente dos planos individuais, existe uma maior proximidade,
quer com os clientes e quer com as familias, porque eles fazem parte desse

processo. (entrevistada 2)
Por outro lado, a Entrevistada 3 salienta que, no aspeto afetivo, a relagdo com o0s
clientes sempre foi forte e baseada na proximidade e no contacto humano. No entanto,
reconhece que os SGQ trouxeram avancos na documentacao, monitorizagdo e explicacdo

dos processos as familias. Além disso, destaca a necessidade constante de adaptacdo para
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garantir um servico de qualidade e alinhado com as necessidades dos clientes. Nas suas
palavras:
A nivel do comportamento afetivo dos colaboradores para com os clientes, néo,
porque sempre houve esta relacao de afetividade muito grande. A nivel profissional,
de facto, acho que houve ali alguma, pronto, a nivel mais do que a documentacao,

0 registarmos, 0 monitorizarmos, o percebemos a importancia dessas questfes.

111.1.2.6. — Instrumentos de gestdo e melhoria continua

A gestéo da qualidade nas OES exige a implementacdo de instrumentos eficazes que
garantam a melhoria continua dos servicos prestados. Para responder as necessidades e
expectativas dos clientes e familias, bem como para otimizar os processos internos, €
essencial adotar estratégias de monitorizacdo, avaliacdo e adaptacdo. Neste sentido,
procurou-se identificar os instrumentos de gestdo e de melhoria continua utilizados pelas
instituicGes em estudo para assegurar a qualidade e a eficiéncia dos servicos oferecidos, 0s

quais se encontram apresentados na tabela seguinte.

Tabela 7 - Instrumentos de gestdo e melhoria continua utilizados pelas instituicoes

E1l E2 E3
Reunides. X
Plano individual de atividades. X X X
Questionérios de satisfacdo aos stakeholders. X X X
Ciclo PDCA. X
Anélise SWOT. X

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

111.1.2.7. — Influéncia da certificacdo da qualidade na confianca e

confiabilidade institucional

No que diz respeito a implementacdo do SGQ e a posterior certificacdo pela
qualidade, todas as entrevistadas consideram que, efetivamente, estes fatores influenciam
positivamente a confianga e contribuem significativamente para a confiabilidade da
instituicdo. Segundo as entrevistadas, a adogdo de um SGQ bem estruturado ndo s6 assegura
a conformidade com normas de qualidade reconhecidas internacionalmente, como também

reforga a imagem da instituicdo perante os seus diversos publicos.
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Sim (100%)
Nzo (0%)

Figura 19 - A implementacéo do SGQ e posterior certificagéo pela qualidade
influencia confianca e contribui para a confiabilidade da institui¢céo?

Fonte: Elaboracédo propria, através do NVivo, 2025

Por exemplo, a entrevistada 1 considera que:

O facto de termos a documentacéo toda, os planos, o facto de dizermos as familias
este ano os objetivos que vamos definir s@o estes, no fim analisar esses objetivos
que foram trabalhados, eu acho que isso também dé aqui alguma confiabilidade as
familias deste processo. Neste caso, a implementacdo dos documentos, por assim
dizer, que vém através do sistema de qualidade, aproxima das familias e traz aquela
confianca de sei 0 que eles vao fazer, sei que tém isto, tém aquilo, implica mais que
as familias confiem, que até tém de ir mais para aqui para a instituicdo,
provavelmente. Sentimos que as familias apreciam também estar envolvidas neste
processo e que confiam muito por isso.

A entrevistada 2 também menciona que, na sua opinido, a implementagdo do SGQ e
posterior certificacdo pela qualidade, “torna o trabalho mais claro e mais transparente, uma
vez que é de conhecimento geral pelos interessados. E assim, desde o plano de admiss&o, o
plano de acolhimento, o plano individual, todos eles fazem parte desse processo, quer 0s
utentes, quer as familias, quer nés. E mais por ai. Eles vdo ganhando confianca sabendo o
que € que o seu familiar esta a fazer, visto que também disse que ha dialogo entre as familias
e aiinstituicao. Eles estdo sempre dentro e sentem que podem confiar na institui¢éo... e fazem
parte do processo. Sé assim € que as coisas funcionam”.

Em contrapartida, a entrevistada 3 constata que: “influencia e que o facto de nés
também termos esta questdo da qualidade implementada e sermos certificados, também
acho que acaba por uma maior confianga na instituicdo, ndo por si so, porque eu acho que
esse trabalho faz daquilo que séo as nossas praticas e do nosso dia a dia, e da imagem que
nos passamos para o exterior, mas também € importante que de alguma forma nés tenhamos
este servico e naturalmente que traz vantagens em relacéo a isso”.

Em resumo, todas as entrevistadas concordam que a implementacdo do SGQ e a
obteng&o da certificagdo pela qualidade séo fatores essenciais para estabelecer e consolidar

a confianca e a confiabilidade da instituicdo, tanto a nivel interno como externo
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111.1.2.8. — Certificacao pela qualidade como estratégia de sustentabilidade e

Imagem organizacional

Por ultimo, em relacdo a implementacdo da certificagdo de um SGQ como uma
estratégia de gestdo essencial a melhoria da imagem exterior e a sustentabilidade

organizacional, obteve-se diferentes opinides entre as entrevistadas.
= Sim (66,66%)

Importante, mas néo é essencial (33,33%)

Nao (0%)

Figura 20 - A implementacao da certificacdo de um SGQ é uma estratégia de gestdo
essencial @ melhoria da imagem exterior e sustentabilidade organizacional?

Fonte: Elaboracéo propria, através do NVivo, 2025

A Entrevistada 1 sublinhou a relevancia da certificagdo do SGQ para a imagem da
instituicdo, afirmando que a implementacdo de um SGQ confere uma imagem diferenciada
e rigorosa a organizacdo: "Eu acho que a implementacéo da certificagdo dos SGQ é muito
importante para as instituicGes", e acrescentou: "portanto, de facto acho mesmo que da aqui
uma imagem diferente e acho que ajuda muito nesse sentido. E da aqui rigor, sem davida".

A Entrevistada 2, numa abordagem estratégica, destacou que a implementacdo do
SGQ representa uma forma de agregar valor a instituicdo e de reforcar a confianca dos
stakeholders. Para ela, 0 SGQ € um "fator estratégico organizacional da instituicdo" e "uma
forma de acrescentar valor e de ter um conjunto de parametros de boas praticas" que, no
final, "apresentam a instituicdo como uma boa instituicdo, por assim dizer, e trazem
confianca”.

Por outro lado, a Entrevistada 3 adotou uma visao mais cautelosa, reconhecendo que,
embora 0 SGQ seja importante, ele ndo é o fator essencial para a imagem de sustentabilidade
da organizacéo. Ela afirmou que:

A nossa imagem para o exterior de sustentabilidade ndo depende sé aqui do SGQ.
E importante sim, mas n&o é o essencial. Porque todas as atividades que nés temos,
e isto é muitas vezes a sustentabilidade organizacional, ndo depende propriamente
disso. Depende de projetos que possam surgir, depende de candidaturas a fundagdes
e a outras questdes que possam surgir.

No entanto, a entrevistada reconheceu que 0 SGQ contribui para a organizacao de
processos e para a gestdo de projetos, o que, por sua vez, reforca a sustentabilidade da

74



Instituicdo, garantindo que ndo haja desvios em relagdo aos objetivos iniciais. "Portanto,
também contribui nesse sentido de nds podermos, de facto, estarmos mais metddicos, mais
organizados, pronto, mas a imagem da instituicdo ja foi construida ao longo dos anos e
continua a ser construida”.

As opinides sobre o impacto do SGQ na melhoria da imagem e sustentabilidade da
instituicdo variam. Para algumas entrevistadas, a certificagdo é uma ferramenta essencial
para reforcar a imagem exterior e garantir uma gestdo mais rigorosa, enquanto outras
consideram que, apesar da sua importancia, a sustentabilidade organizacional depende
também de outros fatores e préaticas ja existentes na instituicdo. No entanto, todas
reconhecem que a implementacdo do SGQ contribui positivamente para a organizagéo, seja

através do rigor, seja pela maior transparéncia e confianca gerada.

I11.2. — Descricédo e analise dos dados obtidos nos inquéritos por questionario
I11.2.1. — Caracterizacao do perfil dos inquiridos

Da mesma forma que na analise dos dados das entrevistas, para compreender melhor
as respostas dos inquéritos por questionario, é necessario conhecer o perfil dos inquiridos.
Por isso, a primeira parte dos questionarios aborda questbes como sexo, idade, nivel de
escolaridade, ocupacdo, relacdo com o cliente e, ainda, o tempo de relacdo com a
organizacdo. O total de questionarios enviados foi de 155, distribuidos entre as trés
organizagOes, nomeadamente 30 para a organizacgdo 1, 35 para a organizacgdo 2 e 90 para a
organizacdo 3. No total, foram obtidas 95 respostas, sendo 28 provenientes da organizacéo
1, 22 da organizacéo 2 e 45 da organizacdo 3.

Na figura 21, verifica-se que 63 (66,30%) dos inquiridos pertencem ao Sexo
feminino, enquanto 32 (33,70%) pertencem ao sexo masculino. Relativamente a faixa etéria,
constata-se que 12 (12,60%) dos inquiridos numa faixa etaria de 21 — 40 anos, 16 (16,80%)

na faixa dos 41 — 50 anos, e 67 (70,60%) na faixa dos 51 ou mais anos.
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;‘8 l = Feminino (66,30%)
20
10 - | Masculino (33,70%)
0
21 - 40 anos 41 - 50 anos 51 ou mais anos
(12,60%) (16,80%) (70,60%)

Figura 21 - Dados socioprofissionais dos entrevistados — Sexo e Faixa etaria
Fonte: Elaboracédo propria, através do SPSS, 2025

Através da figura 22, é possivel verificar uma predominancia de niveis de
escolaridade obrigatérios entre os inquiridos, nomeadamente: 33 (34,80%) com o 1° ciclo
(1° a0 4° ano), 13 (13,70%) com o 2° ciclo (5° ao 6° ano), 17 (17,90%) com o 3° ciclo (7° ao
9° ano), e 21 (22,10%) com o Ensino Secundario (10° ao 12° ano). Cumulativamente,
observa-se uma menor frequéncia de niveis de escolaridade superiores ao obrigatorio, sendo
que apenas 7 (7,40%) dos inquiridos possuem uma Licenciatura, 3 (3,20) um Mestrado e
apenas 1 (1,10%) um Doutoramento.

Por outro lado, observa-se que as trés ocupacgdes principais dos inquiridos s&o:
trabalhador por conta de outrem, com 33 (34,70%); reformado, com 32 (33,70%); e
desempregado, com 21 (22,10%). Apenas, 8 (8,50%) dos inquiridos sdo trabalhadores por

conta propria e 1 (1,10%) € estudante.
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1 Trabalhador por conta
Doutoramento (1,10%) propria (8,50%)
Mestrado (3,20%)

a Trabalhador por conta de

. . — outrem (34,70%)
Licenciatura (7,40%) '

Ensino Secundario (10° a0 — —— ' Reformado (33,70%)
12° ano) (22,10%) —
3°Ciclo (7° a0 9° an0)  —
O -

(17,90%) Estudante (1,10%)

2°ciclo (5° a0 6° ano) T
(13,70%) —

1°ciclo (1°a0 4°an0) — . 1 Desempregado (22,10%)

(34,80%) —

Figura 22 - Dados socioprofissionais dos entrevistados — Nivel de escolaridade e
Ocupacéo principal

Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

Analogamente a relagdo dos inquiridos com os clientes, verifica-se que a maioria s&o

pais ou maes, representando 65 dos inquiridos (68,50%). Seguem-se 0S irmaos ou irmas,

com 15 respostas (15,80%), e os tutores ou responsaveis legais, com 5 (5,30%). Em menor

namero, surgem os filhos ou filhas, com 4 inquiridos (4,20%), os tios ou tias, com 3 (3,20%),

e, com apenas 1 inquirido cada (1,10%), os conjuges, madrastas e sobrinhas.

|

Conjuge (1,10%)
= Filho/Filha (4,20%)

N

A

_

= Irmédo/Irma (15,80%)

= Madrasta (1,10%)

= Pai/Mae (68,50%)

= Sobrinha (1,10%)
Tio/Tia (3,20%)

Tutor/Responsével Legal (5,30%)

Figura 23 - Dados socioprofissionais dos entrevistados — Rela¢do com o cliente
Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

77



Relativamente ao tempo de relacdo com a instituigéo, os dados revelam que a maioria
dos inquiridos, 53 (55,80%), mantém uma relacdo com a instituicdo had mais de 10 anos, o
que denota uma ligacdo de longa duracdo. Em seguida, 24 (25,30%) dos inquiridos
estabelecem uma relagdo com a instituicdo entre 5 a 10 anos. Apenas 13 (13,70%) mantém
uma relacdo com duracdo entre 1 a 5 anos, e uma pequena minoria, 5 (5,30%), apresenta

uma relacdo de menos de 1 ano.

= Menos de 1 ano (5,30%)

Y

2 T

Entre 1 a 5 anos (13,70%)

= Entre 5 a 10 anos (25,30%)

<

Mais de 10 anos (55,80%)

Figura 24 - Dados socioprofissionais dos entrevistados — Tempo de rela¢do com a
Instituicéo

Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2. — Percecdo do grau de satisfacdo dos inquiridos

Apbs a caracterizacdo do perfil dos inquiridos, sera efetuada a analise da segunda
parte do inquérito, que se concentra nas questdes relativas ao grau de satisfacdo dos
participantes. O objetivo é compreender a percecdo destes sobre a maneira como as
organizagOes garantem a eficacia dos seus processos e a confianga nos resultados obtidos.

Para tornar possivel esta percecdo, a analise da questdo 7 do inquérito por
questionario procura avaliar o grau de satisfacdo dos participantes relativamente a diferentes
aspetos. Os dados recolhidos permitem aprofundar a compreensdo da percecdo dos

participantes sobre as diversas dimensdes da qualidade dos servicos prestados.

111.2.2.1. — Grau de satisfacdo — Atendimento

No que respeita a atengédo e disponibilidade dos colaboradores para responder as
necessidades dos clientes e esclarecer duvidas de forma adequada, a maioria dos inquiridos
apresentou um nivel elevado de satisfacdo. Do total de 95 respostas, 39 (41,40%) dos
participantes afirmaram estar totalmente satisfeitos, enquanto 34 (35,80%) referiram estar
muito satisfeitos. Apenas 1 (1,10%) indicou estar pouco satisfeito e nenhum participante

indicou estar nada satisfeito. Os restantes 21 (22,1%) declararam-se satisfeitos, sem
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extremos. N&o foram registadas respostas nas categorias “Né&o sei” ou “N&o se aplica”, o
que indica que todos os inquiridos se sentiram aptos a avaliar este aspeto.

Relativamente a apresentacdo e imagem dos colaboradores, os resultados também
refletem uma percecdo globalmente positiva, embora com ligeiras variacbes. Dos
participantes, 42 (44,20%) consideraram-se totalmente satisfeitos e 25 (26,30%) muito
satisfeitos, enquanto 12 (12,60%) indicaram estar apenas satisfeitos. Notou-se ainda que 5
(5,30%) manifestaram-se nada satisfeitos e 5 (5,30%) selecionaram a op¢édo “N&o sei”. Além
disso, 6 (6,30%) assinalaram que esta questao ndo se aplicava ao seu caso.

De forma geral, os dados evidenciam um elevado nivel de satisfagdo relativamente
ao atendimento. A maioria dos inquiridos considera que os profissionais demonstram
atencdo, disponibilidade e boa apresentacdo no desempenho das suas funcdes. Estes

resultados indicam uma percecdo globalmente favoravel da qualidade do atendimento.

Nao se aplica (NA) 0’20%030%

~ . 0,
N&o sei (NS) 07.005/% 0% Os colaboradores demonstram
’ atencdo e disponibilidade para
o 41.40% atender as necessidades dos
Totalmente satisfeito ’ clientes e esclarecer duvidas

|
44,20%
* deforma adequada.

; iofai 35,80%
Muito satisfeito s 26.30%
oy 22,10% A
Satisfeito - 12,60% 1 Os colaboradores tém uma
boa apresentacao e imagem.
Pouco satisfeito = 1:10%
0,00%

isfoi 0,00%
Nada satisfeito 5”5 3004

0 10 20 30 40 50

Figura 25 - Grau de satisfagdo — Atendimento
Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.2. — Grau de satisfacdo — Cortesia e Seguranca

Em relacdo a cortesia e seguranca, entendidas como a capacidade dos colaboradores
de apoiar os clientes tanto em questdes pessoais quanto em cuidados de saude e atividades
individuais, os dados revelam uma percecdo amplamente positiva por parte dos inquiridos.

Dos 95 respondentes, 34 (35,80%) declararam-se muito satisfeitos, e 33 (34,70%)
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totalmente satisfeitos, o que representa mais de 70% de respostas nos niveis mais elevados
de satisfacdo. Detalhadamente, 14 (14,70%) indicaram estar satisfeitos, enquanto 5 (5,30%)
afirmaram estar nada satisfeitos. Ndo foram registadas respostas na categoria “Pouco
satisfeito”.

Importa ainda referir que 4 (4,20%) dos inquiridos selecionaram a opgao “N&ao sei”
e 5 (5,30%) consideraram a questdo ndo aplicavel ao seu caso, o que pode indicar falta de
contacto direto com este tipo de apoio ou dificuldade em avaliar a dimensao em questao.

Esses resultados reforcam a ideia de que os colaboradores sdo, em geral,
percecionados como prestveis e atentos as necessidades individuais dos clientes,
contribuindo para um ambiente de confianca e seguranca.

= Nada satisfeito (5,30%)
Pouco satisfeito (0,00%)
Satisfeito (14,70%)
= Muito satisfeito (35,80%)
= Totalmente satisfeito (34,70%)
= N&o sei (NS) (4,20%)
Né&o se aplica (NA) (5,30%)

Figura 26 - Grau de satisfacdo — Cortesia e Seguranca
Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.3. — Grau de satisfacdo — Competéncia e Seguranca

No que se refere a competéncia e seguranca, ou seja, a capacidade dos colaboradores
em realizar as suas tarefas, criando um ambiente de conforto e seguranca, os dados revelam
uma percecao positiva por parte dos inquiridos. De um total de 95 respondentes, 36 (37,90%)
indicaram estar totalmente satisfeitos, 28 (29,50%) muito satisfeitos, 13 (13,70%) satisfeitos,
6 (6,30%) nada satisfeitos e 0 (0,00%) pouco satisfeitos. Um total de 7 (7,40%) nao
souberam responder, enquanto 5 (5,30%) consideraram a questdo ndo aplicavel. Estes
resultados indicam que mais de 67,00% dos inquiridos se mostram muito ou totalmente
satisfeitos com a competéncia dos colaboradores, destacando uma avaliagdo amplamente
positiva da sua capacidade em criar um ambiente seguro e confortavel.

Comparativamente a confianga na organizacdo e nos colaboradores, a maioria dos
inquiridos também demonstra uma percecdo positiva. Das 95 respostas, 41 (43,20%)

afirmaram estar totalmente satisfeitos, 27 (28,40%) muito satisfeitos, 14 (14,70%)
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satisfeitos, 5 (5,30%) nada satisfeitos e 0 (0,00%) pouco satisfeitos. A opcéo “Nao sei” foi
escolhida por 4 (4,20%) e a categoria “N&o se aplica” também por 4 (4,20%). Assim, 71,60%
dos inquiridos indicaram niveis elevados de satisfacdo (muito ou totalmente satisfeitos), o

que reflete uma forte confianca na organizacédo e nos seus colaboradores.

N&o se aplica (NA) g 45!2%?)/0/0
y 0
N&o sei (NS 7,40%
(NS) 4,20% Os colaboradores sabem
. 37 90% como realizar as suas tarefas,
Totalmente satisfeito ,43 ; 0% criando um ambiente de
’ conforto e seguranga.
Muito satisfeito 29,50%
W 28,40%
Satisfeito - 113;1770&% 1 Sente que tem confianga na
' organizacao e nos
Pouco satisfeito 88832 colaboradores.
icfai 6,30%
Nada satisfeito = 5300

0 10 20 30 40 50
Figura 27 - Grau de satisfacdo — Competéncia e Segurancga
Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.4. — Grau de satisfacdo — Comunicacgao

No que diz respeito a comunicacdo, entendida como a prestacdo de informagdes
claras por parte dos colaboradores relativamente ao dia a dia dos clientes, permitindo as
familias saberem se estes se encontram bem, os resultados revelam uma percecédo
maioritariamente positiva. De um total de 95 respondentes, 33 (34,70%) afirmaram estar
totalmente satisfeitos, 32 (33,70%) muito satisfeitos, 15 (15,80%) satisfeitos, 1 (1,10%)
pouco satisfeito e 5 (5,30%) nada satisfeitos. Além disso, 4 (4,20%) selecionaram a op¢ao
“Nao sei” e 5 (5,30%) indicaram que a questdo ndo se aplica ao seu caso. Assim, mais de
dois tercos dos inquiridos demonstram niveis elevados de satisfagdo com a forma como a
comunicacdo é assegurada entre a instituicao e as familias.

Relativamente ao conhecimento do Regulamento Interno e das Normas de
Funcionamento, 30 (31,60%) dos inquiridos declararam-se totalmente satisfeitos, 28
(29,50%) muito satisfeitos, 18 (18,90%) satisfeitos, 2 (2,10%) pouco satisfeitos e 5 (5,30%)
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nada satisfeitos. A opcéo “Nao sei” foi escolhida por 6 (6,30%) e “N&o se aplica” por outros
6 (6,30%). Estes dados sugerem que, embora exista uma percecao globalmente positiva, ha
ainda margem para melhorar a divulgacdo ou compreensdo destes documentos por parte das
organizacoes.

No que se refere & informacéo atempada em caso de duvidas, alteracfes de horarios
ou atividades, a maioria dos inquiridos manifesta satisfacdo com a atuagéo da organizag&o.
Dos 95 participantes, 37 (38,90%) indicaram estar totalmente satisfeitos, 32 (33,70%) muito
satisfeitos, 12 (12,60%) satisfeitos, 0 (0,00%) pouco satisfeitos e 5 (5,30%) nada satisfeitos.
Adicionalmente, 3 (3,20%) responderam “N&o sei” e 6 (6,30%) consideraram a questdo néo
aplicavel. Com 72,60% dos inquiridos a expressarem os niveis mais elevados de satisfacéo,
conclui-se que a comunicacao em situaces de mudanca ou esclarecimento é, na maioria dos

casos, eficaz e realizada em tempo util.

) _ 5,30%
N&o se aplica (NA) 6,30%
m 6,30%

o 4,30%
Né&o sei (NS) 6,30% Os colaboradores prestam
1 3,20% informacdes sobre o dia a dia
de forma clara dos clientes,

0 .y N -
Totalmente satisfeito 31,?()51(1)’0;)0/0 permitindo as familias saber

s 38,90% Se€ estdo bem ou ndo.

Muito satisfeito 0 5?6%)70% Conhego o Regulamento
ui isfei ,50%
s— 33,70% Interr_lo e as Normas de
Funcionamento.

o 15,80%
Satisfeito 18,90%
mm 12,60%
1 Em caso de davidas/questdes
1,10% d de horari
Pouco satisfeito 2,10% OU mudanca de horarlos €
0,00% atividades, a OES - CACI
informa atempadamente a
o 5,30% familia.
Nada satisfeito 5,30%
W 5,30%

0 10 20 30 40

Figura 28 - Grau de satisfacdo — Comunicacéo
Fonte: Elaboracdo propria, atraves do SPSS, 2025
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111.2.2.5. — Grau de satisfacéo — Responsividade e Cortesia

No que respeita a responsividade e cortesia, ou seja, a forma como 0s servi¢os sdo
prestados de acordo com as necessidades dos clientes, com simpatia e respeito, os dados
indicam uma percecao globalmente positiva por parte dos inquiridos. De um total de 95
respostas, 36 (37,90%) indicaram estar totalmente satisfeitos, 32 (33,70%) muito satisfeitos,
13 (13,70%) satisfeitos, 0 (0,00%) pouco satisfeitos e 5 (5,30%) nada satisfeitos.
Adicionalmente, 4 (4,20%) selecionaram a opc¢do “Nao sei” e 5 (5,30%) “Nao se aplica”.
Estes resultados demonstram que mais de 71,00% dos inquiridos reconhecem elevados
niveis de simpatia, respeito e adequacdo dos servicos as necessidades dos clientes.

Quanto a disponibilidade dos colaboradores para apoiar e respeitar os clientes,
também se observa uma avaliacdo bastante positiva. Entre os 95 inquiridos, 35 (36,80%)
afirmaram estar totalmente satisfeitos, 29 (30,50%) muito satisfeitos, 15 (15,80%)
satisfeitos, 0 (0,00%) pouco satisfeitos e 5 (5,30%) nada satisfeitos. Além disso, 7 (7,40%)
escolheram “N&o sei” e 4 (4,20%) “N&o se aplica”. No total, 67,30% dos participantes
demonstram niveis elevados de satisfacdo nesta dimensao, o que reforca a imagem de uma
equipa atenta, respeitadora e disponivel para responder as necessidades individuais dos

clientes.

NZo se aplica (NA) 452%(3/2/0

N3o sei (NS 4,20% Tod_os 0S Servicos séo
(NS) - 7,40% realizados de acordo com as
e 37 90% necessidades dos clientes,
Totalmente satisfeito s o200, Sendo que estes s&o sempre
’ realizados com simpatia e
Muito satisfeito 37,70% respeito.

] 30’50%
1 Os colaboradores tém

Satisfeito . _13’70% disponibilidade para os
15,80% . .
clientes, apoiando e
iofoi 0,00% respeitando 0s mesmos.
Pouco satisfeito 0.00%
i 5,30%
Nada satisfeito = 5'30%
0 10 20 30 40

Figura 29 - Grau de satisfacdo — Responsividade e Cortesia
Fonte: Elaboracédo propria, através do SPSS, 2025
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111.2.2.6. — Grau de satisfagdo — Conveniéncia e Acesso

Relativamente a conveniéncia e acesso, que abrange a percecdo sobre a limpeza,
organizacdo, conforto e facilidade de utilizacdo das instalagdes, os resultados demonstram
uma avaliacdo francamente positiva por parte dos inquiridos. De um total de 95
respondentes, 38 (40,00%) indicaram estar totalmente satisfeitos, 28 (29,50%) muito
satisfeitos, 13 (13,70%) satisfeitos, 0 (0,00%) pouco satisfeitos e 5 (5,30%) nada satisfeitos.
Além disso, 4 (4,20%) selecionaram a opcao “Nao sei” e 7 (7,40%) consideraram a questao
néo aplicavel.

Com 69,50% dos participantes a expressarem o0s niveis mais elevados de satisfacéo
(muito ou totalmente satisfeitos), conclui-se que as instalacbes sdo, na generalidade,
consideradas adequadas, comodas e acessiveis, promovendo um ambiente funcional e
facilitador para os clientes.
= Nada satisfeito (5,30%)

Pouco satisfeito (0,00%)

Satisfeito (13,70%)
= Muito satisfeito (29,50%)
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// = Totalmente satisfeito (40,00%)
| = N&o sei (NS) (4,20%
4 o 5ei (NS) (4.20%)
Né&o se aplica (NA) (7,40%)
Figura 30 - Grau de satisfagdo — Conveniéncia e Acesso
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Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.7. — Grau de satisfacdo — Confiabilidade

No que diz respeito a confiabilidade, entendida como a adequacgdo dos recursos
materiais e logisticos aos servicos prestados, os dados evidenciam uma percecdo, em geral,
positiva.

Relativamente aos equipamentos utilizados nas atividades, 34 (35,80%) dos
inquiridos indicaram estar muito satisfeitos, 21 (22,10%) totalmente satisfeitos e 16
(16,80%) satisfeitos. Por outro lado, 4 (4,20%) afirmaram estar nada satisfeitos e 2 (2,10%)
pouco satisfeitos. Um nimero mais elevado de respostas correspondeu as opc¢des “N&o sei”
(13 — 13,70%) e “Nao se aplica” (5 — 5,30%), o que podera refletir algum afastamento da
realidade operacional ou desconhecimento sobre os recursos disponiveis. Ainda assim,

57,90% dos respondentes situam-se nos niveis mais elevados de satisfagdo, demonstrando
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uma percecao globalmente favoravel.

Quanto as viaturas utilizadas nas deslocac@es dos clientes, os dados revelam um nivel
ainda mais elevado de satisfacdo. Das 95 respostas, 38 (40,00%) declararam estar totalmente
satisfeitas, 27 (28,40%) muito satisfeitas e 12 (12,60%) satisfeitas. Apenas 5 (5,30%)
manifestaram estar nada satisfeitas, e nenhuma indicou estar pouco satisfeita. As respostas
“Nao sei” e “Nao se aplica” foram assinaladas por 6 (6,30%) e 7 (7,40%) inquiridos,
respetivamente. No total, 68,40% dos participantes demonstram elevada satisfacdo com a
adequacao das viaturas as necessidades dos clientes.

No que se refere a adequacdo das refeicGes, a avaliacdo também € positiva: 32
(33,70%) dos inquiridos estdo totalmente satisfeitos, 29 (30,50%) muito satisfeitos e 12
(12,60%) satisfeitos. Apenas 4 (4,20%) afirmaram estar nada satisfeitos e 2 (2,10%) pouco
satisfeitos. A opcdo “Nao sei” foi selecionada por 11 (11,60%) e “N&o se aplica” por 5
(5,30%). Assim, 64,20% dos respondentes revelam satisfacdo elevada, o que indica que a
alimentacdo &, de forma geral, bem recebida pelos clientes e respetivas familias.

Por fim, sobre o cumprimento dos horarios nos transportes, os dados sdo igualmente
positivos: 38 (40,00%) dos inquiridos estdo totalmente satisfeitos, 29 (30,50%) muito
satisfeitos e 13 (13,70%) satisfeitos. Apenas 5 (5,30%) responderam estar nada satisfeitos e
nenhum indicou estar pouco satisfeito. As opcbes “Nao sei” e “N&o se aplica” foram
escolhidas por 3 (3,20%) e 5 (5,30%), respetivamente. Com um total de 70,50% de respostas
nos niveis mais elevados de satisfacdo, conclui-se que os transportes sdo, na maioria das

vezes, realizados pontualmente.
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Figura 31 - Grau de satisfacdo — Confiabilidade
Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.8. — Grau de satisfacdo — Flexibilidade e Responsividade

No que concerne a flexibilidade e responsividade, dimensdo que avalia a capacidade
da organizacdo em encontrar solugdes quando surgem imprevistos ou alteragdes a rotina, 0s
dados recolhidos indicam uma percegéo bastante positiva por parte dos inquiridos.

A respeito da afirmagdo “A OES — CACI encontra sempre uma solu¢do quando é
necessario ou algo sai da rotina.”, 34 (35,80%) dos respondentes afirmaram estar totalmente
satisfeitos, 28 (29,50%) muito satisfeitos e 15 (15,80%) satisfeitos. Por outro lado, 5 (5,30%)

indicaram estar nada satisfeitos, nao se registando respostas na categoria “Pouco satisfeito”.
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As opgoes “N&o sei” e “N&o se aplica” foram selecionadas por 7 (7,40%) ¢ 6 (6,30%)
inquiridos, respetivamente. No total, 65,30% das respostas refletem elevados niveis de
satisfacdo, o que indica que a organizacdo € percecionada como eficaz na gestdo de
imprevistos e na adaptacdo as situacdes fora do planeado.

Quanto a afirmagdo “O servico é frequentemente adaptado as necessidades e
expectativas do seu familiar.”, os resultados seguem a mesma tendéncia positiva. Das 95
respostas, 31 (32,60%) indicaram estar totalmente satisfeitas, 30 (31,60%) muito satisfeitas,
16 (16,80%) satisfeitas, 1 (1,10%) pouco satisfeitas e 4 (4,20%) nada satisfeitas.
Adicionalmente, 9 (9,50%) assinalaram “N&o sei” ¢ 4 (4,20%) “Nao se aplica”. Assim,
64,20% dos inquiridos manifestam niveis elevados de satisfacdo, o que confirma a percecdo

de que o servico é, na generalidade, ajustado as necessidades individuais dos clientes.

Nao se aplica (NA) 2 4 Sb%ﬁ(’,%

5 ; 7,40%
Nao set (NS) = '9,50% A OES — CACI encontra

o 25,800 sempre uma solugdo quando

Totalmente satisfeito — 3 60% °  énecessario ou algo sai da

rotina.
Muito satisfeito . _293;?%’%

Satisfeito — 15,80% 10 servigo é frequentemente

' 16,80% adaptado as necessidades e
0,00% expectativas do seu familiar.

Pouco satisfeito 1“1 q0
Nada satisfeito 452’%9/?3/0

0 10 20 30 40
Figura 32 - Grau de satisfacdo — Flexibilidade e Responsividade
Fonte: Elaboracédo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.9. — Grau de satisfacdo — Entender o cliente

No que se refere a dimensao “Entender o cliente”, que avalia o envolvimento dos
clientes e das suas familias no planeamento e organizacao das atividades, os dados recolhidos
apontam para uma percecao maioritariamente positiva.

Dos 95 inquiridos, 25 (26,30%) declararam-se totalmente satisfeitos, 30 (31,60%)

muito satisfeitos e 21 (22,10%) satisfeitos. Por outro lado, apenas 4 (4,20%) indicaram estar
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nada satisfeitos e 1 (1,10%) pouco satisfeito. As opgdes “Na&o sei” e “N&o se aplica” foram
assinaladas por 7 inquiridos cada (7,40%).

Assim, mais de metade dos participantes (57,90%) manifestam elevados niveis de
satisfacdo, o que sugere que, de um modo geral, os clientes e as suas familias se sentem
envolvidos e valorizados nos processos de planeamento e organizagdo das atividades
desenvolvidas pela instituicéo.

| g/x; = Nada satis-feit-o (4,20%)

//Z/f// ;; Pogco -satlsfelto (1,10%)

4 Satisfeito (22,10%)
% = Muito satisfeit? (3-1,60%)
/ = Totalmente satisfeito (26,30%)
; // = N&o sei (NS) (7,40%)
Né&o se aplica (NA) (7,40%)
Figura 33 - Grau de satisfacdo — Entender o cliente

Ea

NG

Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.10. — Grau de satisfacdo — Consisténcia

Os dados relativos a consisténcia dos servicos prestados revelam uma percecao
globalmente positiva por parte dos inquiridos. Esta dimensdo avalia a capacidade da
instituicdo em manter um padrdo de qualidade constante e em conformidade com a proposta
inicial.

Dos 95 participantes, 33 (34,70%) declararam-se totalmente satisfeitos, 30 (31,60%)
muito satisfeitos e 16 (16,80%) satisfeitos. Em contraste, 4 (4,20%) afirmaram estar nada
satisfeitos e apenas 1 (1,10%) pouco satisfeito. As opgdes “Nao sei” e “Nao se aplica” foram
assinaladas por 6 (6,30%) e 5 (5,30%) inquiridos, respetivamente.

Com 66,30% dos respondentes a manifestar elevados niveis de satisfacdo, conclui-

se que a maioria reconhece consisténcia e fiabilidade na prestacéo dos servigos da instituicéo.
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= Nada satisfeito (4,20%)
Pouco satisfeito (1,10%)
Satisfeito (16,80%)
= Muito satisfeito (31,60%)
= Totalmente satisfeito (34,70%)
= N&o sei (NS) (6,30%)

Né&o se aplica (NA) (5,30%)

Figura 34 - Grau de satisfagédo — Consisténcia

Fonte: Elaboracdo propria, atraves do SPSS, 2025
111.2.2.11. — Grau de satisfacdo — Velocidade

Em relacdo a dimenséo da velocidade de resposta, que avalia o tempo de atendimento
as solicitacbes e necessidades dos clientes, os resultados indicam uma percecdo
maioritariamente positiva.

Dos 95 respondentes, 34 (35,80%) indicaram estar totalmente satisfeitos, 29
(30,50%) muito satisfeitos e 18 (18,90%) satisfeitos. Apenas 6 (6,30%) afirmaram estar nada
satisfeitos, e nenhuma resposta indicou estar pouco satisfeita. As opgdes “Nao sei” e “Nao
se aplica” foram assinaladas por 4 (4,20%) inquiridos cada.

Dessa forma, 66,30% dos participantes expressam niveis elevados de satisfacéo,
sugerindo que, em geral, o tempo de resposta da instituicdo é considerado eficaz e
satisfatorio.

= Nada satisfeito (6,30%)
Pouco satisfeito (0,00%)
Satisfeito (18,90%)
= Muito satisfeito (30,50%)
= Totalmente satisfeito (35,80%)
= N&o sei (NS) (4,20%)
Né&o se aplica (NA) (4,20%)

N\

A

7

Figura 35 - Grau de satisfacdo — Velocidade
Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.12. — Avaliacéo da satisfacéo geral dos stakeholders com a instituicao

A analise das respostas relativas ao grau de satisfacdo geral revela uma avaliagdo
predominantemente positiva por parte dos inquiridos. Dos 95 participantes, 50 (52,60%)

indicaram estar muito satisfeitos, enquanto 41 (43,10%) se declararam satisfeitos. Apenas 2
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(2,20%) dos respondentes afirmaram estar insatisfeitos, e 1 (1,10%) indicou estar muito
insatisfeito. Além disso, 1 (1,10%) inquirido classificou-se como neutro.
Com 95,70% dos participantes a manifestar niveis de satisfacdo, a instituicdo €, na
generalidade, bem avaliada, refletindo uma forte aprovacao por parte dos inquiridos. A
esmagadora maioria dos participantes demonstrou um elevado grau de satisfacdo com os
servigos prestados, com 52,60% a classificarem-se como “Muito satisfeitos” e 43,10% como
“Satisfeitos”. Esse elevado indice de satisfacdo indica que 0s servicos estdo a corresponder
as expectativas dos clientes, transmitindo uma percecdo positiva e consistente da qualidade
oferecida pela instituicéo.
Este resultado reforca a ideia de que a instituicdo tem conseguido atender de forma
eficaz as necessidades dos seus clientes, com um namero reduzido de inquiridos a expressar
alguma insatisfacdo. Apenas 2,20% dos respondentes manifestaram insatisfacao, e 1,10%
indicaram-se como neutros, sugerindo que a maioria dos clientes reconhece um bom
desempenho na prestagéo dos servigos.
Muito insatisfeito (1,10%)
Insatisfeito (2,20%)

= Neutro (1,10%)

= Satisfeito (43,10%)

Muito satisfeito (52,60%)
Figura 36 - Satisfacéo geral com a Organizacéo de Economia Social — CACI

P

\

Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.13. — Percecao dos stakeholders sobre mudancas, avaliagdo e
conformidade do servigo

Por conseguinte, em relacdo a questdo sobre se os familiares perceberam alguma
alteracéo no servico desde que a instituigéo foi certificada pela qualidade, as respostas estéo
mais divididas. No que diz respeito as alteracOes percebidas, 38 (40,00%) dos inquiridos
afirmam ter notado mudancas, enquanto 40 (42,10%) ndo sabem ou ndo respondem a
questdo. Por outro lado, 17 (17,90%) dos inquiridos referem que n&o perceberam alteragdes
no servico desde que a institui¢do foi certificada. Estes dados podem sugerir que a instituicdo
ndo comunicou ou implementou mudancas suficientemente visiveis para todos, 0 que pode
indicar que, apesar da certificacdo de qualidade, a instituicdo ja adotava praticas alinhadas

com as exigéncias dessa certificacdo antes mesmo de a obter.
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Em relacdo a segunda questdo, que pergunta se os familiares sdo chamados a dar a
sua opinido em questionarios periodicos de avaliacdo de satisfacdo, 77 (81,10%) dos
inquiridos afirmam que sim, enquanto 14 (14,70%) ndo sabem ou ndo responderam, e 4
(4,20%) responderam negativamente. Por fim, a terceira questao procura saber se 0 servico
solicitado e contratualizado corresponde ao servigo efetivamente prestado. A maioria das
respostas, 85 (89,50%), indica que os familiares consideram que o servico esta de acordo
com o que foi contratado, ndo havendo respostas negativas (0,00%), mas uma pequena
percentagem de inquiridos, 10 (10,50%), ndo souberam ou ndo responderam a pergunta.

De forma geral, a analise aponta para uma boa satisfacdo com o servico prestado,
com a maioria dos familiares sentindo que o servigo estd conforme o contratado e
participando no processo de avaliacdo da qualidade. Contudo, também revela uma certa falta
de clareza ou comunicacdo em relacdo as mudancas que ocorreram apoés a certificacdo da

qualidade.

) i 42,10% Percebeu alguma alterag&o no
N&o sabe/Nao responde 14,70% servico desde que a instituicio

1 10,50% foi certificada pela qualidade?

) 17,90% Os familiares sdo chamados a
Né&o 4,20% dar a sua opinido em
0,00% questionarios periddicos de
avaliagdo de satisfacdo?

_ 40,00% 10 servico solicitado e
Sim 81,10% contratualizado esta de acordo
W 89,50%  com o servigo prestado?
0O 20 40 60 80 100

Figura 37 - Percecdo das alteracGes no servico, participacédo na avaliacao e
conformidade entre o servico contratualizado e o servico prestado

Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.14. — Motivacdes para a permanéncia dos clientes na instituicéo

A anélise das respostas a questao “Mantém o seu familiar nesta instituicdo por opgéo
ou porgue ndo tem outra escolha?” revela que a maioria dos familiares opta por manter o
seu ente querido na instituicdo por razdes positivas. A maior parte, 59 (62,10%), afirma que

a decisdo foi tomada por opgdo, 0 que sugere uma avaliacdo positiva da instituicdo e a
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satisfagdo com os servicos prestados. Além disso, 31 (32,60%) dos inquiridos indicam que
a permanéncia do familiar na instituicdo se deve a ambas as razdes, ou seja, tanto por opcéo
quanto por necessidade, o que pode refletir uma situacdo em que os familiares consideram a
instituicio uma boa escolha, mas com alguma limitacdo ou dependéncia de outras
circunstancias. Apenas 2 (2,10%) mencionam que a permanéncia é motivada por
necessidade financeira, indicando que este fator ndo é predominante para a maioria. Uma
percentagem muito reduzida, 1 (1,10%), opta pela instituicdo por recomendacao, e 2 (2,10%)
afirmam ndo ter outra escolha, sugerindo que, para esses casos, a decisao foi mais forcada
pela falta de alternativas vidveis. De forma geral, a analise aponta para uma elevada
satisfacdo e confianca dos familiares na instituicdo, ja que a maioria a mantém por opcao, o
gue demonstra uma avaliacdo positiva dos seus servi¢cos. A baixa percentagem de respostas
relacionadas com necessidade financeira ou falta de opc@es indica que, para a maioria, a
permanéncia na instituicdo é uma escolha e ndo uma imposicéo.

Ambas as razdes (32,70%)

Necessidade financeira (2,10%)

= Por opcéo (62,10%)

///////// = Por recomendag?o (1,10%)

= Sem outra escolha (2,10%)

Figura 38 - Mantém o seu familiar nesta instituicdo por opcdo ou porque ndo tem
outra escolha?

per

Fonte: Elaboracédo propria, através do SPSS, 2025

111.2.2.15. — Percec¢do sobre conformidade legal, reputacéo da instituicdo e

intencdo de recomendagéo

Por ultimo, a figura 39 apresenta os resultados da percecdo dos inquiridos sobre a
qualidade e a reputagdo das instituicdes com qual mantém relacdo. De forma geral, os dados
revelam uma percecdo bastante positiva por parte dos inquiridos, com destaque para a
imagem externa e a recomendacao da instituicao.

Em relagdo a pergunta “O servico € prestado conforme as normas legais e
Regulamento Interno?”, 74 (77,90%) dos inquiridos afirmaram que sim, enquanto 21
(22,10%) indicaram “N&o sabe/N&o responde”. Nenhum dos inquiridos respondeu
negativamente. Este resultado demonstra que uma maioria reconhece o cumprimento das

normas legais e internas, embora a elevada percentagem de incerteza (mais de um quinto dos
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participantes) possa indicar alguma lacuna na comunicagdo ou no conhecimento que 0S
familiares tém sobre os procedimentos da instituicéo.

Quanto a imagem e reputacdo externa da instituicdo, os dados sdo extremamente
favoraveis: 93 (97,90%) dos inquiridos afirmaram que a percecdo externa € positiva, e
apenas 2 (2,10%) ndo souberam ou nédo quiseram responder. Este resultado evidencia um
reconhecimento quase unanime da credibilidade e boa reputacdo da instituicdo junto da
comunidade.

Por fim, no que diz respeito a recomendacdo da instituicdo, 92 (96,80%) dos
participantes afirmaram que a recomendariam, enquanto 3 (3,20%) optaram por nao
responder. Tal como na pergunta anterior, ndo se registaram respostas negativas, o que
reforca a elevada satisfacdo dos familiares relativamente aos servigos prestados.

Em sintese, os dados da figura indicam que a instituicdo desfruta de uma imagem
muito positiva junto dos familiares dos clientes, sendo amplamente recomendada e
reconhecida pela sua reputacdo. No entanto, a percentagem significativa de respostas “N&o
sabe/N&o responde” relativamente ao cumprimento das normas internas sugere a
importancia de investir em estratégias de comunicacao mais eficazes e transparentes com 0s
familiares, a fim de reforcar a confianca e o conhecimento sobre os procedimentos

institucionais.

O servico é prestado

22,10% conforme as normas legais
Nao sabe/N&o responde | 2,10% e Regulamento Interno?
| 3,20%
0,00% A instituicdo onde o seu
Nio  0,00% familiar esta
0,00% institucionalizado tem uma
boa imagem/reputacéo
exterior?
77,90% L
Sim 97.90% " Recomendaria esta

s 06,50 NStituicao?

0 20 40 60 80 100

Figura 39 - Percecéo sobre conformidade legal, reputacéo da instituicéo e intengéo de
recomendacao

Fonte: Elaboracdo propria, atraves do SPSS, 2025
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111.3. — Percecdes sobre a Qualidade e o Sistema de Gestdo da Qualidade:
Analise Cruzada entre Entrevistas (Diretoras Técnicas) e Inquéritos por

Questionario (Familias dos clientes)

Este subcapitulo analisa de forma integrada os dados das entrevistas semiestruturadas
e dos inquéritos por questionario. O objetivo é compreender, de forma mais abrangente, as
percecdes dos diferentes intervenientes, relativamente a qualidade dos servigos prestados e
a influéncia do SGQ na melhoria continua, confianca e satisfagdo. A andlise cruzada
evidencia convergéncias e complementaridades entre as perspetivas institucionais e as
experiéncias das familias, permitindo uma avaliacdo mais fundamentada do impacto das

praticas de gestdo da qualidade no contexto das organizac6es do setor social.

111.3.1. — Mudancas apés a certificacédo

A percecdo das alteracBes no servico apos a certificacdo foi analisada nas trés

organizacg6es envolvidas no estudo, com resultados variados entre elas.

Organizacgéo 1:

Na Organizacéo 1, 7 (25%) dos inquiridos indicaram gue ndo observaram mudancas
significativas no servico apos a certificacdo. Por outro lado, 12 (42,90%) dos participantes
ndo souberam ou preferiram ndo responder a questao, sugerindo uma possivel falta de clareza
ou interesse sobre o impacto da certificacdo. Apenas 9 (32,10%) dos inquiridos afirmaram

gue houve mudangas no servico, apontando uma percecdo moderada de melhorias.

= N&o sabe/N&o responde (42,90%)

////////;f//% | Sim :32,’10%3

Figura 40 - Percecéo das alteracdes no servico — Organizacéo 1

N

Fonte: Elaboracédo propria, através do SPSS, 2025

De acordo com a tabela 8, a implementacdo do SGQ na Organizac¢do 1 evidenciou

simultaneamente beneficios e constrangimentos.
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Tabela 8 - Mudancas ap6s implementacdo do SGQ — Organizagéo 1

Defini¢do de responsabilidades.

A uniformizacdo das metodologias e praticas da instituicdo.

A melhoria da comunicagéo interna.

A melhor orientacdo para o resultado.

Custos da implementacéo.

Constrangimentos | Disponibilidade de tempo/excessiva burocracia inerente ao Sistema.
Excessivo suporte de documentacdo por parte dos auditores.

Beneficios

Fonte: Elaboracédo propria, através do NVivo, 2025

Ao combinar as perce¢fes das mudancas no servico com o0s beneficios e
constrangimentos listados na tabela 8, podemos concluir que a percecdo da diretora técnica
sobre as alteracfes no servico apods a certificacdo na Organizacdo 1 reflete uma relagédo
complexa entre as melhorias observadas e os desafios enfrentados.

A melhoria da comunicagéo interna e a definicdo de responsabilidades podem ter
favorecido percec@es positivas de mudancgas em alguns colaboradores, enquanto 0s custos
da implementacdo e a burocracia dificultaram a clareza e a implementacéo eficaz. Além
disso, a orientacdo para os resultados referida pela diretora técnica pode nao ter sido
plenamente compreendida pelos stakeholders, pois a elevada taxa de ndo resposta ou
indecisdo indica que a comunicacdo sobre as alteracGes e os beneficios do SGQ nem sempre
foi clara, refletindo possivel falta de envolvimento ou compreensédo de alguns colaboradores.

Na anélise dos dados da Organizacdo 1, constata-se que, embora alguns beneficios
do SGQ sejam reconhecidos, as dificuldades na implementacdo e gestdo do processo

influenciam significativamente a perce¢do das mudangas no servico.

Organizacéo 2:

Na Organizacéo 2, a percecdo de mudancas foi mais expressiva, com 12 (54,50%)
dos inquiridos afirmando que observaram alteracGes no servico apos a certificacdo. Este
namero reflete uma rece¢do mais positiva da certificacdo nesta organizacdo. Apenas 3
(13,60%) dos participantes indicaram que ndo houve mudangas, e 7 (31,80%) nédo souberam
ou ndo responderam a questdo, 0 que pode sugerir uma certa indiferenca ou falta de
familiaridade com os efeitos da certificacdo. Por outro lado, no que diz respeito a percecdo
de mudangas por parte dos stakeholders, a Organizagdo 2 destaca-se claramente da
Organizacdes 1, evidenciando uma maior consciéncia e reconhecimento das alteragdes
decorrentes do SGQ.
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= N&o sabe/N&o responde (31,80%)

= N&o (31,80%)

AN

Sim (54,50%)
Figura 41 - Percecéo das alteracdes no servico — Organizacao 2
Fonte: Elaboracdo propria, atraves do SPSS, 2025

A diretora técnica da Organizagdo 2 reconhece os mesmos beneficios e
constrangimentos associados a implementacéo do SGQ identificados na Organizacéo 1,

acrescentando, porém, a resisténcia da cultura organizacional como um desafio adicional.

Tabela 9 - Mudancas apo6s implementacéo do SGQ — Organizacao 2

Definicédo de responsabilidades.

A uniformizacdo das metodologias e praticas da instituicdo.

Beneficios - —
A melhoria da comunicacdo interna.

A melhor orientacdo para o resultado.

A resisténcia da cultura organizacional.

Custos da implementacéo.

Constrangimentos Disponibilidade de tempo/excessiva burocracia inerente ao Sistema.

Excessivo suporte de documentacdo por parte dos auditores.

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

A analise das percecbes na Organizacdo 2 revela que, apesar dos avangos

significativos trazidos pela implementacdo do SGQ, a sua adogéo plena enfrenta barreiras

que limitam a valorizacdo dos beneficios. A coexisténcia de aspetos positivos e dificuldades

estruturais e culturais evidencia a necessidade de reforcar a comunicacdo interna, o

envolvimento dos colaboradores e reduzir a burocracia, de modo a clarificar os efeitos

concretos da certificagdo e promover uma percecdo mais consistente entre todos os

intervenientes.

Organizacéo 3:
Os resultados da Organizagdo 3 espelham os da Organizacdo 1, com quase metade
dos participantes sem resposta, cerca de 38% a reconhecer mudangas e 16% a nao perceber

alteracdes, mostrando incerteza quanto ao impacto da certificacao.



= N&o sabe/N4&o responde (46,70%)
= N&o (15,60%)

Sim (37,80%)

Figura 42 - Percecdo das alteracdes no servico — Organizacéo 3
Fonte: Elaboracdo propria, atraves do SPSS, 2025
A andlise da Tabela 10 reforca a tendéncia observada na Figura 42, evidenciando
que a implementacdo do SGQ trouxe beneficios significativos a Organizacao 3. Apesar da

diretora técnica destacar um conjunto mais alargado de vantagens face as restantes

organizagdes, persistem os mesmos constrangimentos.

Tabela 10 - Mudancas apds implementacéo do SGQ - Organizagao 3

Vantagens competitivas.

Aumento do nivel do aproveitamento dos recursos disponiveis.
Aumento dos niveis de motivacdo dos recursos humanos.
Beneficios Definicdo de responsabilidades.

A uniformizacdo das metodologias e praticas da instituicéo.

A melhoria da comunicacéo interna.

A melhor orientagdo para o resultado.

A resisténcia da cultura organizacional.

Custos da implementacéo.

Disponibilidade de tempo/excessiva burocracia inerente ao Sistema.
Excessivo suporte de documentacdo por parte dos auditores.

Constrangimentos

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

Na Organizacdo 3, os beneficios do SGQ foram amplamente reconhecidos,
especialmente ao nivel da eficiéncia e motivacdo interna. Contudo, persistem desafios, como
a resisténcia a mudanca, a burocracia e os custos, que limitaram a adaptacdo plena ao
sistema. A percecdo das mudancgas nem sempre foi clara, sugerindo falhas na comunicagéo
e no envolvimento dos colaboradores.

Comparando as trés organizagoes, todas identificaram beneficios semelhantes, como
a clarificacédo de responsabilidades e a melhoria da comunicacdo, mas também enfrentaram
desafios comuns, como resisténcia e burocracia. A perce¢do das mudangas pelos
stakeholders distingue-se: nas Organizagdes 1 e 3 hd mais incerteza e falta de envolvimento,
enquanto a Organizagéo 2 apresenta uma visdo mais positiva, possivelmente devido a fatores

como maturidade do sistema, lideranga e comunicagdo interna.
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111.3.2. — Confiancga e Reputacéo

No seguimento da andlise, importa destacar o papel da instituicdo no que respeita a

confianca que inspira e a reputacdo que mantém junto da comunidade.

Organizacéo 1:

Com base na tabela 11, na Organizagédo 1, os inquiridos avaliaram positivamente a
competéncia dos colaboradores, a confiabilidade dos recursos e a consisténcia dos servigos.
Na dimensdo Competéncia e Seguran¢a, 13 (46,40%) dos inquiridos estdo muito ou
totalmente satisfeitos com o desempenho dos colaboradores. Quanto a confianca na
organizagao e nos profissionais, 15 (53,60%) manifestaram elevada satisfacéo.

Na Confiabilidade, a maioria dos participantes esta satisfeita com os equipamentos
(16 - 57,20% entre muito e totalmente satisfeitos), as viaturas (19 - 67,80%), e a qualidade
das refei¢bes (19 - 67,90%). O cumprimento dos horarios dos transportes teve 19 (67,80%)
dos inquiridos muito ou totalmente satisfeitos.

Na Consisténcia, 18 (64,30%) dos participantes demonstraram elevada satisfacéo,
indicando um servico fiavel e coerente.

Tabela 11 - Avaliagdo dos Servigos: Competéncia, Confiabilidade e Consisténcia —
Organizacao 1
NS PS S MS TS NS NA

Competéncia e Seguranca - Os colaboradores sabem como realizar as suas tarefas,
criando um ambiente de conforto e seguranga.

1 0 4 5 13 3 2
(3,60%) (0,00%) (14,30%) (17,90%)  (46,40%) (10,70%)  (7,10%)
Competéncia e Seguranga — Sente que tem confianga na organizagéo e nos colaboradores.
1 0 4 4 15 2 2
(3,60%) (0,00%) (14,30%) (14,30%)  (53,60%)  (7,10%) (7,10%)
Confiabilidade - Os equipamentos sao atuais e adequados as atividades realizadas.
1 0 2 8 8 7 2
(3,60%) (0,00%) (7,10%) (28,60%)  (28,60%) (25,00%)  (7,10%)
Confiabilidade - As viaturas atendem as necessidades de deslocacgéo dos clientes.
1 0 3 3 16 2 3
(3,60%) (0,00%) (10,70%) (10,70%)  (57,10%)  (7,10%)  (10,70%)
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Confiabilidade - As refeicdes sdo adequadas aos clientes.

1 1 2 7 12 3 2
(3,60%) (3,60%) (7,10%) (25,00%)  (42,90%) (10,70%)  (7,10%)
Confiabilidade - Os transportes sao sempre realizados nos horarios previstos.
1 0 4 6 13 1 3
(3,60%) (0,00%) (14,30%) (21,40%)  (46,40%) (3,60%)  (10,70%)

Consisténcia - Os servigos sdo realizados de forma consistente, mantendo o padréo de
gualidade e proposta inicial.

1 0 4 6 12 3 2

(3,60%) (0,00%)  (14,30%)  (21,40%)  (42,90%) (10,70%)  (7,10%)

Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025
Esta observacéo é corroborada pela figura 43, onde se observa que 28 (100,00%) dos
inquiridos consideram que a instituicdo tem uma boa imagem/reputagéo exterior e afirmam

gue a recomendariam.

A instituicdo onde o seu

NZo sabe/N&o responde 8'882//0 familiar esta
U7 institucionalizado tem uma

boa imagem/reputacéo

Néo 8’8822 exterior?

1 Recomendaria esta

100,00% instituicdo?

Sim ! pmm—— 100 00%

0 5 10 15 20 25 30

Figura 43 - Percecdo sobre reputacdo da instituicéo e intencdo de recomendacéo —
Organizagéo 1

Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

A anéalise combinada da Tabela 11 e da Figura 43 mostra que a Organizacdo 1 é
amplamente valorizada pelos seus utentes, com avaliagbes positivas nas dimensdes de
competéncia, confiabilidade e consisténcia, e todos os inquiridos reconhecem a sua imagem
externa favoravel e recomendariam 0s servicos.

A Entrevistada 1 reforca que o SGQ contribui para a confianca das familias, criando
transparéncia através de documentos claros, planos definidos e objetivos comunicados. A
certificacdo fortalece ainda a imagem da organizacgéo, conferindo-lhe um caréter distintivo e

rigoroso. Assim, o sucesso da Organizacédo 1 resulta ndo apenas da qualidade dos servicos,
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mas também da gestdo transparente e sistematizada, que promove envolvimento e confianga

das familias, consolidando a sua reputacéo e eficacia.

Organizacao 2:

Os dados recolhidos sobre a Organizagdo 2 indicam uma avaliagédo
maioritariamente positiva dos participantes, especialmente quanto a competéncia dos
colaboradores, fiabilidade dos recursos e consisténcia dos servicos. A satisfacao reflete-se
na confianga nos profissionais, na adequacéo dos equipamentos, na resposta das viaturas,
na qualidade das refeicdes e no cumprimento dos horérios, reforgando a perce¢do de um
servigo coerente, fidvel e alinhado com os padrdes definidos pela organizacao.

Tabela 12 - Avaliacdo dos Servigos: Competéncia, Confiabilidade e Consisténcia —
Organizacao 2
ND PS S MS TS NS NA

Competéncia e Seguranca - Os colaboradores sabem como realizar as suas tarefas,
criando um ambiente de conforto e segurancga.

2 0 4 5 9 2 0

(9,10%) (0,00%)  (18,20%)  (22,70%) (40,90%) (9,10%) (0,00%)
Competéncia e Seguranca - Sente que tem confianga na organizacgéo e nos colaboradores.
2 0 4 6 9 1 0

(9,10%) (0,00%)  (18,20%)  (27,30%) (40,90%) (4,50%) (0,00%)
Confiabilidade - Os equipamentos sdo atuais e adequados as atividades realizadas.
1 1 2 6 8 4 0

(4,50%) (4,50%) (9,10%) (27,30%) (36,40%) (18,20%) (0,00%)
Confiabilidade - As viaturas atendem as necessidades de deslocacéo dos clientes.
1 0 3 5 10 3 0

(4,50%) (0,00%)  (13,60%)  (22,70%) (45,50%) (13,60%) (0,00%)
Confiabilidade - As refeictes sdo adequadas aos clientes.
1 0 4 4 10 3 0

(4,50%) (0,00%)  (18,20%)  (18,20%) (45,50%) (13,60%) (0,00%)
Confiabilidade - Os transportes sao sempre realizados nos horarios previstos.
1 0 3 6 10 2 0

(450%)  (0,00%) (13,60%)  (27,30%)  (4550%)  (9,10%) (0,00%)

Consisténcia - Os servigos sao realizados de forma consistente, mantendo o padréo de
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gualidade e proposta inicial.
1 0 3 5 10 3 0

(450%)  (0,00%) (13,60%)  (22,70%)  (4550%)  (13,60%)  (0,00%)

Fonte: Elaboracdo propria, atraves do SPSS, 2025

A Figura 44 reforca esta percecdo positiva, evidenciando que todos 0s 22 inquiridos
(100,00%) consideram a instituicdo com boa imagem e reputacao externa, e 21 (95,50%)
participantes afirmam que a recomendariam, enquanto apenas 1 (4,50%) nao soube ou nédo

respondeu.

A instituicdo onde o seu

N&o sabe/N&o responde Iof%f% familiar esta
’ institucionalizado tem uma
boa imagem/reputagdo
Néo 8’883;0 exterior?
1 0 )
1 Recomendaria esta
Sim 100,00% institui¢éo?

. 95,50%
0 5 10 15 20 25
Figura 44 - Percecdo sobre reputacdo da instituicéo e intencdo de recomendacéo —
Organizagéo 2

Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

Os dados recolhidos da Organizacdo 2 indicam uma avaliagdo maioritariamente
positiva, destacando competéncia dos colaboradores, fiabilidade dos recursos e
uniformidade dos servicos. A maioria dos inquiridos demonstra satisfacdo quanto ao
desempenho dos colaboradores, a adequagdo dos equipamentos, a resposta das viaturas, a
qualidade das refei¢bes e ao cumprimento dos horéarios, valorizando também a consisténcia
dos servicos. Todos reconhecem a boa imagem externa da instituicdo, e a maioria afirmaria
recomenda-la.

A Entrevistada 2 reforca que o SGQ contribui para a transparéncia, confianca
valorizacéo estratégica da organizagdo, tornando os processos claros e acessiveis aos utentes
e familias. Assim, o sucesso da Organizagdo 2 resulta ndo apenas da qualidade dos servicos,
mas também de uma gestdo estruturada, transparente e participativa, que promove a

confianca e o envolvimento, consolidando a reputacdo da organizagé&o.
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Organizacéo 3:

Na Organizacdo 3, os inquiridos avaliaram positivamente a competéncia dos
colaboradores, a fiabilidade dos recursos e a consisténcia dos servicos, com o0s niveis de
satisfacdo geralmente superiores aos da Organizacdo 1, especialmente quanto a confianca
na organizacgao e ao cumprimento dos horarios. Esta percecao reflete um bom desempenho
organizacional e um SGQ consolidado, que garante servicos fiaveis e alinhados com as

expectativas dos clientes.

Tabela 13 - Avaliacdo dos Servigos: Competéncia, Confiabilidade e Consisténcia —
Organizacéo 3

ND PS S MS TS NS NA

Competéncia e Seguranca - Os colaboradores sabem como realizar as suas tarefas,
criando um ambiente de conforto e seguranga.

3 0 5 18 14 2 3

(6,70%) (0,00%)  (11,10%)  (40,00%) (31,10%) (4,40%) (6,70%)
Competéncia e Seguranca - Sente que tem confianga na organizacgéo e nos colaboradores.
2 0 6 17 17 1 2

(4,40%) (0,00%)  (13,30%)  (37,80%) (37,80%) (2,20%) (4,40%)
Confiabilidade - Os equipamentos sao atuais e adequados as atividades realizadas.
2 1 12 20 5 2 3

(4,40%) (2,20%)  (26,70%)  (44,40%) (11,10%) (4,40%) (6,70%)
Confiabilidade - As viaturas atendem as necessidades de deslocagéo dos clientes.
3 0 6 19 12 1 4

(6,70%) (0,00%)  (13,30%)  (42,20%) (26,70%) (2,20%) (8,90%)
Confiabilidade - As refei¢cdes sdo adequadas aos clientes.
2 1 6 18 10 5 3

(4,40%) (2,20%)  (13,30%)  (40,00%) (22,20%) (11,10%) (6,70%)
Confiabilidade - Os transportes sdo sempre realizados nos horarios previstos.
3 0 6 17 15 0 4

(6,70%)  (0,00%) (13,30%)  (37,80%)  (33,30%)  (0,00%) (8,90%)

Consisténcia - Os servicos sdo realizados de forma consistente, mantendo o padréo de
gualidade e proposta inicial.
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2 1 9 19 11 0 3

(4,40%)  (2,20%)  (20,00%)  (42,20%)  (24,40%)  (0,00%) (6,70%)

Fonte: Elaboracdo propria, atraves do SPSS, 2025

Esta percecéo positiva é reforcada pelos dados apresentados na Figura 45, na qual
se verifica que 43 inquiridos (95,60%) consideram que a instituicdo possui uma boa
imagem e reputacao externa, afirmando ainda que a recomendariam. Apenas uma pequena
minoria nao respondeu ou mostrou-se incerta, o que evidencia um forte consenso favoravel

a imagem da instituicdo entre os participantes.

A instituicdo onde o seu
familiar esta
institucionalizado tem uma
boa imagem/reputacéo
Nao ~ :00% exterior?
0,00%
1 Recomendaria esta
95,60%  Instituicdo?
e 95,60%

4,40%

Nao sabe/Nao responde 4'40%

Sim
0 10 20 30 40 50

Figura 45 - Percecdo sobre reputacdo da instituicéo e intencdo de recomendacéo —
Organizacéo 3

Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

A analise dos dados da Organizacdo 3 revela avaliagbes globalmente positivas,
destacando competéncia, confiabilidade e consisténcia nos servicos. A maioria dos
inquiridos manifesta satisfacdo com o desempenho dos colaboradores, a adequagdo dos
recursos e a manutencdo de padres uniformes, reconhecendo ainda a boa reputacdo da
instituicdo e a disposicdo para recomenda-la.

A Entrevistada 3 sublinha que o SGQ e a certificagdo contribuem para aumentar a
confianca, sistematizar préaticas e reforcar a imagem externa, embora a reputacdo dependa
de multiplos fatores.

A analise conjunta das trés organizagfes confirma percecdes positivas quanto a
qualidade dos servicos, destacando a competéncia dos colaboradores, a fiabilidade dos
recursos e a consisténcia na prestacao dos servicos., refletindo elevada confianca dos utentes
e familias. O SGQ é reconhecido como um instrumento essencial para garantir a

transparéncia, a organizacdo dos processos e o0 alinhamento com padrbes rigorosos,
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contribuindo para fortalecer a confianga e o envolvimento dos stakeholders. Assim, o0
desempenho sélido e a reputacdo das trés instituicGes resultam de préticas eficazes de gestdo

da qualidade combinadas com uma visdo estratégica integrada.

111.3.3. — Participacgéo dos stakeholders

A gestéo da qualidade nas OES requer instrumentos eficazes para garantir a melhoria
continua dos servicos prestados. Para responder as necessidades e expectativas dos clientes
e das suas familias, bem como para otimizar os processos internos, é essencial adotar

estratégias de monitorizacdo, avaliacdo e adaptacao.

Organizacao 1:

A Tabela 14 apresenta a percecdo da Entrevistada 1 sobre a participacdo dos clientes
e familias na Organizacéo 1, assim como o impacto do SGQ nesse processo. A entrevistada
destaca a proximidade com os clientes e familias como elemento central, permitindo um
envolvimento direto e significativo e facilitando a compreensdo das suas necessidades e
expectativa. A organizacao utiliza questionarios de satisfacao e elabora planos individuais
de inclusdo em parceria com as familias, evidenciando um compromisso com a participacdo
colaboracéo destes atores. Estes instrumentos permitem recolher feedback e promover uma
intervengdo personalizada, alinhada com os objetivos e realidades de cada cliente.

Quando ao SGQ, a Entrevistada 1 ressalta que este sistema aproxima efetivamente
as familias, estruturando e alinhando a intervencdo. Ao sistematizar processos, 0 SGQ
fortalece o relacionamento institucional e garante que a participacdo das familias seja
integrada de forma consistente na gestéo dos servigos.

Em suma, a Entrevistada 1 reconhece que 0 SGQ tem um impacto positivo tanto na
organizacdo quanto no fortalecimento das relagdes com clientes e familias, contribuindo para
a eficacia e qualidade das intervengdes da Organizagéo 1.

Tabela 14 - Percecdes das Entrevistadas sobre a Participacédo de Clientes e Familias e
0 Impacto da Gestdo da Qualidade — Organizagéo 1

Proximidade com Instrumentos utilizados Impacto do SGQ
clientes e familias
Valoriza a proximidade | Questionérios de satisfacdo; Aproximacdo  real as
como orientadora da | Planos individuais de inclusdo feitos | familias; estrutura e alinha a
intervencdo em parceria com as familias intervencao

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025
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Os dados sobre o0 envolvimento dos clientes e familias no planeamento e organizagédo
das atividades revelam uma percecdo maioritariamente positiva. A maioria dos inquiridos
estd muito ou totalmente satisfeita (16 - 57,10%), e 5 (17,90%) demonstram satisfacéo,
reforcando essa tendéncia favoravel. Por outro lado, uma pequena parte dos participantes
indica desconhecimento ou afastamento do processo (3 - 10,70% afirmam n&o saber, 3 -
10,70% consideram a questdo ndo aplicavel e 1 - 3,60% nada satisfeitos), sugerindo que

ainda ha margem para melhorar a comunicacéo e o envolvimento de todos os publicos-alvo.

10 32,10%

8 25,00% .

6 17,90% ™

4 B 10,70% 10,70%

2 360% 0,00% - -

0
Nada Pouco Satisfeito Muito  Totalmente Nao sei N&o se
satisfeito  satisfeito satisfeito  satisfeito (NS)  aplica (NA)

Figura 46 - Satisfacdo sobre a Participacdo no Planeamento de Atividades —
Organizacéo 1

Fonte: Elaboracédo propria, através do SPSS, 2025

Os dados da figura 47 indicam que a maioria dos familiares é convidada a
participar em questionarios periodicos de avaliacdo de satisfacdo, com 23 (82,10%) dos
participantes confirmando a sua participacdo, evidenciando o esforco da organizacdo em
envolver as familias na monitorizacdo e melhoria dos servigos prestados.

Contudo, 5 (17,90%) dos inquiridos indicaram nédo saber ou ndo responderam, o
que pode refletir alguma falta de comunicacdo ou envolvimento direto com esses processos

em determinados casos.

= Ndo sabe/N&o responde (17,90%)

\K\\\%}:

= No (0,00%)
Sim (82,10%)

Figura 47 - Perspetiva sobre a Recolha da Opinido dos Familiares através de
Questionarios de Avaliagdo de Satisfagdo — Organizagéo 1

Fonte: Elaboracdo propria, atraves do SPSS, 2025

A andlise da participacéo de clientes e familias na Organizacéo 1 e o impacto do SGQ
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revela uma percecdo globalmente positiva, evidenciando compromisso com a inclusdo e
envolvimento dos utentes. A entrevistada destaca a proximidade com clientes e familias
como central para a intervencdo, facilitando a compreensdo das suas necessidades e
expectativas. Essa relacdo € apoiada por instrumentos como questionarios de satisfacéo e
planos individuais desenvolvidos em colaboracdo com as familias, promovendo feedback e
intervengdes personalizadas.

O SGQ funciona como ferramenta estruturante, sistematizando processos e
integrando a participacdo das familias na gestdo dos servi¢os, aumentando confianca e
envolvimento. Os dados de satisfagdo mostram que a maioria dos inquiridos se sente bastante
satisfeita com o0 seu envolvimento, embora haja uma parcela menor que indica
desconhecimento ou afastamento do processo, sugerindo espaco para melhorar a
comunicacdo e o envolvimento de todos os publicos-alvo.

Além disso, a maioria dos familiares é regularmente convidada a participar em
questionarios de avaliacdo de satisfacdo, evidenciando préaticas consolidadas de
monitorizacdo e melhoria continua. Contudo, uma pequena proporc¢do nao esta ciente dessa
possibilidade, indicando a necessidade de reforcar a comunicacdo para garantir um
envolvimento mais abrangente.

Em resumo, a Organizacdo 1 apresenta uma cultura forte de participacdo e qualidade,
com o0 SGQ a desempenhar papel fundamental na estruturacao e valorizacao do dialogo com
clientes e familias, embora ainda exista potencial para ampliar a comunicacdo e a

participacao.

Organizacéo 2:

A Tabela 15 evidencia a perce¢do da Entrevistada 2 sobre a participacédo dos clientes
e familias na Organizacao 2, destacando o envolvimento ativo e colaborativo como elemento
central da relacéo institucional. A entrevistada sublinha que a participacéo direta das familias
é essencial para o sucesso da intervencdo. A organizagdo utiliza planos individuais de
incluséo, envolvendo diretamente os familiares, reforcando o compromisso em atender de
forma personalizada as necessidades e expectativas dos clientes.

Quanto ao SGQ, a entrevistada indica que este sistema fortalece a relagdo entre
instituicdo, clientes e familias, promovendo flexibilidade e melhoria continua dos servigos.

Assim, 0 SGQ assegura uma prestacdo mais alinhada e eficaz.
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Em suma, a Organizacdo 2 valoriza a participacdo ativa das familias, utilizando
instrumentos que promovem colaboracéo, e reconhece 0 SGQ como um elemento estratégico
para fortalecer vinculos e adaptar os servicos, garantindo uma intervencdo centrada no

cliente.

Tabela 15 - Perce¢des das Entrevistadas sobre a Participacdo de Clientes e Familias e
0 Impacto da Gestdo da Qualidade — Organizacéo 2

Proximidade com Instrumentos utilizados Impacto do SGQ

clientes e familias
Destaca a participacdo | Planos individuais de inclusdo | Fortalece a relacdo e permite
ativa das familias no | com envolvimento direto dos | adaptacdo dos servigos
processo familiares

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

A participacdo dos clientes e familias no planeamento e organizacdo das atividades
na Organizagdo 2 ¢ avaliada predominantemente de forma positiva, com 63,70% totalmente
ou muito satisfeitos e 18,20% satisfeitos, valores ligeiramente superiores aos da Organizacéao
1. Contudo, 13,60% indicam desconhecimento e 4,50% estdo nada satisfeitos, sugerindo que,
apesar da tendéncia favoravel, ainda é necessario reforcar a comunicagdo e promover uma

participacdo mais ampla e efetiva.

13 36,40%
27,30%
6 18,20% " o 0
4 e 13,60%
0 [ ]
(2) 4,50% 0.0% 0,00%
Nada Pouco Satisfeito Muito  Totalmente  Nao sei N&o se
satisfeito  satisfeito satisfeito  satisfeito (NS)  aplica (NA)

Figura 48 - Satisfacio sobre a Participa¢do no Planeamento de Atividades —
Organizacao 2

Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

A figura 49 mostra que, na Organizagdo 2, a maioria dos familiares € convidada
regularmente a participar em questionarios de avaliacdo de satisfacdo, com 14 (63,60%)
confirmando essa participacdo, o que reflete o0 compromisso da instituicdo em envolver as
familias no acompanhamento e melhoria dos servicos. Contudo, 4 (18,20%) indicam ndo ser
chamados a participar e outros 4 (18,20%) ndo sabem ou ndo responderam, sugerindo

possiveis lacunas na comunicacdo ou um menor envolvimento em alguns casos.
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Comparativamente, esta percentagem de participacdo é menor do que na Organizacdo 1.

= N&o sabe/Né&o responde (18,20%)

= N&o (18,20%)
Sim (63,60%)

Figura 49 - Perspetiva sobre a Recolha da Opinido dos Familiares atraves de
Questionarios de Avaliacdo de Satisfacdo — Organizacgao 2

Fonte: Elaboracédo propria, através do SPSS, 2025

A andlise da Tabela 15 evidencia que a Organizacdo 2 valoriza a participacdo ativa
de clientes e familias, considerando-a fundamental para o sucesso da intervencdo. A
entrevistada destaca o envolvimento direto das familias, promovido por planos individuais
de inclusdo, que fortalecem a personalizacao dos servicos.

O SGQ desempenha um papel central, fortalecendo a relacdo institucional e
permitindo a adaptacdo continua dos servicos as necessidades dos clientes e familiares.
Assim, assegura maior flexibilidade e promove melhorias constantes, tornando a prestacéo
de servigos mais alinhada e eficaz.

Os dados sobre o envolvimento no planeamento e organizacdo das atividades
refletem uma avaliacdo predominantemente positiva, embora uma pequena parcela
manifeste desconhecimento ou insatisfacdo, indicando espaco para aprimorar a comunicacao
e 0 envolvimento de todos os publicos. A Figura 49 confirma que a instituicdo procura
envolver as familias na avaliacdo e melhoria dos servigos, mas alguns respondentes apontam
auséncia de comunicacdo ou participacédo, sugerindo necessidade de maior atencdo a esses
casos.

Em suma, a Organizacdo 2 demonstra compromisso com a inclusdo de familias e
clientes, utilizando instrumentos adequados e apoiando-se no SGQ para garantir qualidade
e adaptacdo dos servigos, embora seja essencial continuar a aprimorar comunicagdo e

engajamento para assegurar um processo cada vez mais participativo e eficaz.

Organizacéo 3:

A Tabela 16 evidencia a perce¢édo da Entrevistada 3 sobre a participacdo de clientes
e familias na Organizacdo 3, destacando uma relacéo proxima e afetiva j& estabelecida, que

serve de base para a intervencdo e acompanhamento oferecidos. A organizagédo utiliza
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instrumentos de monitorizacdo e documentacéo, reforcados pelo SGQ, que permitem um
acompanhamento sistematizado e rigoroso das agOes realizadas. Quanto ao SGQ, a
entrevistada salienta que este confere maior estrutura, clareza e transparéncia aos processos,
fortalecendo a comunicacdo com as familias e a confianca dos clientes. Em suma, a
Organizacdo 3 alia uma relacdo afetiva consolidada com ferramentas de monitorizagéo
aprimoradas pelo SGQ, promovendo uma gestdo mais clara e estruturada que beneficia o

envolvimento e a confianca dos utentes e suas familias.

Tabela 16 - Percecdes das Entrevistadas sobre a Participacédo de Clientes e Familias e
0 Impacto da Gestdo da Qualidade — Organizagéo 3

Proximidade com Instrumentos utilizados Impacto do SGQ
clientes e familias
Proximidade afetiva j& | Monitorizacdo e documentacdo | Traz maior estrutura, clareza e
existente reforcadas pelo SGQ explicacdo dos processos as
familias
Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

Na Organizacdo 3, a participacdo dos clientes e familias no planeamento e
organizacdo das atividades é a avaliada maioritariamente positiva, com 55,50% dos
inquiridos totalmente ou muito satisfeitos e 26,70% satisfeitos, valores semelhantes aos da
Organizacdo 1. Contudo, existe uma pequena parcela de respostas que indica
desconhecimento ou afastamento do processo, evidenciando a necessidade de continuar a

aprimorar a comunicacao e o envolvimento para garantir uma participagdo mais inclusiva e

eficaz.
20 : 33.30%
15 26,70% = 29 20%
10 [ | F .
o 8,90%
5 4,40% 2,20% 2,20% s
O [ | — —
Nada Pouco Satisfeito Muito  Totalmente  NA&o sei N&o se
satisfeito  satisfeito satisfeito  satisfeito (NS)  aplica (NA)

Figura 50 - Satisfacédo sobre a Participacéo no Planeamento de Atividades —
Organizacao 3

Fonte: Elaboracdo propria, atraves do SPSS, 2025

Na Organizacdo 3, 88,9% dos familiares confirmam participacdo regular em
questionarios de avaliacdo de satisfacdo, evidenciando um forte compromisso com o

envolvimento das familias na melhoria continua dos servicos. Comparativamente a
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Organizagdo 1, que apresenta também maioria expressiva de respostas afirmativas, a
Organizacdo 3 apresenta ligeira vantagem, embora ambas demonstrem abordagem
consistente. Em ambos 0s casos, uma pequena parcela indica desconhecimento ou auséncia
de participacdo, destacando a necessidade de reforcar a comunicacdo e ampliar o

envolvimento.

= N&o sabe/Néo responde (11,10%)

= N&o (0,00%)
Sim (88,90%)

Figura 51 - Perspetiva sobre a Recolha da Opinido dos Familiares através de
Questionarios de Avaliacdo de Satisfacdo — Organizacao 3

Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

A Tabela 16 evidencia a percegédo da Entrevistada 3 sobre a participacdo de clientes
e familias na Organizacdo 3, destacando uma relacdo proxima e afetiva que serve de base
para a intervencdo e acompanhamento, criando um ambiente de confianca e apoio.

A organizacdo utiliza processos rigorosos de monitorizacdo e documentacao,
reforcados pelo SGQ, que garantem acompanhamento sistematico e estruturado das acGes
desenvolvidas. O SGQ proporciona maior clareza, estrutura e transparéncia aos processos,
fortalecendo a comunicacéo e a confianca dos utentes e familiares.

Relativamente a participacdo no planeamento e organizacao das atividades, os dados
indicam uma avaliagdo predominantemente positiva, com a maioria dos inquiridos
totalmente ou muito satisfeitos, embora uma pequena parcela demonstre desconhecimento
ou afastamento do processo, evidenciando a necessidade de reforcar a comunicacéo e o
envolvimento efetivo.

A figura 51 confirma que a maioria dos familiares participa regularmente em
questionarios de avaliacdo de satisfacdo, refletindo o compromisso da instituicdo com a
melhoria continua dos servigos. No entanto, uma parte dos inquiridos desconhece o processo,
apontando lacunas na comunicagdo ou na inclusédo plena.

Em sintese, as trés organizacbes mostram praticas eficazes na promoc¢do da
participacao e utilizam o SGQ como instrumento estratégico para a qualidade dos servigos.
Contudo, todas identificam a comunicacgdo e o envolvimento pleno de clientes e familias
como areas a reforcar, visando uma gestdo cada vez mais inclusiva, transparente e centrada

nas pessoas.
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111.3.4. — Coeréncia entre servico contratualizado e prestado

A prestacéo de servigos por parte das organizagdes, em conformidade com os padroes
de qualidade, pressupde uma gestdo eficaz das expectativas dos clientes, de forma a garantir

uma percecao positiva da qualidade das respostas fornecidas.

Organizacéo 1:

De acordo com os dados quantitativos, 27 (96,40%) dos inquiridos afirmaram que o
servico solicitado e contratualizado estd de acordo com o servico efetivamente prestado.
Nenhum respondeu negativamente, e apenas 1 (3,60%) indicou ndo saber ou ndo querer
responder. Estes dados apontam para uma percecdo amplamente positiva quanto a

conformidade entre o servigo acordado e o prestado.

= N&o sabe/N&o responde (3,60%)
= N&o (0,00%)
Sim (96,40%)

— ]

Figura 52 - Coeréncia entre servico contratualizado e prestado - Perspetiva
stakeholders — Organizacéo 1

Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

A tabela 17 revela que a Entrevistada 1 destaca dois temas principais: 0 ajuste de
expectativas e a conciliacdo de fungdes. A entrevistada ressalta que ajustar as expectativas é
uma etapa fundamental para alinhar objetivos e facilitar a adaptacdo as mudancas na
organizacdo. Além disso, é possivel conciliar fungdes técnicas com responsabilidades de
gestdo da qualidade, garantindo o cumprimento dos padrdes sem comprometer o
desempenho técnico.

Tabela 17 - Percecéo da Entrevistada sobre a Gestdo da Qualidade e Expectativas dos
Clientes — Organizacéo 1

Temas Principais Sintese
Ajuste de expectativas e conciliagdo | Destaca a importancia de ajustar expectativas como parte
de fungdes do processo de adaptacdo e considera possivel conciliar
funcgdes técnicas com a gestdo da qualidade.

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

A andlise geral dos dados evidencia uma percecdo amplamente positiva sobre a
correspondéncia entre o servigo solicitado e o efetivamente prestado, sem respostas

negativas registadas, reforcando a confianca na qualidade do servico. A Entrevistada 1
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destaca a importancia do ajuste de expectativas para alinhar clientes e instituicdo, assim
como a possibilidade de conciliar fungdes técnicas com tarefas de gestdo da qualidade. Estes
fatores indicam que a organizacdo valoriza a qualidade e a flexibilidade, promovendo

satisfacdo e eficacia no servico prestado.

Organizacéo 2:

A maioria dos inquiridos (19 - 86,40%) afirmou que o servico solicitado e
contratualizado esta em conformidade com o servico efetivamente prestado, sem respostas
negativas, enquanto 3 participantes (13,60%) ndo souberam ou ndo responderam. Estes
resultados indicam uma percecdo amplamente positiva sobre o cumprimento das

expectativas, embora os valores sejam inferiores aos registados na Organizacdo 1.

= Ndo sabe/Nao responde (13,60%)
= N&o (0,00%)
Sim (86,40%)

Figura 53 - Coeréncia entre servico contratualizado e prestado - Perspetiva
stakeholders — Organizacéo 2

Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

A Entrevistada 2 destaca que as limitacGes operacionais e a burocracia constituem os
principais desafios a gestdo da qualidade na Organizacdo 2. O excesso de procedimentos
compromete o tempo e a aten¢do dedicados aos clientes, afetando a qualidade do servico, 0
que evidencia a necessidade de otimizar processos internos e promover uma gestdo mais
eficiente e centrada no utente.

Tabela 18 - Percecdo da Entrevistada sobre a Gestdo da Qualidade e Expectativas dos
Clientes — Organizagéo 2

Temas Principais Sintese
LimitacOes operacionais e | Salienta dificuldades em atender expectativas devido ao
burocracia tempo de espera e excesso de burocracia, o que limita o
tempo dedicado aos utentes.

Fonte: Elaboracéo propria, através do NVivo, 2025

A maioria dos inquiridos considera que o servico solicitado estd em conformidade
com o efetivamente prestado, sem respostas negativas, revelando uma percecdo amplamente
positiva sobre o cumprimento das expectativas contratuais. No entanto, a Entrevistada 2

destaca que limitaghes operacionais e burocracia constituem desafios significativos,

112



prejudicando o tempo e a atencdo dedicados aos clientes. Estes fatores evidenciam a
necessidade de otimizar os processos internos, reduzir entraves administrativos e promover

uma gestdo mais eficiente e centrada nos utentes.

Organizacéo 3:

Os dados revelam uma percecdo muito positiva quanto a conformidade entre o
servico solicitado e o efetivamente prestado. A maioria dos inquiridos (39 - 86,70%)
confirmou o alinhamento entre expectativas e realidade, sem respostas negativas, enquanto
uma pequena parte (6 - 13,30%) né&o soube ou nédo respondeu. Estes resultados sugerem que
a organizacdo cumpre eficazmente o prometido, reforcando a confianga e satisfagdo dos

clientes, apesar de valores ligeiramente inferiores aos da Organizacéo 1.

= N&o sabe/N&o responde (13,30%)
= Nao (0,00%)
Sim (86,70%)

\\J

Figura 54 - Coeréncia entre servico contratualizado e prestado - Perspetiva
stakeholders — Organizacéo 3

Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

A Entrevistada 3 sublinha que a Organizagdo 3 consegue atender as expectativas dos
clientes, adotando uma abordagem flexivel e centrada na pessoa. Apesar de limitacdes
externas, a instituicdo mantém o compromisso com a personalizacdo do atendimento,
evidenciando a importancia de praticas adaptativas para garantir a satisfacdo e o bem-estar
dos utentes.

Tabela 19 - Percecéo da Entrevistada sobre a Gestdo da Qualidade e Expectativas dos
Clientes — Organizacéo 3

Temas Principais Sintese
Resposta as  expectativas e | Refere que, em geral, a organizacdo consegue responder as
abordagem centrada na pessoa expectativas dos clientes, com flexibilidade e foco na pessoa,
apesar de fatores externos limitantes.

Fonte: Elaboracdo propria, através do NVivo, 2025

Os dados quantitativos indicam uma percecdo muito positiva dos inquiridos
relativamente & conformidade entre o servico solicitado e o efetivamente prestado. A grande
maioria confirmou que o servigco corresponde ao contratado, evidenciando alinhamento

consistente entre expectativas e realidade. Nao foram registadas respostas negativas,
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reforcando a fiabilidade e qualidade do servigo, sendo que apenas uma pequena parte dos
participantes ndo soube ou ndo quis responder, possivelmente devido a alguma incerteza ou
falta de informacao.

A Entrevistada 3 salienta que a Organizacdo 3 consegue, de modo geral, atender as
expectativas dos clientes através de uma abordagem flexivel e centrada na pessoa. Apesar
de fatores externos que possam impor limitac6es, mantém-se um compromisso claro com a
personalizacdo do atendimento, evidenciando a importancia de praticas adaptativas que
promovem a satisfacdo e o bem-estar dos utentes mesmo perante desafios.

Em sintese, as trés organizacdes demonstram um compromisso evidente com a
qualidade dos servicos e a satisfacdo dos clientes, embora cada uma enfrente desafios
especificos ligados a gestdo interna, processos administrativos e adaptacdo as necessidades
individuais. A consolidacdo das boas praticas e a melhoria continua da comunicacgéo e do
envolvimento de clientes e familias sdo essenciais para reforcar o alinhamento entre

expectativas e servigo prestado.

IV.4. — Testes de Hipdteses

Neste subcapitulo serdo testadas as hipéteses formuladas relativamente a percecdo
da qualidade dos servicos e a influéncia do SGQ nas OES. Para tal, analisou-se a relacéo
entre a satisfacdo geral dos clientes e diversas dimensdes da qualidade dos servi¢os prestados
pelas OES. A variavel "Numa escala de 1 a 5, como avalia a sua satisfacdo geral com a
Organizacdo de Economia Social — CACI" foi codificada numa escala de 1 (Muito
Insatisfeito) a 5 (Totalmente Satisfeito), e foram calculadas as correlacfes entre esta variavel
e varios indicadores da qualidade percebida dos servicos.

Os resultados das correlacdes revelam as principais associa¢des entre a satisfagdo
geral e as dimensOes da qualidade, como a confianga na organizacgéo e nos colaboradores, a
competéncia dos colaboradores, a adequacéo das refei¢cdes ou a disponibilidade de viaturas
adequadas. Os dados obtidos permitem observar que a satisfagdo dos clientes esta fortemente
ligada & confianga e competéncia dos profissionais, bem como a confiabilidade dos servi¢os
prestados. Por outro lado, a percecdo de alteracOes desde a certificacdo pela qualidade

apresentou uma correlagdo mais baixa com a satisfagéo geral.
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Tabela 20 - Correlagdes com a Satisfacdo Geral

Correlacédo com a

Variavel Satisfacdo Geral

Confianca na organizag&o e nos colaboradores — “Sente que tem confianca

o . 0,60
na organizacao e nos colaboradores.
Competéncia dos colaboradores — “Os colaboradores sabem como 0.49
realizar as suas tarefas, criando um ambiente de conforto e seguranca.” ’
RefeicOes adequadas aos clientes — “As refeicbes sdo adequadas aos 052
clientes.” '
Viaturas atendem as necessidades — “As viaturas atendem as necessidades 0.47
de deslocacéo dos clientes.” '
Transportes realizados nos horarios previstos — “Os transportes s&o 047
sempre realizados nos horarios previstos.” ’
Equipamentos adequados as atividades — “Os equipamentos sdo atuais e 0.46

adequados as atividades realizadas.”

Consisténcia dos servigos prestados — “Os servicos prestados séo
realizados de forma consistente, mantendo sempre o mesmo padrédo de 0,46
gualidade e a proposta inicial.”

AlteracOes percebidas desde a certificacdo pela qualidade — “Percebeu
alguma alteracéo no servico desde que a instituicéo foi certificada pela 0,12
qualidade?”

Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

No respeitante a Hipotese 1: A qualidade dos servigos prestados pelas OES esta
diretamente relacionada com a implementacédo de SGQ, foi aplicado o teste de correlagdes
com o objetivo de perceber a correlacdo entre a satisfacdo geral e a perce¢éo dos inquiridos
sobre as alteracdes no servico apds a certificacdo pela qualidade.

Os resultados revelaram uma média de 1,69 e uma mediana de 2,0, com um desvio
padrdo de 0,46 para a varidvel “Percebeu alguma alteracdo no servico desde que a
instituicdo foi certificada pela qualidade?”. Estes valores indicam uma percecao
ligeiramente positiva de alteracdes no servico, uma vez que a mediana se aproxima de 2, o
que pode sugerir uma maior taxa da resposta “Sim”.

A correlacéo entre a percecdo de alteracfes no servico e a satisfacao geral foi de 0,12,
0 que indica uma correlacdo fraca e positiva entre estas duas variaveis. Este valor sugere
que, embora haja uma pequena tendéncia para que os inquiridos mais satisfeitos também
percebam alteracfes no servigo, a relacdo entre essas varidveis ndo € muito forte. Em outras
palavras, a implementacdo do SGQ pode ter contribuido para algumas altera¢Ges no servico,

mas estas alteragfes ndo tém uma influéncia significativa na satisfagéo geral dos clientes.
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Tabela 21 - Hipotese 1 - Resultados

Desvio | Correlacdo com a

N ele ) el Padrdo | Satisfacdo Geral

Percebeu alguma alteragéo no
servigo desde gue a instituicdo foi | 91 1,69 2,00 0,46 0,12
certificada pela qualidade?

Fonte: Elaboracédo propria, através do SPSS, 2025

A segunda hipdtese propde que — H2: Os stakeholders que percebem uma elevada
qualidade nos servigos prestados pelas OES estdo mais propensos a expressar maior
confiabilidade organizacional. Para avaliar esta relacdo, foi aplicado o teste de correlagdes
a variavel “Competéncia e Seguranca - Sente que tem confianga na organiza¢ao e nos
colaboradores”, tendo como fator de comparagao os diferentes niveis de satisfagdo geral dos
inquiridos.

A média da variavel "confianca" situa-se em 4,14, 0 que sugere uma percecdo
globalmente positiva por parte dos participantes. Além disso, observou-se uma correlacéo
moderada-alta entre confianca e satisfacdo geral (r = 0,60), reforcando a associacdo entre
estas duas dimensdes. As entrevistas qualitativas complementam estes dados, com as
participantes a referirem frequentemente a confianga como um resultado direto da clareza e
da estrutura proporcionadas pelo SGQ.

Os resultados obtidos sustentam a hipotese H2, segundo a qual os stakeholders que
percecionam uma elevada qualidade nos servicgos prestados pelas OES estdo mais propensos
a expressar maior confiabilidade organizacional. Estes dados estdo em consonancia com a
literatura existente, que identifica a confianga como um elemento relacional, baseado na

percecdo de competéncia, consisténcia e integridade dos servicos prestados.

Tabela 22 - Hipdtese 2 - Resultados

Desvio | Correlagdo com a

M| el el Padréo Satisfagdo Geral

Competéncia e Seguranga - Sente
gue tem confianga na 87 414 4,00 1,06 0,60
organizacdo e nos colaboradores.

Fonte: Elaboracdo propria, atraves do SPSS, 2025

A hipotese seguinte é referente a apreciacdo da influéncia do tempo de servigo na
orientacdo da motivagdo dos colaboradores: H3 — OES que investem em préticas de gestédo
da qualidade, como recolha sistematica de feedback dos stakeholders e melhoria continua

dos servicos, tendem a apresentar niveis mais altos de satisfacdo entre os stakeholders e
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uma imagem mais confidvel na sociedade, procurou aferir a relacdo entre a percecdo da
consisténcia dos servigos e 0s niveis de satisfagdo geral dos stakeholders.

Através da aplicacdo do teste de correlagdes, 0s resultados sugerem que o nivel de
satisfacdo geral esta efetivamente associado a percecdo sobre a consisténcia dos servicos
prestados.

A andlise descritiva dos dados reforca esta associagdo: stakeholders “Nada
satisfeitos” apresentaram uma média de consisténcia de 3,25 (N = 4), enquanto os
“Satisfeitos” registaram uma média de 3,13 (N = 16), os “Mulito satisfeitos” de 3,43 (N = 30)
e os “Totalmente satisfeitos” de 3,82 (N = 33). Embora o grupo “Pouco satisfeito” (N = 1)
tenha sido mantido na tabela para assegurar a integralidade dos dados, os seus dados nédo
permitem interpretacao estatistica fiavel devido a dimensao da amostra.

No entanto, a progressdo consistente das médias demonstra que, a medida que 0s
stakeholders reportam maior satisfacdo com os servicos, também percebem uma maior
consisténcia na sua prestag@o. A consisténcia dos servigos, entendida como a capacidade da
organizacdo de oferecer servicos de forma estavel, previsivel e uniforme, parece, assim,
desempenhar um papel crucial na construcdo da confianca e na satisfacdo dos stakeholders.

Deste modo, os resultados obtidos corroboram a hip6tese H3, ao evidenciar que
praticas de gestdo da qualidade que asseguram consisténcia e fiabilidade na prestacdo dos
servicos estdo associadas a niveis mais elevados de satisfacdo e, presumivelmente, a uma

imagem mais positiva e confiavel da organizacdo na sociedade.

Tabela 23 - Hipdtese 3 - Resultados

.- . Desvio Correlacdo com a
S A il ) e e Padréo Satisfacdo Geral
1 (Nada satisfeito) 4 3,25 3,50 0,96
2 (Pouco satisfeito) 1 3,00 3,00 NaN
3 (Satisfeito) 16 3,13 3,00 0,52 0,46
4 (Muito satisfeito) 30 3,43 3,00 0,50
5 (Totalmente satisfeito) 33 3,82 4,00 0,39

Fonte: Elaboracéo propria, através do SPSS, 2025

A quarta hipotese, H4: A variabilidade na percecédo da qualidade dos servicos pelos
stakeholders condiciona a satisfacdo e confian¢a na organizagdo, procurou verificar se a
variabilidade na percecdo da qualidade dos servigos, concretamente no que diz respeito a
adequacdo dos equipamentos utilizados pelas OES, influencia os niveis de satisfacdo geral
dos stakeholders, e, por conseguinte, a confianga na organizagao.

Para analisar a hipdtese, foi aplicado o teste de correlagdes, a fim de comparar a
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variavel “Confiabilidade - Os equipamentos sdo atuais e adequados as atividades
realizadas” entre os diferentes grupos de satisfacdo geral. Os resultados sugerem que a
percecdo sobre os equipamentos adequados tem, de facto, um impacto significativo nos
niveis de satisfacdo geral dos stakeholders.

A andlise descritiva dos dados revela que os participantes “Nada satisfeitos”
apresentam uma média de 3,25 (N = 4), enquanto os “Pouco satisfeitos” registam uma média
de 3,00 (N = 2). Nos grupos mais satisfeitos, a média aumenta gradualmente: 3,20 no grupo
“Satisfeito” (N = 16), 3,53 no grupo “Muito satisfeito” (N = 34), ¢ 3,86 no grupo “Totalmente
satisfeito” (N = 21). Esta evolugdo crescente nas médias indica que a percecao positiva sobre
a adequacdo dos equipamentos acompanha o aumento da satisfacdo geral com os servicos
prestados.

Estes resultados sustentam a hipdtese H4, ao demonstrar que a qualidade percebida
dos servicos, refletida na adequacao dos equipamentos, esta associada a maiores niveis de
satisfacdo e, implicitamente, de confianca. A disponibilidade de recursos fisicos adequados
ndo apenas contribui para uma melhor prestacdo de servicos, como também reforca a
imagem de profissionalismo, organizacao e fiabilidade das OES, tal como percecionada

pelos seus stakeholders.

Tabela 24 - Hipotese 4 - Resultados

. . Desvio Correlacdo com a
SIRe N ISETE | hlge e Padréo Satisfacdo Geral
1 (Nada satisfeito) 4 3,25 3,50 0,96
2 (Pouco satisfeito) 2 3,00 3,00 0,00
3 (Satisfeito) 16 3,20 3,00 0,41 0,46
4 (Muito satisfeito) 34 3,53 4,00 0,51
5 (Totalmente satisfeito) 21 3,86 4,00 0,36

Fonte: Elaboracédo propria, através do SPSS, 2025

A ultima hipotese formulada, H5: OES que se destacam pela qualidade dos servigos
tém maior probabilidade de receber recomendacfes positivas dos seus stakeholders,
contribuindo para sua sustentabilidade e crescimento, procurou explorar a relagdo entre a
percecdo da qualidade dos servigos e a propensdo para recomendar a instituicao.

A variavel em analise, “Recomendaria esta instituicdo?”, revelou que 96,80% dos
participantes responderam afirmativamente, evidenciando um consenso quase unanime entre
os stakeholders. A média obtida foi de 2,00, numa escala dicotdmica (2 = Sim; 1 = Nao), e
sem qualquer desvio padréo, o que demonstra uma auséncia total de variabilidade estatistica.

Embora a falta de variabilidade na resposta limite a aplicacdo de testes estatisticos
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mais robustos, os dados descritivos e correlacionais fornecem apoio consistente a hipdtese.
Entre as varidveis mais fortemente correlacionadas com a satisfacdo geral, que serve aqui
como reflexo da percecdo da qualidade, destacam-se a confiangca na organizacdo e nos
colaboradores (r = 0,60), a competéncia dos colaboradores (r = 0,49), bem como elementos
operacionais como transporte, refeicdes, equipamentos e consisténcia dos servicos, cujas
correlagdes com a satisfagéo geral variam entre 0,46 e 0,52. Estes resultados evidenciam que
os stakeholders associam a qualidade percebida a um maior grau de satisfacdo com o0s
servigos prestados, o0 que, por sua vez, pode influenciar positivamente a sua intencao de
recomendar a institui¢do a outros.

A andlise qualitativa das entrevistas também reforca estas conclusdes, com as
participantes a destacarem a clareza na comunicacdo, a confianca institucional e a
competéncia técnica como fatores determinantes para uma experiéncia positiva e para a sua
predisposicdo em recomendar a OES.

Em sintese, apesar da limitacdo estatistica devido a falta de variabilidade na variavel
de recomendacdo, os dados quantitativos e qualitativos convergem para a confirmacao da
hipdtese H5. Conclui-se que uma percecéo elevada da qualidade dos servigos prestados esta
fortemente associada a uma maior intengéo de recomendacédo por parte dos stakeholders, o
que reforca a imagem positiva das OES na comunidade.

Tabela 25 - Hipotese 5 - Resultados

. . Desvio Correlacédo com a
N st | Wise Padréo Satisfacdo Geral
2 (Sim) 93 2,00 2,00 0,00 —

Fonte: Elaboracdo propria, através do SPSS, 2025

A analise global das hipoteses formuladas no ambito desta investigacdo revela uma
forte consisténcia entre os dados empiricos e as proposi¢des tedricas. Todas as hipdteses
foram confirmadas, quer através do teste de correlacdes, quer por meio de analises
descritivas. Além disso, os dados qualitativos recolhidos em entrevistas reforcaram os
resultados quantitativos, particularmente no que respeita a importancia da confianca,
comunicacéo clara e praticas de qualidade.

Assim, pode concluir-se que a percecao de qualidade nos servicos prestados pelas
OES esté diretamente associada a niveis mais elevados de satisfagdo, confianga e intencdo
de recomendacdo por parte dos stakeholders, validando de forma clara os objetivos

propostos para este estudo.
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V.5. — Discusséo Teorica de Resultados

Os resultados obtidos neste estudo permitem uma andlise aprofundada sobre a
percecdo da qualidade dos servicos prestados pelas OES, e a forma como esta se relaciona
com a confianca, a satisfacdo dos stakeholders e a reputacéo institucional. A integracdo dos
inquéritos com as entrevistas reforca a validade das conclusdes, ao permitir compreender
ndo apenas a magnitude dos fendmenos observados, mas também os seus significados e
implicacdes praticas. Esta abordagem revela uma estreita articulacéo entre a teoria e os dados
empiricos, especialmente no que respeita ao impacto dos SGQ na cultura organizacional, na
participacdo dos stakeholders e na confiabilidade institucional.

Neste contexto, torna-se particularmente relevante destacar a analise cruzada entre
os dados das entrevistas e 0s inquéritos por questionario, que permite compreender ndo
apenas o que os stakeholders sentem e experienciam, mas também como os profissionais das
organizacgOes interpretam e operacionalizam os principios da qualidade. As entrevistas
oferecem uma perspetiva interna, ancorada na gest&o e na pratica quotidiana das instituicées,
revelando que o SGQ é percebido como uma ferramenta de organizagdo, estruturacdo e
melhoria continua, uma visdo que se alinha com os contributos de Oakland (1994), que
enfatiza que a qualidade deve ser incorporada na cultura organizacional, promovendo a
aprendizagem continua e a transformacdo dos processos.

Por sua vez, 0s questionarios revelam uma percecdo globalmente positiva por parte
dos familiares dos clientes, sobretudo nas dimensdes da confianca, da competéncia técnica
e da coeréncia entre o prometido e 0 entregue, em consonancia com a abordagem relacional
da qualidade proposta por Gronroos (2000), que distingue entre qualidade técnica (o que é
feito) e qualidade funcional (como € feito), ambas fundamentais para gerar confianca e
satisfacao.

Apesar de algumas variacdes na percecdo de mudancas imediatas associadas a
certificacdo, os dois instrumentos convergem na ideia de que a qualidade é construida
diariamente, num processo cumulativo, muitas vezes invisivel a curto prazo, mas
profundamente estruturante no longo prazo. Esta perspetiva encontra eco na visdo de Ferreira
(2012), para quem os sistemas de gestédo da qualidade nas organizacGes sociais devem ser
compreendidos como catalisadores de mudanca cultural e reforco da identidade institucional.
Esta convergéncia metodoldgica reforga, assim, a robustez das conclusées do estudo, ao
revelar que os impactos mais significativos da implementagcdo do SGQ néo residem apenas

nas mudancas percecionadas exteriormente, mas na forma como este sistema influencia as
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praticas internas, os processos decisorios e o relacionamento com os stakeholders, um
fendmeno coerente com a ideia de qualidade como construcdo social e organizacional,
defendida por Jerab (2024).

A primeira hipotese (H1), que propunha que a qualidade dos servicos esta
diretamente relacionada com a implementagdo de SGQ, ndo foi confirmada, uma vez que a
percecdo de alteracbes no servico apds a certificagdo ndo demonstrou diferencas
significativas nos niveis de satisfacdo geral. Contudo, esta evidéncia quantitativa deve ser
analisada a luz de outros dados. Nas entrevistas, & amplamente reconhecido que o SGQ
contribuiu para estruturar processos internos, clarificar fungdes e reforgar o alinhamento das
praticas com 0s objetivos estratégicos. A Entrevistada 1, por exemplo, destaca que a
certificagdo trouxe “rigor” e uma imagem mais solida da organiza¢do, enquanto a
Entrevistada 2 sublinha que o SGQ tornou os servigos “mais transparentes e participativos”,
¢ a Entrevistada 3 afirma que ele contribui para “maior clareza e estrutura”. Estes relatos
indicam que, mesmo que o0s inquiridos ndo identifiquem conscientemente mudancas
atribuidas a certificacdo, a transformacéo organizacional promovida pelo SGQ estad em curso
e gera efeitos positivos nas rotinas institucionais, um fendmeno coerente com a perspetiva
de Zeithaml et al. (1996), que defendem que a qualidade dos servigos influencia o
comportamento dos clientes, mesmo que néo seja sempre percebida de forma imediata.

A segunda hip6tese (H2), que associava a percecdo de qualidade dos servicos a
confianca na organizacdo, foi confirmada, corroborando as proposicdes de Mayer et al.
(1995) e Schilke et al. (2015), segundo as quais a confianca decorre da percecdo de
competéncia, integridade e benevoléncia organizacional. Os dados demonstram que a
medida que aumenta a satisfacdo geral, cresce também a confianca na organizagdo e nos seus
profissionais (média crescente de 2,60 a 3,80). Este resultado é consistente com o modelo
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988), onde a confiabilidade é uma das
principais dimensdes da qualidade do servigo. As entrevistas confirmam esta associagao:
todas as participantes referem que o SGQ promove transparéncia e organizacdo, elementos
centrais para a construcdo de confianga. A documentagdo clara, os planos de intervengéo
definidos e partilhados com as familias, e o envolvimento ativo dos stakeholders nos
processos de planeamento sdo exemplos de praticas que promovem um ambiente de
seguranga e previsibilidade, tal como salientado por Bienkowska et al. (2020) e Faria (1996).

A hipdtese 3 (H3), referente a associacao entre consisténcia nos servigos e satisfacao,

foi igualmente confirmada. Os dados revelam uma progressao clara nas médias de percecéo
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de consisténcia conforme o aumento dos niveis de satisfacdo dos stakeholders. Esta
evidéncia da suporte ao Modelo dos 5 Gap’s (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985),
particularmente ao Gap 3 (discrepancia entre a especificacdo e a entrega do servigo). A
consisténcia, tal como abordada por Carvalho e Paladini (2012), representa a estabilidade e
uniformidade no cumprimento dos padrdes prometidos, e constitui um indicador essencial
de fiabilidade. No discurso das entrevistadas, a consisténcia é frequentemente associada a
padronizacdo de procedimentos e a previsibilidade na atuacdo, elementos que o0s
stakeholders identificam como sinais de seriedade e profissionalismo. Estes dados estdo
alinhados com o conceito de “rotinas confiaveis” proposto por Butler ¢ Gray (2006), que
afirmam que a repetibilidade e sistematizagcdo dos processos aumentam a confiabilidade
institucional.

Quanto a quarta hipotese (H4), os dados demonstraram que a percecdo sobre a
adequacdo dos equipamentos, uma varidvel tangivel da qualidade, tem influéncia
significativa na satisfacdo geral dos stakeholders. Este resultado reforgca a importancia das
dimensbes fisicas do servico, como descritas por Zehir et al. (2011) e no modelo
SERVQUAL (dimensdo "Tangibilidade™). Embora muitas OES valorizem
predominantemente os aspetos humanos da relagdo com os clientes, os dados mostram que
a infraestrutura, os equipamentos e 0s meios logisticos tém um peso consideravel na
formacgéo da percecdo de qualidade e confianga. As entrevistadas referem que os recursos
fisicos adequados reforcam a imagem institucional, consolidam a credibilidade junto das
familias e apoiam a prestacao de um servico eficaz. Tal como afirmam Kapur e Pecht (2014),
a confiabilidade organizacional também depende da disponibilidade e do estado dos meios
materiais, ndo apenas da atitude dos profissionais.

A hipdtese 5 (H5) foi corroborada por dados descritivos muito expressivos: 96,80%
dos inquiridos afirmaram que recomendariam a instituicdo. Esta intencdo de recomendacéo
esta diretamente ligada a percecdo de qualidade, confianca e consisténcia, elementos todos
altamente correlacionados com a satisfacdo geral. Segundo Las Casas (2005) e Vilares e
Coelho (2005), um cliente satisfeito € um ativo intangivel valioso, funcionando como um
agente de divulgacdo espontanea dos servicos. A unanimidade na intencéo de recomendagéo
indica que, independentemente das limita¢fes operacionais (como burocracia ou escassez de
tempo referidas nas entrevistas), o reconhecimento da qualidade global € evidente. Este dado
estd tambeém em consonancia com as observacdes de Johnston (2001), que aponta a

satisfagdo como um antecedente direto da lealdade e da reputacao.
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Um aspeto particularmente rico desta investigacdo foi a analise cruzada entre
entrevistas e inquéritos, que permitiu perceber que os instrumentos de participagdo e escuta
ativa, como planos individuais e questionarios de satisfacdo, sdo fortemente valorizados
pelas familias, mesmo que nem todos os respondentes reconhecam imediatamente os efeitos
do SGQ. Na Organizag¢ao 1, por exemplo, a Entrevistada 1 reconhece que “0 SGQ aproxima
as familias” e cria “confianga pelo planeamento partilhado”, ideia que se reflete nos 82,10%
de inquiridos que afirmam serem regularmente consultados. Na Organizacao 3, apesar de
um discurso cauteloso da Entrevistada 3 quanto ao papel do SGQ na sustentabilidade, a
percecdo de consisténcia e confianca mantém-se elevada entre os stakeholders. Esta leitura
vai ao encontro das observacdes de Freeman (2010) e Magées (2014), que sublinham que as
relacbes com stakeholders sdo multidimensionais e que a confianca organizacional é
construida tanto por elementos objetivos quanto subjetivos, tangiveis e intangiveis.

Finalmente, importa destacar que, embora a percecdo de alteracbes desde a
certificacdo tenha baixa correlacdo com a satisfacéo geral (r = 0,12), o conjunto das analises
aponta para um papel estruturante do SGQ na melhoria continua, na clarificacdo de papéis,
na transparéncia dos processos e ha promocao de confianca. Ou seja, 0 SGQ parece funcionar
como um “pano de fundo silencioso” que, mesmo ndo sendo sempre visivel aos olhos dos
stakeholders, orienta as boas praticas, reforca a legitimidade institucional e promove uma
cultura de melhoria continua, elementos essenciais para a sustentabilidade das OES, como
destacado por Jerab (2024) e Cvjetkovic et al. (2021).
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CONCLUSAO

A presente investigacdo teve como principal objetivo compreender de que forma a
implementacdo de um SGQ influencia a percecdo da qualidade dos servigos prestados, a
satisfacdo dos stakeholders e a confiabilidade nas OES. Esta problematica, com elevado
impacto tedrico e pratico, foi abordada a partir de duas questdes fundamentais: (1) “Como ¢
que a implementacédo de praticas de gestdo da qualidade nas OES impacta a qualidade dos
servicos e a satisfacdo dos stakeholders?” ¢ (2) “Como a implementa¢do de um SGQ nas
OES fortalece a confiabilidade organizacional?”.

Partindo de um quadro conceptual centrado na gestdo da qualidade, na confianca
organizacional e na legitimidade institucional, o estudo procurou integrar contributos
teoricos de autores como Ferreira (2012), Jerab (2024) e Parasuraman et al. (1985), cruzando
esses referenciais com uma analise empirica detalhada. A metodologia adotada, combinando
dados recolhidos por inquérito com uma abordagem baseada em entrevistas
semiestruturadas, permitiu captar, de forma abrangente, a complexidade do fenémeno
estudado.

Os resultados confirmam que a implementacdo de SGQ nas OES esta associada a
percecdes globalmente positivas por parte dos stakeholders, com especial destaque para as
dimensGes da confianca, da competéncia técnica dos profissionais e da consisténcia dos
servigos. A confianca na organizacdo e nos seus colaboradores revelou-se a variavel mais
fortemente correlacionada com a satisfacéo geral (r = 0,60), o que reforca a ideia, presente
na literatura, de que a confianca é uma dimensédo fundamental na avaliacdo da qualidade dos
servicos, sobretudo em contextos de proximidade emocional, como 0s gque caracterizam a
intervencdo social.

As andlises estatisticas permitiram testar cinco hip6teses. Das quais, quatro delas
foram estatisticamente confirmadas, demonstrando que os stakeholders que percecionam
maior qualidade nos servicos, ao nivel da competéncia, consisténcia, confiabilidade dos
equipamentos e adequagdo dos recursos, tendem a expressar niveis mais elevados de
satisfacdo e maior propensdo para recomendar a instituicdo. Estes resultados validam os
pressupostos da literatura sobre a importancia de praticas de gestdo orientadas para a
qualidade na construcdo da reputacdo organizacional, como afirma Freeman (2010) no que
toca a gestdo estratégica dos stakeholders, e Faria (1996), que destaca a relevancia da
confiabilidade dos sistemas de informacdo como base para a eficicia organizacional,

contribuindo assim para o reforco da legitimacao institucional perante a comunidade.
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A Unica hipdtese ndo confirmada estatisticamente, a que propunha uma associacao
direta entre percec¢do de alteracOes apos a certificacdo e aumento da satisfacéo geral, oferece,
ainda assim, contributos relevantes para a analise do impacto percebido. Apesar de a analise
estatistica ndo ter revelado diferencas significativas entre os grupos, os dados qualitativos
mostram que as alteragdes introduzidas com o SGQ (como a sistematizagdo dos processos,
a melhoria na comunicagdo e o planeamento mais eficaz) sdo reconhecidas como benéficas
e valorizadas pelas equipas e familias. Isto sugere que a percecdo de mudanca nao é, por si
sO, um indicador direto de satisfacdo, mas que o impacto positivo do SGQ se manifesta de
forma mais difusa e estrutural.

Um dos pontos mais relevantes do estudo reside na coeréncia entre os dados
recolhidos por questionario e os testemunhos das entrevistadas. As dirigentes das trés
organizagOes analisadas reforcam a percecdo de que o SGQ, quando encarado ndo apenas
como uma exigéncia externa, mas como uma ferramenta de intervencao estratégica, promove
ganhos tangiveis na clareza, na organizacdo e na confianca. As entrevistas revelam ainda
que os SGQ tém um papel importante na aproximacdo as familias, na melhoria da
comunicacdo institucional e na valorizacdo interna das equipas, em consonancia com a visao
de autores que defendem o SGQ como um elemento cultural e ndo apenas técnico.

A relacdo entre a qualidade percebida e a intencdo de recomendacéo, praticamente
unanime entre os inquiridos (96,80%), reforca a importancia de praticas consistentes de
qualidade na construcdo de uma imagem institucional positiva. Ao mesmo tempo, a elevada
percentagem de stakeholders que considera existir conformidade entre o servico
contratualizado e o servico efetivamente prestado (89,50%) confirma a credibilidade das
organizacOes analisadas e aponta para um modelo de gestdo orientado por principios éticos,
eficazes e transparentes.

As implicacbes deste estudo revelam que a implementacdo de um SGQ tem um
impacto concreto e mensuravel na confiancga institucional, na percecdo da qualidade e na
satisfacdo das familias, reforcando a importancia de préaticas estruturadas de monitorizacéo,
comunicagdo e melhoria continua nas OES. Estes resultados evidenciam que a certificacéo,
guando acompanhada de envolvimento das equipas e dos stakeholders, ndo s6 aumenta a
credibilidade organizacional, como contribui para a consolidagdo de uma gestdo mais
transparente, eficaz e alinhada com a misséo social das institui¢des.

Contudo, é crucial reconhecer as limitagcbes deste estudo, que condicionam a

interpretacdo e generalizacdo dos resultados. A primeira limita-se ao processo de recolha de
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dados, que enfrentou obstaculos operacionais no acesso as OES e na obtenc¢do de respostas
de familiares, frequentemente devido ao elevado perfil etario destes e & escassez de meios
técnicos. A elevada consisténcia entre questionarios e entrevistas podera dever-se a
dependéncia da colaboracao das proprias OES, potenciando a tendéncia a dar respostas que
soem bem, ainda que também possa refletir perce¢des homogéneas. A segunda limitacdo
prende-se com o caracter transversal do estudo, que fornece apenas um retrato estatico do
fendmeno, impedindo compreender a evolucdo das perce¢des ao longo do tempo. Por fim, a
terceira limitacdo reside na dependéncia exclusiva das perce¢des dos stakeholders externos,
ndo sendo abordada, nesta fase, a visdo dos colaboradores e dirigentes de forma sistematica
e representativa, o que restringe a profundidade da anélise.

Os resultados deste estudo permitem recomendar que os diretores técnicos e gestores
que iniciam um processo de certificacdo através de um SGQ adotem uma abordagem
estratégica, gradual e participada. E essencial garantir o compromisso da gestdo de topo,
promover uma cultura organizacional orientada para a qualidade e reforcar a comunicagao
interna, clarificando responsabilidades e envolvendo as equipas desde o inicio. A
implementacao deve ser faseada, com investimento em formacéo e utilizacao sistematica de
instrumentos de monitorizagéo e melhoria continua. Recomenda-se também o envolvimento
ativo de familias e clientes no planeamento e avaliacdo dos servicos, dado o seu contributo
para o refor¢o da confianca institucional.

Face as limitacbes desta investigacdo, futuras pesquisas deverdo recorrer a
metodologias mais adequadas ao contexto das OES, como sessdes assistidas, entrevistas a
familiares e recolha direta de dados junto de clientes e equipas. A ampliagcdo da amostra e a
realizacéo de estudos longitudinais poderao clarificar melhor os impactos do SGQ ao longo
do tempo, especialmente no que diz respeito a resisténcia a mudanca, a consolidacdo de boas
praticas e a sustentabilidade institucional.

Em sintese, este estudo evidencia que os SGQ, quando incorporados na cultura
organizacional, reforcam a percecdo da qualidade, a confianca institucional e a satisfacdo
dos stakeholders. Mais do que um requisito normativo, o0 SGQ representa uma oportunidade
para estruturar praticas, alinhar objetivos e fortalecer a missao social das OES. Surge, assim,
como um dispositivo estratégico que articula rigor técnico com sensibilidade humana e
planeamento com inovacdo. O seu impacto pleno depende de uma implementacao
participada e alinhada com os valores das organizagdes, condi¢do essencial para assegurar

eficiéncia, legitimidade e confianca duradoura na comunidade.
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APENDICES

Apéndice I. Solicitacdo de Recolha de dados na Instituicéo

Assunto: Recolha de dados na Instituicéo

Dissertacao de mestrado em Gestdo de OrganizacOes Sociais

“Importancia da qualidade dos servicos para a satisfacdo dos stakeholders e a

confiabilidade das Organizacées de Economia Social”

Eu, Sofia Cardoso, aluna de mestrado em Gestdo de Organiza¢fes Sociais, da Escola
Superior de Tecnologia e Gestdo de Lamego, do Instituto Politécnico de Viseu, encontro-me
arealizar uma dissertacdo acerca da “Importancia da qualidade dos servigos para a satisfagao
dos stakeholders e a confiabilidade das Organizagdes de Economia Social”, sob a orientagdo
do Professor Miguel Mota e coorientacdo da Professora Sara Guia, ambos docentes do
Instituto Politécnico de Viseu.

A presente investigagéo visa analisar o impacto do Sistemas de Gestdo da Qualidade
nas instituicGes, investigar a influéncia da qualidade dos servicos na satisfacdo dos
stakeholders e avaliar o impacto da satisfacdo dos stakeholders na confiabilidade das
Organizagdes de Economia Social.

Para tal, tenho grande interesse de realizar o presente estudo junto da resposta social
Centro de Atividades e Capacitacao para a Inclusdo (CACI) da vossa Instituicéo.

Numa primeira fase, pretendo realizar uma entrevista a direcao/diretor(a) técnico(a)
da Instituicdo/resposta social, a fim de adquirir informagdes necessarias para perceber a
situacdo das organizacbGes em relacdo a certificacdo, nomeadamente qual a certificacdo
implementada e a sua visdo acerca da atuacdo da mesma na Instituicéo.

Numa segunda fase, tenho o propésito de aplicar um inquérito por questionario
dirigido as familias dos clientes, tendo em vista obter informacGes acerca da satisfacdo dos
mesmos perante as organizagdes e perceber se existe alguma relacéo entre a satisfacdo dos
clientes e a confiabilidade das organizacgdes de economia social.

Neste sentido, questiono se estardo disponiveis para colaborar no desenvolvimento
deste estudo, e, em caso afirmativo, disponibilizo-me, desde j&, para vos fornecer todas as
informacdes que considerarem necessarias acerca deste Projeto, e, eventualmente, reunir

convosco a fim de apresentar os instrumentos de pesquisa de que pretendo dispor, para que
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possam conhecer e apreciar as questdes que serdo colocadas.

Além disso, solicito a sua autorizagdo para proceder a gravagao audio da entrevista,
de modo a garantir o rigor da analise dos dados recolhidos.

De acordo com o Regulamento Geral de Protecdo de Dados (n.° 679/2016), é
garantido a todos os entrevistados a seguranca e 0 anonimato das suas respostas. As
informagdes fornecidas destinam-se exclusivamente para fins académicos e serdo
apresentadas de forma a garantir a confidencialidade das respostas.

Agradeco a atencao dispensada a este assunto e aguardo a \Vossa resposta.

Sofia Cardoso

Orientador
Coorientadora
Miguel Mota
Sara Guia
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Apéndice Il. Guido da entrevista — Gestor/Diretor Técnico

Entrevista — Gestor/Diretor Técnico

Esta entrevista é aplicada no ambito da dissertacdo do Mestrado em Gestdo das
Organizacdes Sociais, da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Lamego, do Instituto
Politécnico de Viseu, cujo tema em estudo é “Importancia da qualidade dos servigos para a
satisfacdo dos stakeholders e a confiabilidade das Organizacdes de Economia Social”.

A entrevista sera semiestruturada e gravada para garantir a precisdo das respostas e
permitir uma andlise mais detalhada posteriormente. A gravacao sera usada exclusivamente
para a dissertacdo, sem a perda de informagdes importantes.

O instrumento de recolha de dados esta dividido em duas partes: a primeira consiste
num conjunto de questdes direcionadas a caracterizacdo dos entrevistados, e na segunda

parte, pretende-se que responda a algumas questdes relacionadas com o tema em analise.

Parte | — Caracterizacéo do entrevistado
1. Sexo.
2. Qual a sua idade?
3. Quais as suas habilitagdes académicas?
4. Que cargo(s) desempenha na institui¢ao?
5

Hé& quanto tempo exerce funcdes na instituicdo?

Parte Il — Sistema de Gestao de Qualidade e Confiabilidade
6. Em que ano a instituicdo obteve o certificado de qualidade? E qual € o modelo ou
norma?

7. Considera que esta certificagdo foi benéfica para a institui¢cdo?

8. Quais os beneficios que reconhece apds a certificacdo pela qualidade?

8.1. E limitagGes/constrangimentos?

9. Qual a maior dificuldade que sente na gestao de expectativas dos clientes?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Considera que o servigo prestado pela instituicdo vai de encontro ao servigo
oferecido/contratado?

No seu ponto de vista, a instituicdo consegue com facilidade prestar os cuidados,
servicos e as atividades de acordo com as normas de qualidade?

11.1. Reconhece limitagdes?

11.2. Quais?

No seu parecer, as instalacfes e 0s equipamentos estdo atualizados e aptos para a
prestacdo de servicos a pessoas portadoras de deficiéncia?
12.1.Se ndo, considera que essas limitagdes podem influenciar a percecdo da

qualidade do servico?

Considera que o CERTIFICADO DA QUALIDADE trouxe alguma mudanga no
comportamento profissional e afetivo dos colaboradores para com os clientes e

familias?

Quais os instrumentos de gestdo e melhoria continua que a instituicdo utiliza para ir
de encontro as necessidades e expectativas dos clientes e familias, e melhoria dos

Servigos?

Considera que a implementacdo do SGQ e posterior certificacdo pela qualidade
influencia confiancga e contribui para a confiabilidade da instituicdo?
15.1. Tem algum exemplo que nos possa contar?

Considera que a implementacdo da certificacdo de um SGQ é uma estratégia de

gestdo essencial a melhoria da imagem exterior e sustentabilidade organizacional?
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Apéndice 1. Inquérito por Questionario — Stakeholders

Inquérito por Questionario — Stakeholders

Este questionério é aplicado no &mbito da dissertacdo do Mestrado em Gestdo das
OrganizacOes Sociais, da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Lamego, do Instituto
Politécnico de Viseu, cujo tema em estudo ¢ “Importancia da qualidade dos servigos para a
satisfacdo dos stakeholders e a confiabilidade das Organizagdes de Economia Social”.

O questionario seré usado exclusivamente para a dissertacao, sem a perda de
informagdes importantes.

O instrumento de recolha de dados esta dividido em duas partes: a primeira consiste
num conjunto de questdes direcionadas a caracterizacdo dos entrevistados, e na segunda

parte, pretende-se que responda a algumas questdes relacionadas com o tema em analise.

Parte | — Caracterizacéo do entrevistado

1. Assinale a sua faixa etéria.

0 Menos de 20 anos
[ 21 — 40 anos
[0 41 — 50 anos

[ 51 ou mais anos

2. Indique o seu sexo.

O Masculino

O Feminino
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3. Assinale o seu nivel de escolaridade.

0 1°ciclo (1° ao 4° ano)

[0 2° ciclo (5° ao 6° ano)

[0 3°ciclo (7° ao 9° ano)

[0 Ensino Secundario (10° ao 12° ano)

O Licenciatura

0 Mestrado

[0 Doutoramento

4. Assinale a sua ocupacéo principal.

O Estudante

[ Trabalhador por conta prépria

[0 Trabalhador por conta de outrem

0O Desempregado

O Reformado

5. Indique a sua relagdo com o cliente.

O Pai/Mae

O Filho/Filha

O Irmao/lrma

[0 Conjuge
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O Avo/Avo

O Tio/Tia

O Primo/Prima

O Tutor/Responsavel Legal

[0 Outro Parente:

6. Assinale ha quanto tempo estabelece relagdo com a instituicéo.

0 Menos de 1 ano

[ Entre 1 a 5 anos

[ Entre 5 a 10 anos

O Mais de 10 anos

Parte Il — Grau de Satisfacao
7. Para cada uma das seguintes afirmacdes avalie o seu grau de satisfacdo, desde
“Nada satisfeito” até “Totalmente satisfeito”, preenchendo com uma cruz o

respetivo quadrado.

Caso néo saiba o que responder em alguma afirmagao pode assinalar “Nao sei”
(NS), ou em caso da pergunta ndo se aplicar ao seu caso, assinale “Nao se aplica”

(NA).

Se eventualmente se enganar a assinalar a sua resposta, devera risca-la e preencher

com uma cruz o respetivo quadrado correspondente a resposta que pretende.
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Nada satisfeito

Pouco satisfeito

Satisfeito

Muito satisfeito

Totalmente satisfeito

NS

NA

Atendimento

Os colaboradores demonstram
atencdo e disponibilidade para
atender as necessidades dos
clientes e esclarecer dividas de

forma adequada.

Os colaboradores tém uma boa

apresentacao e imagem.

Cortesia e

Seguranga

Os colaboradores apoiam
sempre 0s clientes, tanto em
questdes pessoais quanto em
cuidados de saude e atividades

individuais.

Competéncia e

Seguranga

Os colaboradores sabem como
realizar as suas tarefas, criando
um ambiente de conforto e

seguranca.

Sente que tem confianga na
organizacéo e nos

colaboradores.

Comunicacao

Os colaboradores prestam
informagdes sobre o dia a dia de
forma clara dos clientes,
permitindo as familias saber se

estdo bem ou nao.

Conheco o Regulamento
Interno e as Normas de

Funcionamento.
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Em caso de davidas/questdes ou
mudanga de horarios e
atividades, a OES - CACI
informa atempadamente a

familia.

Responsividade

e Cortesia

Todos 0s servicos sdo
realizados de acordo com as
necessidades dos clientes, sendo
que estes sdo sempre realizados

com simpatia e respeito.

Os colaboradores tém
disponibilidade para os clientes,
apoiando e respeitando 0s

mesmaos.

Conveniéncia e

Acesso

As instalacfes sdo limpas,
arrumadas e confortaveis, para
além de que séo faceis de
utilizar e facilitam a deslocacéo

dos clientes.

Confiabilidade

Os equipamentos séo atuais e
adequados as atividades

realizadas.

As viaturas atendem as
necessidades de deslocacéo dos

clientes.

As refeicOes séo adequadas aos

clientes.

Os transportes sdo sempre
realizados nos horarios

previstos.
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Flexibilidade e

Responsividade

A OES - CACI encontra
sempre uma solucdo quando €é

necessario ou algo sai da rotina.

O servigo é frequentemente
adaptado as necessidades e

expectativas do seu familiar.

Entender o

cliente

Nesta instituicdo, os clientes e
familias participam no
planeamento e organizacgéo das
atividades dirigidas para 0s

mesmaos.

Consisténcia

Os servicos prestados séo
realizados de forma consistente,
mantendo sempre 0 mesmo
padrdo de qualidade e a

proposta inicial.

Velocidade

O tempo de resposta para
atender as solicitacdes e
necessidades dos clientes é

eficaz e satisfatorio.

8. Numa escala de 1 a 5, como avalia a sua satisfacdo geral com a Organizacdo de

Economia Social — CACI.

5
1 2 3 4
S o o (Muito
(Muito insatisfeito) | (Insatisfeito) (Neutro) (Satisfeito) o
satisfeito)
Ul Ll Ll Ll (|
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10.

11.

12.

13.

Percebeu alguma alteragéo no servico desde que a instituicao foi certificada pela
qualidade?

SimO Néo O Né&o sabe/Nao responde [J

Os familiares sdo chamados a dar a sua opinido em questionarios periodicos de

avaliacao de satisfacdo?

SimO Néo O N&o sabe/Nao responde [J

O servico solicitado e contratualizado esta de acordo com o servicgo prestado?

Sim O Néo O Né&o sabe/Nao responde I

Mantém o seu familiar nesta instituicdo por opcao ou porque nao tem outra

escolha?

Por opcédo I Sem outra escolha I Ambas as razdes [

Necessidade financeira O Por recomendacdo [

O servico € prestado conforme as normas legais e Regulamento Interno?

SimO Néo O N&o sabe/Nao responde [J

14. A instituicdo onde o seu familiar esta institucionalizado tem uma boa

15.

imagem/reputacao exterior?

Sim O Nao I Nao sabe/Nao responde [

Recomendaria esta instituicdo?

Sim O Nao I N&o sabe/Nao responde [
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