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Resumo

Considerando as caracteristicas da maioria das sociedades contemporéneas, as Instituicbes
Particulares de Solidariedade Social (IPSS) representam, porventura, um dos sectores prioritarios para os

governos.

Constituidas por iniciativa de particulares e sem fins lucrativos, as IPSS desenvolvem as suas
atividades por forma a darem uma expressao organizada ao dever moral de solidariedade e de justica
entre os individuos. Neste sentido, impde-se que estas instituicdes reestruturem os seus processos de

gestdo para que se torne possivel alinhar a missao institucional com o nivel de desempenho esperado.

Neste projeto de investigacdo, a avaliacdo do desempenho do pessoal do Centro Social e Cultural
de Carreco permite verificar até que ponto o desempenho individual vai de encontro as exigéncias
funcionais da Instituicdo. Sendo este estudo desenvolvido em contexto real de trabalho, foram procuradas
linhas orientadoras para responder a esta problematica da investigacdo, delimitando a importancia da
andlise do trabalho, incluindo uma monitorizagdo continua de fun¢g@es, bem como a definicdo dos seus

objetivos e competéncias.

Ao longo da investigacdo foi mantida uma abordagem metodoldgica de natureza qualitativa
centrada na observagcdo participante, mas também de natureza quantitativa, sendo realizados
guestionarios para se obterem dados concretos. Estes questionarios foram aplicados tanto aos Auxiliares
de Acao Direta como aos Coordenadores, com questdes especificas para cada grupo de colaboradores.

Assim sendo, conclui-se que de uma forma geral os colaboradores do Centro Social e Cultural de
Carreco tém um bom desempenho das suas fun¢des, contendo ainda aspetos a melhorar.

Palavras-chave: Avaliacdo de Desempenho, Instituicdo, Colaboradores, IPSS.



Abstract

Considering the characteristics of most contemporary societies, the Private Institutions of Social

Solidarity (IPSS) can be given a central position at government level.

These institutions are based on private initiative and non-profit, so as to give an organized
expression to the moral duty of solidarity and justice among individuals. Therefore, it is also imposed that
the IPSS restructure their management processes in order to bring the institutional mission in line with its

expected level of performance.

In this research project, the performance evaluation of the staff of the Social and Cultural Center of
Carreco highlights to what extend the individual performance meets the functional demands of the
Institution. Given that this study was developed in a real work context, guidelines were drawn up to answer
this research question, thus delimiting the importance of work analysis, including a continuous monitoring

of functions as well as their goals and skills.

Throughout the investigation it has been maintained a methodological approach of qualitative
nature centred on participant observation, but it also included a quantitative nature, since surveys were
carried out to obtain concrete data. These surveys were applied to both the Direct Action Assistants and

the Technical Directors, with some specific questions for each employee group.

Therefore, it is concluded that, in a general way, the employees of the Social and Cultural Center

of Carreco have a good performance of their duties, however there are also some aspects to be improved.

Keywords: Performance Evaluation, Institution, Employee, IPSS.



Resumen

Considerando las caracteristicas de la mayoria de las sociedades contemporaneas, las
Instituciones Particulares de Solidaridad Social (IPSS) representan, quizas, uno de los sectores prioritarios

para los gobiernos.

Constituidas por iniciativa de particulares y sin fines de lucrativos, las IPSS desarrollan sus
actividades para dar una expresion organizada al deber moral de solidaridad y de justicia entre los
individuos. En este sentido, se impone que estas instituciones reestructuren sus procesos de gestién para

gue sea posible alinear la misioén institucional con el nivel de rendimiento esperado.

En este proyecto de investigacion, la evaluacion del desempefio del personal del Centro Social y
Cultural de Carrego permite verificar hasta qué punto el desempefio individual va al encuentro de las
exigencias funcionales de la Institucion. Siendo este estudio desarrollado en un contexto real de trabajo,
se buscaban orientaciones para responder a esta problematica de la investigacion, delimitando la
importancia del andlisis del trabajo, incluyendo una monitorizacién continua de funciones, asi como la

definicién de sus objetivos y competencias.

A lo largo de la investigacién se mantuvo un enfoque metodolégico de naturaleza cualitativa
centrada en la observacion participante, pero también de naturaleza cuantitativa, y se realizaron
cuestionarios para obtener datos concretos. Estos cuestionarios fueron aplicados tanto a los Auxiliares de
Accién Directa como a los Coordinadores, con cuestiones especificas para cada grupo de colaboradores.

Por lo tanto, se concluye que de forma general los colaboradores del Centro Social y Cultural de

Carreco tienen un buen desempefio de sus funciones, conteniendo alin aspectos a mejorar.

Palabras-clave: Evaluacion de desempefio, Institucién, Colaboradores, IPSS
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1. Introducéo

Este estudo diz respeito a uma descricdo sobre a avaliacdo do desempenho dos funcionarios
(Auxiliares de Acédo Direta e Coordenadores) do Centro Social e Cultural de Carreco (CSCC), uma
Instituicdo de Solidariedade Social (IPSS) sediada no concelho de Viana do Castelo no ambito do Mestrado
em Gestéo das Organiza¢Bes- Ramo da Gestdo de Empresas, lecionado na Escola Superior de Tecnologia
e Gestéo do Instituto Politécnico de Viana do Castelo.

Tendo em conta a formagao base da investigadora (Educacé@o Social Gerontolégica) foi pretendido
pela mesma uma juncdo entre a Gestdo e a Gerontologia, dai a avaliacdo do desempenho dos

colaboradores ter sido feita apenas aos funcionarios ligados ao cuidado dos idosos.

Como a investigadora durante o periodo de realizacdo deste estudo foi também uma colaboradora
desta instituicdo, foi pretendido por esta fazer um estudo de caso, utilizando dados desta mesma

instituicao.

Este estudo inicialmente contard com uma revisdo da literatura sobre os temas importantes para a
realizacdo do mesmo. De seguida, sera apresentada a Instituicdo onde se realiza o estudo, quais 0s
objetivos que se pretende avaliar, os resultados obtidos nos questionarios aplicados e por fim uma

conclusao geral sobre o projeto.

Posteriormente, sera feita uma pequena introducdo sobre as IPSS, estudo de caso e avaliagdo de

desempenho, para que se possa compreender melhor o tipo de estudo que foi realizado.

O presente projeto de investigacao foi realizado numa IPSS, com um caso de aplicacdo pratica, isto
deve-se ao facto de se tratar de uma abordagem de investigacdo que tem como objetivo a compreenséo
em profundidade de uma organizacao, como refere Willig (2008) quando afirma que estes tipos de estudo
“ndo sdo caracterizados pelos métodos usados para coletar e analisar dados, mas sim o seu foco esta em

determinada unidade de analise: um caso”. (Willig, 2008, p. 74).

Stake (1995), revela um outro aspeto importante, que € justamente a aplicacdo deste método de
trabalho neste contexto, pois é o facto que permite examinar algo especifico, como um conjunto de

individuos, uma organizacdo, uma escola ou um departamento.

O termo ‘Terceiro Setor’ serve atualmente para designar as instituicbes inseridas no terceiro setor da
Economia Social, legitimada pela Lei de Bases da Economia Social (Lei n® 30/2013, de 8 de maio)

(Nogueira, Rego, Oliveira, Tavares, Ferreira, Mendes, & Souto, 2013). Assim, fazem parte da Economia



Social as irmandades, misericordias, associacdes, fundacdes, associagoes de solidariedade social,
cooperativas, associacdes mutualistas e outras legalmente previstas (Pires, 2012).

De seguida, apresentam-se alguns dados estatisticos para se perceber a importancia deste sector na
Economia Nacional. Desta forma, em 2013 a Economia Social era correspondida por cerca de 55 mil
organizagdes, o que da 2,8% do valor bruto nacional total e representavam cerca de 5,5% do emprego
remunerado em Portugal. Sé 23,4% dos montantes movimentados pela Economia Social séo subsidios do
Estado, pelo que se conclui que a dependéncia existente é bastante menor do que aquela que muitas
vezes chega & opinido publica. Por isso, importa desmistificar a ideia que este sector é
“subsidiodependente” (Nogueira et al., 2013).

Para se alcancarem e manterem niveis elevados de desempenho nas organizacbes, tornaram a

gestao de pessoas nestes casos “uma questdo de natureza estratégica” (Bilhim, 2002, p. 67).

Sabe-se ainda que existem atividades dentro da economia social que continuardo a necessitar do
apoio do Estado, mas, ainda como refere Nogueira et al. 2013 “(...) existem &areas onde se pode fazer mais
com menos”, sendo isso possivel &€ necessario que as instituicdes ndo se descuidem da importancia que
uma gestao profissional dos seus recursos humanos, e compreendam que os alicerces do sucesso e da
sustentabilidade passam por terem “(...) quadros técnicos com competéncia de gestdo, capazes de tomar
decisfes que conduzam a obtencao dos resultados face aos objetivos” (p.11)

Tendo em conta o planeamento estratégico destas instituicées, Carvalho (2005) esclarece que este
diz respeito a uma sistematizacao de procedimentos que auxiliam a organizacdo a chegar de forma mais
controlada e concentrada aos seus objetivos, tendo em conta que tudo isso engloba todos os membros da
organizacao e incluem também a formulacéo da missao, a analise do ambiente interno e externo (ameacas
e oportunidades, pontos fortes e fraquezas).

Ainda sobre o planeamento estratégico, e como refere Carvalho (2005), mostra trés aspetos cruciais
no Terceiro Setor: 1) dificuldades no processo de planeamento, tal como acontece no setor lucrativo; 2)
pouca importancia dada ao ambiente externo; e, em muitos casos, 3) ndo-formulagdo de estratégias. O
facto de nao existir um planeamento estratégico acontece porque nao existe uma abordagem profissional
na sua gestdo. Este autor alerta para o facto de estas organizacdes passarem a ideia de que possuem um
plano estratégico, pois apresentam orgcamentos, contas anuais, planos de atividades e alguns projetos, no
entanto o que existe realmente é um planeamento minimo exigivel, em termos juridicos, para a

manutencdo da prética e das atividades (Carvalho, 2005).

De acordo com o planeamento realizado pela gestdo de recursos humanos, quando se fala de
avaliacdo dos colaboradores, nota-se que a maioria das organiza¢des do Terceiro Sector em Portugal ndo
faz uma avaliacdo formal consistente e adaptada dos desempenhos dos seus funcionéarios, chegando
mesmo a ser considerada por muitas organizagdes, como desnecessdria porque muitos dos trabalhadores

sdo voluntérios (Carvalho, 2005).



Neste estudo o tema principal que ira ser abordado é a avaliagdo de desempenho, pois pretende-se
realizar uma avaliagdo dos colaboradores do CSCC. Assim sendo, como afirma a Secretaria de Estado,

Suzana Alves da Silva Toscano (Manual de Apoio, 2004, p.1):

“A avaliagdo do desempenho é um instrumento de apoio a gestdo e um fator de mobilizacdo em
torno da misséo dos servigos e organismos e por isso deve ser visto como um estimulo ao desenvolvimento

das pessoas e a melhoria da qualidade dos servigos”.



2. Capitulo | - Reviséao da Literatura

2.1. O Estado Social, Estado Providéncia e de hem-estar

A designacdo Estado social tem varias ascendéncias. Foi com esta designacdo que Marcelo
Caetano tentou rebatizar o Estado Novo. No virar do século XIX para o século XX foi a designacao usada
pelos socialistas para marcar a forma politica do Estado que faria a transicdo para o socialismo. E esta

também a designacdo que consta da Constituicdo da Republica Portuguesa de 1976 (Santos, 2012).

Nas ciéncias sociais, e consoante as filiagdes tedricas, as definicdes mais comuns tém sido a de
Estado providéncia ou Estado de bem-estar. E tendo em mente estas (ltimas designacdes que se aborda
o Estado social, como sendo de um tipo de estado cuja melhor concretizac@o teve lugar nos paises
europeus mais desenvolvidos depois da Segunda Guerra Mundial. O Estado social é o resultado de um

compromisso histérico entre as classes trabalhadoras e os detentores do capital (Santos, 2012).

Este compromisso foi a resposta a uma dolorosa histéria recente de guerras destrutivas, lutas
sociais violentas e crises econdmicas graves. Nos termos desse compromisso ou pacto, os capitalistas
renunciam a parte da sua autonomia enquanto proprietarios dos fatores de producéo (aceitam negociar
com os trabalhadores temas que antes Ihes pertenciam em exclusividade) e a parte dos seus lucros no
curto prazo (aceitam ser mais fortemente tributados), ao mesmo tempo que os trabalhadores renunciam
as suas reivindicagdes mais radicais de subversao da economia capitalista (o socialismo e, para o atingir,
a agitacao social sem condi¢bes face a injustica da exploragdo do homem pelo homem). Esta dupla
rendncia é gerida pelo Estado, o que confere a esta alguma autonomia em relacdo aos interesses
contraditorios em presenca (Santos, 2012).

O Estado tutela a negociagcéo coletiva entre o capital e o trabalho (a concertagdo social) e
transforma os recursos financeiros que lhe advém da tributacdo do capital privado e dos rendimentos
salariais em "capital social", ou seja, hum vasto conjunto de politicas publicas e sociais. As politicas
publicas traduzem-se num forte intervencionismo estatal, na producéo de bens e servicos que aumentam
a médio prazo a produtividade do trabalho e a rentabilidade do capital (formacao profissional, investigacéao
cientifica, aeroportos e portos, autoestradas, politica industrial e de desenvolvimento regional, parques
industriais, telecomunicagdes, etc., etc.) (Santos, 2012).



Ainda de acordo com o mesmo autor Santos (2012), as politicas sociais séo as politicas publicas
gue advém dos direitos econémicos e sociais dos trabalhadores e dos cidadaos em geral (populagao ativa
efetiva, criancas, jovens, desempregados, idosos, reformados, "domésticas", produtores autonomos).

Traduzem-se em despesas 0s bens e servicos consumidos pelos cidadaos gratuitamente ou a
precos subsidiados, como séo por exemplo: a educagédo, saude, servigcos sociais, habitacao, transportes
urbanos, atividades culturais, atividades de tempos livres. Algumas das politicas sociais envolvem
transferéncias de pagamentos de varia ordem financiados por contribuicbes dos trabalhadores ou por
impostos no ambito da Seguranca Social (bolsas de estudo, abono de familia, rendimento social de
insercdo, pensdes, subsidios por doenca e por desemprego). As transferéncias ocorrem, por via das
InstituicBes de Solidariedade Social financiadas pelo Estado, dos mais ricos para 0s mais pobres, dos
empregados para os desempregados, da geragdo adulta e ativa para as geragdes futuras e os reformados,
dos saudaveis para os doentes (Santos, 2012).

O conjunto das politicas publicas e sociais tem uma tripla funcé@o. Primeiro, cria condi¢cdes para o
aumento da produtividade que, pela sua natureza ou volume, ndo podem ser realizadas pelas empresas
individuais, abrindo assim o caminho para a socializacdo dos custos da acumulacdo capitalista, desta
forma, ira ocorrer uma reduc¢édo dos lucros a curto prazo, que resultard a médio prazo, na expansao dos
lucros. Segundo, as despesas em capital social aumentam a procura interna de bens e servigos atraves
de investimentos e consumos coletivos e individuais. Terceiro, garante uma expectativa de harmonia social
porque assenta na institucionalizagdo (isto €, normalizacao, desradicalizagao) dos conflitos entre o capital
e o trabalho e porque proporciona uma redistribuicdo de rendimentos a favor das classes trabalhadoras
(salarios indiretos) e da populagéo carenciada, fomentando o crescimento das classes médias, em todos
criando um interesse na manutencdo do sistema de relac8es, politicas, sociais e econémicas que torna

possivel essa redistribuicao (Santos, 2012).

Enquanto gestor global deste sistema, o Estado assume grande complexidade porque tem de
garantir uma articulacdo estavel entre os trés principios de regulagdo do Estado moderno propicios a
tensdes entre si: 0 Estado, o mercado e a comunidade. A estabilidade exige que o Estado tenha certa
primazia sem sobrecarregar o0 mercado ou a comunidade. Se, por um lado, o Estado garante a
consolidacdo do sistema capitalista, por outro lado, obriga os principais atores do sistema a alterarem o
seu célculo estratégico: os empresarios sdo levados a trocar o curto prazo pelo médio prazo e os
trabalhadores sdo levados a trocar um futuro radioso, mas muito distante e incerto por um presente e um
futuro proximo com alguma dignidade. O Estado social assenta, assim, na ideia da compatibilidade (e até
complementaridade) entre desenvolvimento econdmico e protecao social, entre acumulacao de capital e
legitimidade social e politica de quem a garante; resumidamente, entre capitalismo e democracia (Santos,
2012).



Este modelo de Estado e de capitalismo tem vindo a sofrer desde os anos 70 até ao auge atingido
em 1990 por um modelo alternativo, designado por neoliberalismo, que assenta na substituicdo da primazia
do Estado pela do mercado na regulagdo social. E um ataque ideoldgico, ainda que disfarcado de uma
nova racionalidade econémica. Sdo muitas as razfes para a crescente agressividade deste ataque, mas
todas elas tém em comum o serem fatores que favorecem a transformacdo da ideologia em pretensa
racionalidade. Eis algumas delas: o0 modelo neoliberal esta centrado na predominancia do capital financeiro
(sobre o capital produtivo) e para ele sé ha curto prazo; ou o médio prazo é, quando muito, alguns minutos
mais; com o tempo, os trabalhadores e seus aliados transformaram a opcdo socialista, de incerta e
distante, em opcao esquecida, e passaram a aceitar, como vitérias, perdas menores, que s6 sdo menores
porque vao sendo seguidas por outras maiores; o trabalho assalariado alterou-se profundamente e
transformou-se num recurso global, sem que entretanto se tenha criado um mercado globalmente regulado
de trabalho; o "compromisso histérico" gerido pelo Estado nacional transforma-se num anacronismo

guando o préprio Estado passa a ser gerido pelo capital global (Santos, 2012).

Assim como afirma (Santos, 2012), o Estado social portugués nasceu em contraciclo, depois da
revolugdo do 25 de Abril de 1974. Em parte, isso originou um Estado muito pouco ambicioso quando é
comparado com os outros Estados europeus, um “(...) quase-Estado-providéncia (...)” que sempre
dependeu de uma forte sociedade-providéncia. Ainda assim, foi essencial na criacdo e consolidagcdo da
democracia portuguesa da terceira republica. Como a democracia e o Estado Social nasceram juntos, ndo
pode haver sobrevivéncia de um sem o outro.

Torna-se necessario uma abordagem mais pormenorizada sobre as Politicas Sociais, desta forma,

no capitulo seguinte serd apresentada a revisao da literatura feita sobre esta matéria.

2.2. Politicas Sociais

Com arevisdo da literatura disponivel, relativamente ao conceito de Politica Social (Carreira, 1996;
Montagut, 2000; Atouguia, 2000), foi compreendido que, associado a esse conceito, surge uma
multiplicidade de significados de grande abrangéncia. Deste modo, conclui-se que a Politica Social pode
ser interpretada como uma dada politica ou como uma disciplina cientifica da area social. Para este estudo,

dar-se-a prioridade ao enquadramento e largo ambito de intervenc¢éo na promog¢éo do bem-estar social.

De acordo com Montagut (2000;21) a politica social é tida como “aquela politica relativa a
administracdo publica da assisténcia, ou seja, ao desenvolvimento e direcdo dos servigos especificos do

Estado e das autoridades locais, em aspetos tais como a salde, a educacao, trabalho, habitagéo,
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assisténcia e servigos sociais”. Segundo Martins (2002) a definicdo assume aqui um papel importante,
condicionando decisdes a elegibilidade das familias, as estratégias de selecdo dos casos, ao tipo de
servicos prestados, como também a sua organizacdo. A diversidade e ambiguidade das definicbes
encontradas, traduzindo diferentes perce¢des do problema, leva também para diferentes orientacées de
politica social. Pereirinha (2008), acredita que o conceito de Politica Social € compreendido como um
conjunto de atuacdes fornecidas a promoc¢éao do bem-estar, neste caso, € como uma disciplina cientifica

no conjunto das ciéncias sociais.

Numa perspetiva articulada e integrada, associada ao conceito de politicas sociais, surge uma
variedade de areas e dominios de intervencédo, como o emprego, a formagéo, a habitacdo, a agéo social,
o desenvolvimento comunitario, a igualdade de género, o combate a pobreza e exclusdo social, entre
outros (Ferrera et. al. 2000). Desta forma, com esta nova visdo, as politicas sociais, obrigam a novas
formas de organizagéo, em que se pressupde a implicacdo de diversos atores.

Conforme Atouguia (2010, p. 36-37) refere:

Situada na relacdo entre a Economia e o Estado, a politica social encontra na atualidade
profundos desafios que lhe exigem a vivéncia de processos de mudanca e adaptacédo as
novas exigéncias, mantendo, contudo, o seu papel de controle social, sendo que este, de
acordo com o caminho que tem vindo a ser tracado, se baseia na descentralizacdo e na
responsabilizagdo de todos os atores da politica social (...) sem perder de vista os problemas

de justica e equidade social...

Fazendo uma analise a citacdo apresentada, que frisa os desafios e processos de mudancga e
adaptacao as novas exigéncias, sendo Portugal um dos paises que integra a Unido Europeia (UE), para
além das questdes sociais que a nivel interno tem que se debrugar, tanto 0 nosso pais como os restantes
paises da UE, caminham para um enquadramento social mais abrangente: de uma intervencao de ambito
nacional, passou-se para um enquadramento mais alargado e de ambito Europeu. Também Carreira
(1996) admite que as politicas sociais constituem uma nova aquisicdo das sociedades industrializadas e
desenvolvidas dos paises capitalistas. Estas comegaram na Europa, nos fins do século XIX, prevaleceram

(e prevalecem ainda) nhum nimero reduzido de outros continentes.

Nao se pretende elaborar uma revisédo historica da evolugéo das politicas sociais em Portugal. No
entanto, € importante referir que nos anos setenta do século passado, com o fim do regime ditatorial e a
Revolugdo do 25 de Abril de 1974, houve uma consciéncia politica relativamente a dar aos cidaddos um
conjunto de apoios sociais como resposta a situagdes e contextos de maior fragilidade social. De facto,
houveram algumas medidas sociais que revolucionaram o papel do Estado, mas como fazendo parte de

um Estado minimalista e ndo como um direito dos cidaddos. O facto de Portugal ter entrado num governo



democratico e aberto ao exterior foi fundamental para o aprofundamento dos mecanismos necessarios a

participagdo no funcionamento do Estado-Providéncia.

Com o decorrer dos anos setenta, houve uma sistematizacao e reorganizacao sucessiva de varias
politicas que enquadram o “social” e assim este comega a ganhar mais importancia. Podemos verificar o
resultado disso analisando a reorganizacao feita nos servicos publicos da educacado, da salde e da
seguranca social (Almeida, 1992). Foi em 1976 que com a nova constituicdo se veem reconhecidos novos
direitos, que até agora estavam esquecidos, “direito a seguranga social e a protegcéo social, conferindo
ainda ao Estado a organizagdo, coorganizacdo e financiamento de um sistema de seguranca social
unificado e a descentralizagdo e a promog¢ao de um servigo de saude universal, livre e nacional” (Guibentif,
1996, p. 232).

Tendo a democracia consolidada e a abertura a um modelo europeista, contribuiu para as novas
politicas sociais. Ferrera (2000) acredita que as décadas de 1970 a 2000 constituem um periodo de
reestruturacédo profunda e global, que corresponde a uma transicdo de programas e medidas de politica
social ativa, juntamente com um conjunto de dindmicas de “calibragem do modelo social europeu”. Com a
leitura de vérios documentos referentes ao tema verifica-se que ndo existe uma defini¢do clara de politica
social ativa, (Rodrigues, et al., 1999; Hespanha, 2008), o que nos leva a perceber que este implica a
participagdo de varias organizagdes institucionais, em conjunto com as entidades financiadoras,

promotoras e os proprios beneficiarios (Alves et al., 2007).

As intervengBes pensadas no ambito das politicas sociais ativas, representam a articulacdo e
integracéo dos recursos e potencialidades dos territérios, bem como das solugfes e resultados em vérias
areas, como é o caso da economia, emprego, formacado, educacdo entre outros (Alves et al., 2007). O
fundamento e justificacdo para estas politicas sociais ativas prendem-se com a necessidade de responder
e satisfazer as necessidades humanas, a resolucdo de problemas sociais, bem como o assegurar o bem-
estar da populagdo em geral. Desta forma, a ideia fundamental e transversal &s politicas sociais ativas,
consiste em realizar o equacionamento de estratégias e propostas de intervencdo inovadoras, que
garantam um desenvolvimento social sustentavel, tentando atingir o acesso a um conjunto de recursos e
direitos civicos, sociais e politicos, necessarios a uma qualidade de vida digna e igualitaria, que promova
o envolvimento, mobilizacdo ativa e responsavel, das comunidades locais, com o objetivo final de se
idealizarem e implementarem acdes e projetos relacionamentos com o desenvolvimento social (Alves et
al., 2007).

Entéo, os conceitos de igualdade e de democracia aparecem bastante coligados. O conceito de
direitos sociais aparece mais tarde e tem mais a ver com a emergéncia do Estado-Providéncia e dos

encargos assumidos pela sociedade. A democracia, por outro lado, anda lado a lado com a definicdo de



cidadania. Assim, quando se aborda uma crise das sociedades democraticas, aborda-se também uma
crise de cidadania, pois apesar dos estados ndo atentarem de forma direta contra os direitos do homem,
a verdade é que a liberdade n&o esta presente em todas as areas da vida humana. “Ha crise de cidadania
guando esta em causa a dignidade igual para todos. Sem esta igualdade de dignidade e,
consequentemente, de direitos, ndo é possivel pensar e viver a democracia” (Fernandes, 1994, p.46 como
citado em Rodrigues, 2010, p.193)

Para se tentar colocar em pratica os pressupostos teéricos das politicas sociais ativas, acontece
a criacdo do Programa Rede Social (Resolucdo do Conselho de Ministros 197/97 de 18 de novembro de
1997). Esta rede tem como objetivo a articulagéo de esforgos entre autarquias e entidades publicas e\ou
privadas sem fins lucrativos, com participacdo no sector terciario, com a ideia de se estimular o trabalho
em parceria, articulando interven¢des no combate a pobreza e excluséo social, abastecendo de condi¢des
de sustentabilidade ao nivel da promog¢éo do desenvolvimento social, dotada de uma viséo territorializada

dos recursos, meios e capacidade de respostas eficazes (Alves et al., 2007).

Na sociedade ocidental e moderna, a pobreza e exclusdo social estdo bastante interligadas. A
saida do mercado de trabalho gera pobreza e esta impede o acesso a bens e servicos socialmente
relevantes (habitacdo, saude, lazer). Ou seja, um individuo excluido é aquele que n&o consegue configurar
uma identidade (social) no trabalho, na familia ou na comunidade (Rodrigues et al., 2017).

As categorias sociais desfavorecidas e tidas como tradicionais sao (CIES/CESO 1&D, 1998 como
citado em Rodrigues et al., 2017):

- ldosos, nomeadamente os marcados pela insuficiéncia de recursos econémicos derivada das

baixas pensdes, pela soliddo e pela desintegracdo familiar.

Assim, compreende-se a evidente necessidade de procurar novas formas e medidas que auxiliem
0 pessoal responsavel ao acesso a estruturas, organismos e meios que 0s capacitem para desta forma,
ajudarem os mais desfavorecidos, ou em risco de exclusdo social a alcangarem uma maior e melhor
qualidade de vida.

Mais pormenorizado, ao que encontramos na nossa realidade local e nacional, deparamo-nos com
cada vez mais e maior nimero de situa¢des que carecem de atencao redobrada para que haja uma maior
seriedade na resolucéo de situacées de risco social. E o que ira ser tratado ao longo deste trabalho, que

ird ser focado no publico-alvo sénior, pois na sua maioria encontram-se em risco de excluséo social.

Assim sendo, depois de explicado o tema central de Politicas Sociais e os seus subtemas torna-

se também relevante abordar o tema de Estado-Providéncia que sera apresentado seguidamente.



2.3. Estado Providéncia

Anteriormente ao ano de 1910, a intervencédo social do estado tinha um alcance muito limitado.
Até mesmo os acidentes de trabalho na indUstria eram ainda regulados pelo cédigo civil. De 1919 em

diante, comecou a ser implementado um sistema completo de seguranca social (Pereira, 1999).

A obrigatoriedade do seguro social era uma questdo em debate no seio da sociedade portuguesa

desde ha varios anos, e uma vez introduzida s6 sera reconhecida nos anos 30 (Pereira, 1999).

2.3.1. Seguros Obrigatorios

O debate entre liberdade de inscricdo individual versus obrigacéo relativamente ao seguro social
gue comecou por opor nos diferentes paises da Europa, desde os anos 80 do século XIX, o movimento
mutualista e os defensores do modelo alem&o, estatal, acabou por se instalar no seio do proprio

mutualismo (Pereira, 1999).

Com o inicio da | Guerra o estado teve de assumir a responsabilidade no apoio aos feridos,
mutilados e &s suas familias, e ainda em relacdo as vilvas e 6rfaos, que atingiram com isto nimeros

elevados (Pereira, 1999).

A criacdo dos seguros sociais obrigatorios em Portugal integrou-se na vaga europeia favoravel &
imposicado do seguro social. Isto aconteceu tanto em Portugal como em Espanha no ano de 1919. O
primeiro ano de paz foi um tempo de forte agitacdo politica e social em toda a Europa. Portugal néo foi
excecgdo. Foi neste contexto que foi promulgado o primeiro sistema de seguros sociais obrigatdrios no
nosso pais. Assim, ficava assegurado ao trabalhador e ao cidaddo o direito a um seguro que o proteja

contra possiveis danos que a pratica do seu trabalho a isso implicasse (Pereira, 1999).

Percebendo que a pratica de um determinado trabalho obriga a um risco de danos e por isso a
aplicagdo de seguros, torna-se necessario perceber como foram surgindo varias e novas profissdes, para

as que conhecemos hoje em dia.
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2.3.2. A especializacao fez surgir varias profissfes

A especializacao dos executores das diversas atividades necessarias para o sustento e bem-estar
da humanidade ocorreu por duas razdes: Primeiramente, percebeu-se que as pessoas tinham mais «jeito»
para certa atividade e menos para outras, tanto em decorréncia das suas carateristicas de sexo, fisico e
idade, como das suas capacidades natas; Em segundo lugar, a complexidade progressiva das tarefas
tornou o tempo da aprendizagem cada vez maior, de sorte que o individuo ndo podia dar-se ao luxo de
desempenhar bem grande nameros de trabalho (Pereira, 1999).

Essas vantagens da especializacao foram percebidas pela humanidade, de sorte que o trabalho
para sustentar a familia foi logo dividido entre marido e a mulher. Essa separacdo de atividades néo se
limitou & familia, pois logo passou para a politica, religido, educacao e, por fim, para a economia (Pereira,
1999).

Com a especializacdo surgiram vérias profissdes. Algumas englobam servigcos relativamente
diversificados, como por exemplo a Advocacia, outras foram mais restritas como a de torneiro-mecanico
(Pereira, 1999).

Assim, ao mesmo tempo que o trabalhador se sentia feliz por desempenhar um trabalho que o
agrada também o patrdo verificava que o trabalho estava a ser bem feito pois o trabalhador tinha «talento»

para as funcfes que desempenhava (Pereira, 1999).

2.3.3. O Processo de Institucionalizacdo dentro das

sociedades

A sobrevivéncia e perpetuacdo da espécie € uma necessidade humana satisfeita dentro da
associacdo de pessoas denominadas «familia». Esta se inicia por meio do namoro, é formalizada pelo
ritual do casamento, os conjuges desempenham papéis especificos para cada sexo e passam a ocupar
posi¢cBes sociais diferentes de quando eram solteiros. Esses e outros aspetos sdo comuns a todos os
povos e épocas, sorte que a Antropologias os estudou, denominado o processo de «institucionalizagao da
familia» (Pereira, 1999).

A perpetuacao da espécie ndo € a Unica necessidade do Homem, existindo outras, por exemplo,

alimentar-se, morar, vestir etc., razao pela qual surgiram outros processos de institucionalizagdo. Assim,
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com a funcdo de suprir necessidades materiais, nasceu a «instituicdo econémica», também com

caracteristicas gerais para todas as sociedades (Pereira, 1999).

Dessa maneira, a instituicdo é criada porque tem a funcdo de suprir necessidades do Homem,
mas para isso é necessaria uma estrutura de pessoas nela envolvidas e pertences a sociedade global
(Pereira, 1999).

A definicdo de instituicdo varia de autor para autor, razdo pela qual tomamos a liberdade de tornar
mais explicativa uma que nos pareceu adequada ao nosso enfoque funcional.

Uma instituicdo caracteriza-se por ter:

¢ Uma fungédo que é de atender a certa necessidade basica da sociedade;
e Uma estrutura formada por pessoas que possuem um conjunto de crencgas, valores, ideias e
comportamentos comuns, relages de acordo com normas e procedimento (Horton & Hunt, 1980,

p. 146, como citado em Pereira, 1999)
Para que esta definicdo se torne mais clara, sdo necessarias algumas explicacées.

e O termo instituicAo antropologicamente ndo se aplica para denotar uma fundagédo, empresa ou
estabelecimento de ensino, como a linguagem comum realmente faz. Essa distingdo é importante,
pois as ciéncias sociais designam por instituicdo um fendmeno que ocorre na sociedade e nédo
determinada associa¢do de pessoas, como clube, reparticdo publica, fabrica, loja comercial ou
seita religiosa (Horton & Hunt, 1980, p. 146, como citado em Pereira, 1999).

¢ Aforma pela qual a institui¢do foi definida € denominada funcional, e é propria de um enfoque das
ciéncias sociais (Antropologia, Sociologia e Psicologia), baseando-se na ideia que surge uma
«entidade social» sempre que haja uma necessidade bésica a ser satisfeita (Malinowski, p. 44,
como citado em Pereira, 1999).

e Em virtude de as necessidades sociais serem variadas, € natural que o homem tenha criado
diferentes instituicdes para satisfaze-las. Sem divida que a primeira que surgiu foi a familiar, com
a funcdo de manter a espécie humana, e com a estrutura de valores (ter muitas esposas € bom
em certas culturas), de comportamentos (0 marido trabalha e a mulher cuida dos filhos) e de
normas (como as leis da familia). Outra instituicdo € a religiosa, com a funcéo de mediar os anseios
do Homem perante a divindade e com uma estrutura de doutrinas, rituais e normas de
procedimento, presentes em todas as seitas e crengas e, naturalmente, variando de uma para
outra. Uma terceira instituicdo é a politica, regulando e coordenando as acdes coletivas, e uma
guarta é a educacional, com a funcdo de melhor adaptar a pessoa para a sobrevivéncia
(inicialmente na selva e depois nas cidades). Finalmente surgiu a quinta instituicao, a econémica,
tendo por finalidade regular a producéo de bens, prestacao de servigos e trocas comerciais (Hicks,

p. 5 & Lakatos, p. 159-60). Todavia, a crescente complexidade social fez com que surgissem novas
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necessidades e consequentemente, novas instituicdbes ndo incluidas nas cinco listadas linhas
atras, e denominadas basicas. Dessa forma, as exigéncias de pesquisa e desenvolvimento
tecnolégico se tornaram tdo importantes que se pode enquadrar a instituicdo cientifica como a
sexta da lista e também uma sétima, a instituicdo de assisténcia social e médica, cuja funcéo é
obvia e ndo exige maiores explana¢cdes (Horton & Hunt, p. 146 como citado em Pereira, 1999).

e E necessario destacar que cada uma dessas instituicbes ainda se ramifica, como € o caso da

econdmica que pode ser comercial, industriais e outras.

Poder-se-ia perguntar: qual o interesse em conhecer o processo da institucionalizacdo para o

entendimento das organizacdes? Os motivos sao varios.

A instituicdo é um fendmeno social abstrato e geral, enquanto que a organizacéo é a sua manifestacao
concreta e particular. Com isso, as suas carateristicas sdo moldadas pelos aspetos peculiares da
instituicdo a que pertence. Isso é dbvio ao compararmos entre si organizagdes como reparticdes publicas
com fabricas ou seitas religiosas com escolas, pois cada uma delas decorre de uma instituicdo bésica
diferente.

2.4. A Colaboracéo e a diviséo do trabalho originam as

organizacodes

2.4.1. O que é uma Organizagao?

Esta definicdo pode ser mais acentuada nos aspetos materiais e técnicos da definicdo, ou entdo na
componente ativa e social do conceito- conjunto de pessoas organizadas e dotadas de objetivos (Ferreira
et al., 1996).

Porém, é possivel encontrar-se um consenso para a definicdo deste conceito. Assim sendo, o primeiro
aspeto a ter em conta é a resposta ao “quem?”, ou seja, ao problema da composigéo. A resposta é a de

que séo os individuos ou grupos de individuos que compde as OrganizacOes (Ferreira et al., 1996).

Os individuos sdo membros ativos e interativos, dotados de carateristicas e competéncias proprias e
especificas colocadas ao servico da Organizagcdo, sob a modalidade de inclusdo parcial: o potencial
individual é muito maior que o que é investido na Organizacdo durante o tempo de permanéncia do
individuo na mesma (Ferreira et al., 1996).
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Ainda como refere Chiavenato (2002), as Organiza¢des, sdo “unidades sociais, intencionalmente
construidas e reconstruidas a fim de atingir objetivos especificos” (p.31). Por sua vez Sousa (1996)
acredita que uma organizagao é “um grupo social em que existe uma divisao funcional de trabalho e que
visa atingir através da sua atuacéo determinados objetivos, e cujos membros sao, eles préprios, individuos
intencionalmente coprodutores desses objetivos e, consequentemente, possuidores de objetivos proprios”
(p.18). Conforme as organizacdes vao crescendo, na opiniao de Frederico e Leitdo (1999), “tornam-se
muito complexas o que determina o aparecimento de estruturas com Varios niveis e permite a execugéo
dos objetivos de forma mais eficiente, dado que facilita o planeamento mais adequado e o controlo mais
direto” (p.32).

Para que tal aconteca e, para que as organizagdes estejam aptas a responder as solicitagdes que
Ihe sdo exigidas, é necessario que os objetivos, a estratégia organizacional e o comportamento dos

gestores e colaboradores sejam o “interesse comum”.

2.4.2. As muitas necessidades determinam a variabilidade

das organizacdes

Assim como na sociedade esquimé de algumas de algumas décadas atrés, por milhdes de anos

as necessidades basicas do homem foram supridas s6 pela organizacao que é a familia.

Entretanto, nos dltimos cinco ou seis milénios ocorreu um aumento de conhecimentos e também,
de populacdo, de sorte que as necessidades basicas se tornam demasiadamente complexas para serem
satisfeitas dentro do ambiente familiar. Por outro lado, o progresso despertou desejos de usufruir de
melhores padrdes de vida, provocando o aparecimento de novas necessidades, as chamadas “derivadas”
(Malinowski, 1965). S&o fatores que provocaram a criacdo de uma quantidade enorme de organizacdes,
cujas carateristicas sdo determinadas diretamente pelas necessidades que pretendem suprir, e
indiretamente pelo processo institucional que as procedeu. Por esses motivos, as fabricas diferem dos

bancos e as empresas das reparticbes publicas.

Conforme as necessidades da sociedade vao aumentando ou mudando também a variabilidade
das organizacBes vai mudando em fungdo dessas necessidades e assim surgem as IPSS (Instituicdo
Particular de Solidariedade Social), que consiste em prestar servicos a algum tipo de populagéo, pode ser
idosa ou crianca ou deficiente, que para além do contributo que o préprio utente paga que vai depender
dos servicos que necessita, mas nunca pode exceder 0s 70% dos seus rendimentos, e o restante montante
€ suportado pela Seguranca Social. Este tipo e instituicdo/organizacdo é muito importante para a

sociedade pois desde que a mulher entrou no mercado de trabalho que os cuidados prestados a estas
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populacdes deixaram de ser supridos e por isso a sociedade teve de arranjar solucdo para estes casos
(Malinowski, 1965).

Porém, ainda existem poucas instituicdes deste género, pois em relacdo a populacdo idosa, um
lar de idosos integrado no sistema de IPSS tem uma lista de espera extensa e as instituigdes ja foram
obrigadas a realizar critérios de prioridade para integrar um novo utente sempre que existe uma vaga. Os
outros lares de idosos que existem sao privados e como tal nao tém comparticipacdo da Seguranca Social,
o que faz com que a populagéo tenha que pagar na sua totalidade o valor a ser pago que é extremamente
alto e por isso ndo chega para a maioria da populacéo que necessita deste tipo de cuidados (Malinowski,
1965).
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3. Capitulo Il- Avaliacao de Desempenho no contexto das IPSS

Depois de se explicar um pouco sobre a evolucéo de Portugal até a chegada da necessidade de
Organizac@es, passa-se agora a explicar o que significa desempenho e gestao de desempenho pois é

essa a area onde este estudo se enquadra.

3.1. Conceito de Desempenho

Uma pesquisa no dicionario (Dicionario de Lingua Portuguesa, 2013) demonstra que o conceito

de desempenho assume varias interpretacdes conforme o contexto onde é aplicado.

Deste modo, salientam-se os seguintes: “cumprimento de obrigagéo ou tarefa”; “modo de agir ou
de se comportar”; “grau de eficiéncia no cumprimento de determinada fungao”. Assim, percebe-se que o
desempenho pode assumir varias dimensées, podendo estas ser comportamentais ou estar direcionadas
para a concretizacéo pratica.

Da mesma forma, na literatura académica também se verifica esta diversidade de abordagens.
Segundo Wholey (1996), desempenho € uma nogao subjetiva “com diversas interpretagdes”, podendo
incluir “inputs, resultados, impactos” (p.147) e relacionar-se com “economia, eficiéncia, eficicia, custo-
eficacia, equidade” (Brudan, 2010, p. 111). Deste modo, a nogdo de desempenho deve integrar duas
perspetivas, “um executante envolvido num comportamento, numa situagado para atingir resultados”
(Caetano, 2008, p.49; Camara, 2012, p.29), uma vez que, na opinido de Morhman e Cummings (1989), o
comportamento, em si mesmo, € inttil sem o cumprimento dos resultados. Esta relagédo causa-efeito, entre
procedimento e resultado da acéo é também evidenciada por Caetano (2008), dizendo que o “desempenho
pode ser concebido enquanto comportamentos (meios) ou enquanto resultados (fins)” (p.29). Na mesma
linha de pensamento, Souza (2005) declara que desempenho é uma acdo que pode ser comprovada e

avaliada ou mensurada.

Assim, verifica-se que o conceito de desempenho ndo é simples de definir, tornando-se necessario
recorrer a uma analise integrada das varias perspetivas que este pode assumir, uma vez que este “pode
ser estudado a partir dos resultados da atividade (...) ou a partir do modo como a atividade é concretizada”
(Sillanpaa, 2011, p. 63).

No caso deste estudo, importa saber como é ou em que consiste 0 desempenho organizacional,

pois este projeto desenvolve-se no &mbito de uma organizacdo. Assim envergando por esta linha de
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desempenho verifica-se que Noe (2010, como citado em Carvalho, 2012), afirma que o desenvolvimento

da organizacao esta sempre ligado a capacidade de aprendizagem na organizacao.

Para se determinar desempenho organizacional € necessario medir eficacia organizacional, pois
como nos diz Niven (2002 como citado em Carvalho, 2012) “o que ndo se consegui medir, ndo se pode

controlar”.

Ainda segundo Spangenberg (1994 como citado em Carvalho, 2012), depois de estabelecidas as
metas organizacionais, os objetivos e as estruturas, o desempenho organizacional precisa ser gerido. A
Gestédo de Desempenho é sobre desenvolvimento de pessoas, mas também de como recompensar essas
pessoas, através do processo continuo de revisdo, feedback e avaliacdo, que por sua vez é visto como

meio de proporcionar oportunidades de aprendizagem (Armstrong, 1994, como citado em Carvalho, 2012).

Desempenho Organizacional pode ser descrito como uma piramide, onde se desenvolve o objetivo
e as medidas que ligam viséo, valores e objetivos da organizagdo as suas operagdes diarias (Figura 1).
Todos os colaboradores sejam de que setor ou departamento forem devem compreender, gerir e ajudar a
melhorar os aspetos de desempenho que permitem a organizagéo atingir os seus objetivos ou metas pré-
definidas (Lawson, 1995, como citado em Carvalho, 2012).

No cimo desta piramide encontra-se a visdo e os valores da organizacdo, que expressam a
esséncia da mesma. O patamar seguinte, € destinado &s &reas de resultados-chave, objetivos ou medidas.
Mais abaixo, no terceiro nivel, encontra-se uma ponte de ligagdo entre os indicadores de alto nivel de
desempenho e as medidas operacionais do dia a dia. Através disto, é estabelecida uma ligagdo entre
desempenho departamental e estratégia organizacional. Consegue-se com a medicdo ndo apenas a
eficiéncia de um Unico departamento, mas também a eficacia de todos os processos de negodcio
envolvidos. Por fim, na base da piramide estdo medidas especificas para o desempenho, que irdo ser
usadas para monitorar e controlar o desempenho numa base diaria (Lawson, 1995, como citado em
Carvalho 2012).

Verifica-se assim com este modelo que cada nivel esta corelacionado aos niveis superiores e
inferiores na estrutura da organizagdo. Com a gestéo integrada e coerente de desempenho organizacional
€ possivel possuir-se uma ferramenta valiosa na aplicacdo das estratégias para se atingir as metas
organizacionais, resultando assim na melhoria do desempenho global da organizagéo (Walters & Lawson,
1995, como citado em Carvalho, 2012).
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Viséo e Valores
da Organizagéo

Resultados-chave, objetivos
ou medidas

Ligagao entre indicadores de alto nivel de
desempenho e medidas operacionais do
dia a dia

Medidas Especificas para o
Desempenho

Figura 1- Piramide de Desempenho Organizacional

Fonte: Elaboragao propria através dos dados obtidos em Carvalho (2012)

Depois de apresentado o conceito de desempenho e explicado o desempenho organizacional, no
proximo conceito ira ser definido Gestdo de Desempenho, uma continua¢do ao tema principal que tem
vindo a ser referido ao longo deste capitulo.

3.1.1. Gestéo de Desempenho

Como atualmente temos assistido a um aumento da globalizacdo e competitividade no mercado de
trabalho, as organiza¢des procuram por um aumento significativo de eficiéncia, com metas mais altas e
com menos recursos humanos, por isso, igualmente um menor tempo para realizacao de tarefas. Assim,

surgiu a necessidade de modelos menos simplistas quando se aborda sobre avaliacdo de desempenho.

Deste modo, e de acordo com Camara (2012), a gestdo de desempenho pretende “eliminar ou

minimizar a subjetividade da avaliagédo através da adogéo da gestdo por objetivos que séo discutidos e
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acordados com o colaborador no inicio do ano” (p.10), de forma a promover uma cultura de melhoria
continua nas organizagfes. Este mesmo autor afirma ainda que possibilita “validar as metodologias de
recrutamento e selegdo utilizadas” (p.13) e possui “especial impacto na gestdo da formagdo, das
recompensas e das carreiras” (p.13). Na mesma ordem de ideias, Brudan (2010), defende que a gestao
de desempenho “requer mais do que medir e informar de forma isolada” (p.10), abrangendo processos

como: a definicdo de estratégia, avaliacdo de desempenho e implementacao de planos de formacéo.

Para Lopes (2009), trata-se de “um processo continuo de negociagdo, acompanhamento e
renegociacdo de metas, individuais e grupais, com foco nos resultados organizacionais e que gera
subsidios para recompensar desempenhos superiores” (p.3).

Quando se aborda o tema “Gestéao”, evidencia-se a utilizacdo de um processo de avaliacéo, de
forma a fazer o acompanhamento e planeamento, para assim se poder rever as estratégias, objetivos,
processos de trabalho e politica de recursos humanos (Branddo & Guimaraes, 2001). Estes mesmos
autores referem ainda a gestdo de desempenho como sendo um sistema de informacéo abrangente e
continuo, com uma forma organizada e interessada na producéo do conhecimento e na relagdo do homem
com o trabalho. Kapfenberger (2007), salienta que, antigamente, a gestdo de desempenho era
“representada por métodos, tarefas, técnicas e estrutura fisica” sendo que, atualmente “passou para as
pessoas e para 0s seus conhecimentos, competéncias e experiéncias”. Estes atributos passaram “a ser

mais valorizados e utilizados estrategicamente como vantagem competitiva” (pp.24-27).

Contudo, para Souza (2005), a avaliagdo de desempenho sofreu varias mudanc¢as ao longo do tempo
por causa das transformacdes socioeconémicas, porém, o seu objetivo continua o mesmo, alcancar o

resultado esperado (p.201).

Para haver gestdo de desempenho é necessario compreender-se 0 comportamento

organizacional, a forma como agem o0s seres humanos nas organiza¢des, desta forma, em seguida sera

abordado esse novo tema.

19



3.2. Comportamento Organizacional

A forma como agem o0s seres humanos nas organiza¢des sdo um importante objeto de estudo e
também uma oportunidade para o crescimento. O relacionamento entre as pessoas e as organizacdes sao
de uma natureza interdisciplinar que retine as ciéncias comportamentais e sociais. Camara, et al. (2010)
explicam o comportamento organizacional como a cultura prépria existente em cada grupo profissional,
gue depois é sustentado pela cultura geral da organizacéo, a sua identidade. Ou seja, € uma integracdo
entre a cultura propria e a cultura geral. De acordo com este pensamento, toda a politica de gestdo de
recursos humanos tem que ser integrada nos principios estratégicos, na missdo e nos valores da
organizagdo, para que assim, na pratica, se consiga gerir a cultura de forma eficaz. E necessario que essa
politica estimule e elogie determinados padrbes de comportamento e de atuagdo funcional, e que seja
l6gica, originando uma politica de sucesso valorizada pelos funcionarios. Consolida-se assim, um conjunto
de principios definidores do que € uma organizacao, o que se espera da mesma, fazendo com que 0s seus

colaboradores atuem assim ao nivel da cultura organizacional.

Em termos organizacionais, o comportamento é motivado por um conjunto de necessidades variaveis
e em constante mudanca. Motivar e coordenar os recursos humanos para alcancar os objetivos da
organizacao, torna-se num trabalho bastante exigente. Apesar de se saber que uma grande parte do
orcamento das organizacdes é destinado para a remuneracdo do pessoal, importa ainda, como refere
Carvalho et al. (2002), que “dos resultados esperados do desempenho das pessoas, para além da
produtividade, pode-se reforcar a qualidade de vida no trabalho. Espera-se que a equipa responsavel pela
gestdo de recursos humanos (...) seja impulsionadora da satisfacéo dos colaboradores e clientes e nao
originem custos de estrutura desnecessarios” (p.34). Questdes como a motivagdo e desenvolvimento de
competéncias, espirito de cooperacao, gestdo do conhecimento, o reconhecimento dos funcionarios, a
exceléncia de servico ao utente, mas também, a gestéo eficiente de recursos humanos, otimizando os
custos, devem ser tidos em consideracao pelas organizagoes.

O ponto principal para o sucesso da avaliagdo de desempenho € a forma como os colaboradores
veem este processo. A satisfacdo e aceitacdo do sistema de avaliagdo estdo relacionadas com a eficacia
do mesmo. Segundo Selvarajan e Cloniger (2012) para motivar a melhoria do desempenho dos
colaboradores, a avaliagdo em termos de justica, preciséo e satisfacdo sdo fatores essenciais para a
eficacia da avaliacdo. A justica do sistema de avaliagéo €, desta forma, um ponto crucial pois vai determinar
0 posicionamento perante 0 mesmo no que respeita a0 compromisso organizacional, ao envolvimento e

aos comportamentos (Sotomayor, 2006).
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Assim sendo, deve a organizacao ajudar o profissional a melhorar o seu desempenho, através de
formas de crescimento e realiza¢do. Na opinido de Ferreira, et al. (1996) “todos os nossos comportamentos
séo fruto da influéncia da hereditariedade e do meio, e toda a nossa atuacéo é ditada quer pela nossa
personalidade quer pelas nossas experiéncias de aprendizagem (...) os quais combinam numa relacédo de
influéncia e mutua interagdo o que torna o comportamento algo de evolutivo, dinamico e criativo” (p.31).
Todos estes aspetos promovem a produtividade dos colaboradores e consequentemente da organizacao.
Alguns autores definem produtividade como “o racio de outputs sobre os inputs que Ihes estdo associados”
(Pina, et al., 2003, p. 739).

Por fim, conforme Caetano (2008) “a avaliacdo de desempenho assume um papel importante na
medida em que pode ter um impacto significativo na produtividade, na melhoria da qualidade e na

motivagéo dos colaboradores” (p.29).

3.3. Avaliacdo de Desempenho

Quando as empresas ou organizacdes verificaram que comecou a surgir a exigéncia de constatarem
a eficiéncia dos seus colaboradores em realizar as tarefas a que estavam destinados, apareceu a avaliagao

de desempenho para suprir esta necessidade.

No pensamento de Pontes (2008), “A avaliagao ou administracdo de desempenho é uma metodologia
gue visa, continuamente, estabelecer um contrato com os funcionarios referente aos resultados esperados
pela organizacéo, acompanhar os desafios propostos, corrigir os rumos, quando necessario, e avaliar 0os
resultados conseguidos” (p.26). Da mesma forma quando Camara (2012), afirma que “avaliar o
desempenho significa fazer uma apreciacdo acerca da atuacdo de um colaborador, no passado, com o
intuito de o premiar ou punir” (p.9). Chiavenato (1999), alega que “A avaliagdo de desempenho é uma
apreciacao sistemética do desempenho de cada pessoa, em fungéo das atividades que ela desempenha,
das metas e resultados a serem alcancados, das competéncias que ela oferece e do seu potencial
desenvolvimento” (p.189).

Na mesma linha de pensamento, Caetano (2008), defende que no quotidiano organizacional, a
avaliagdo de desempenho esta relacionada com o julgamento das ac¢des dos colaboradores, centrando-
se “na apreciagao formal e sistematica, relativa a um determinado periodo de tempo, do desempenho das
pessoas nas fungdes pelas quais sdo responsaveis” (p.28). Porém, este mesmo autor diz que avaliar o

desempenho ndo é apenas verificar uma determinada atuacdo, mas sim de um “processo em que se
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procura identificar, medir e desenvolver o desempenho dos individuos, tendo como principal proposito

torna-lo congruente com os objetivos da organizagéo” (p.28).

Considerando que a avaliacdo de desempenho pretende identificar e medir acbes que os
colaboradores praticam ao longo de um determinado periodo de tempo e combinar um contrato com os
mesmos, No que concerne aos resultados pretendidos pela organizagcdo, importa ainda salientar que,
segundo Chiavenato (2008), “este método constitui um poderoso meio de resolver problemas de
desempenho e de melhorar a qualidade do trabalho e a qualidade de vida dentro das organizagbes”
(p.241).

Bergamini e Beraldo (2008) afirmam que é necessario conhecer-se a dinamica comportamental propria
de cada colaborador, o trabalho que tem de ser realizado e o ambiente organizacional em que isto

acontece, para assim conseguir-se avaliar o desempenho das pessoas no trabalho.

Assim, € importante definir os contextos de “ambiente” ou “cultura organizacional” (p.31), que, para
Chiavenato (2004) traduzem- se em normas que orientavam o comportamento dos membros de uma
organizacado no seu dia-a-dia e que ligavam as suas a¢des para a concec¢do dos objetivos organizacionais.
Em relacdo a tematica da cultura organizacional torna-se dificil definir o conceito desta, pois esta cultura
varia consoante as metodologias de abordagem e o modo como estas séo aplicadas. No entanto, Neves
(2001, como citado em Martins, 2013) refere um conjunto de caracteristicas associadas ao conceito de
cultura organizacional onde este autor determina que é uma “(...) estrutura comum e partilhada por um
conjunto de pessoas, socialmente desenvolvida, aprendida e transmitida em termos comportamentais,

cognitivos e emocionais (...)".

Assim sendo, as organizacdes como € o caso da IPSS em estudo, necessitam de mecanismos de
avaliacdo de desempenho nos seus diversos niveis, desde o conjunto até ao individual, como sugerem
Oliveira-Castro, Lima e Veiga (1996). Deste modo, o desempenho em ambiente de trabalho resulta das
competéncias enquanto individuo, das suas relacdes interpessoais e das caracteristicas da propria

organizagao.
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3.4. Sistemas de Avaliacao de Desempenho

De acordo com Johnston e Clark (2000), “um sistema de avaliagdo de desempenho pode ser definido
como um conjunto de indicadores do desempenho que possibilitam, a tomada de decisGes e acdes

fundamentais ao quantificar a eficiéncia e a eficacia de agdes passadas” (p.56).

Deste modo, este sistema de avaliacdo tem a ver com a recolha, compilacédo, ordenacéo, analise,

interpretacdo e disseminacédo de dados que sejam indicados para tal (Johnston & Clark, 2000).

Conforme Neely et al. (2005), um sistema de medicdo de desempenho, representa medidas ligadas
ao mesmo, que sejam utilizadas para quantificar a eficiéncia e eficacia das a¢des de colaboradores ou
responsaveis dentro de uma organizacao.

Visto que o desempenho ndo € s6 resultado das acgdes, mas também da forma como estas séo
realizadas, nédo é facil compreender como é que na pratica se avalia a “eficiéncia e a eficacia das agdes”.
Posto isto, Fitzgerald et al. (1991 como citado em Neely, et al.,2005) defendem que “o sistema de medi¢ao
de desempenho para ser avaliado corretamente deve integrar a avaliacdo tanto dos resultados, como a

avaliagdo dos comportamentos” (p.1243).

Para uma correta aplicacéo do sistema de avaliagcdo, Chiavenato (2002) afirma que é necessério ter
em conta o comportamento do colaborador em funcéo do seu cargo, prestando atengdo ao seu futuro
potencial relativamente as qualidades e ao nivel de exceléncia da pessoa avaliada.

Este sistema de avaliagdo é uma mais-valia, pois fornece elementos sobre gestédo de pessoal e permite
um maior controlo do sistema de lucros ou resultados (Pontes, 2008).

Seguindo o0 mesmo contexto Maddoux (2001) (Tabela 1), aponta os motivos pelos quais um sistema
de avaliacdo pode ser um aspeto importante para uma organizacdo estar bem planeada, e

consequentemente, preparada.

Tabela 1- Beneficios de um Sistema de Avaliacdo

1- Oferece conhecimento pratico de forma a perceber-se como o trabalho deve ser feito e quem
deve fazé-lo;

2- Com um bom relacionamento entre pares acerca das expectativas e resultados de trabalho, séo

originadas oportunidades para melhorar os métodos e surgem novas ideias;
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3- Os colaboradores deixam de sentir tanta ansiedade pois o trabalho de avaliagdo de
desempenho é feito da melhor forma, dando a conhecer aos trabalhadores aquilo que vai ser
feito nessa avaliacao;

4- Com os colaboradores a receberem feedback acerca do seu desempenho atempadamente,

aumenta a produtividade dos mesmos;

5- Sendo os colaboradores reconhecidos pelo seu trabalho bem feito, isto faz com que estes

trabalhnem mais dessa forma;

6- Havendo uma boa comunicacdo tanto da parte dos colaboradores como da parte dos seus
superiores, origina que 0s objetivos sdo melhor compreendidos e podem ser atingidos ou até
excedidos.

7- Realizando sessdes de avaliacdo regulares, impede que existam surpresas sobre como esta a
ser vista a qualidade do trabalho do individuo;

8- Conhecendo, aprendendo e praticando avaliagbes de desempenho, faz com que os
colaboradores alcancam exceléncia para o avan¢o e melhoria de responsabilidades;

Fonte: Elaboragéo prépria através de dados obtidos de Maddoux (2001)

Primeiramente é necessario que se definam exatamente os objetivos para se poder criar um
sistema de avaliagcdo de desempenho. Segundo Camara, et al. (2010) a importancia dos sistemas de
avaliagdo de desempenho € facilitar a implementacédo de uma estratégia organizacional aos gestores, para
gue estes selecionem os indicadores que reflitam melhor os objetivos desta estratégia. Caetano (2008)
afirma que “os objetivos genéricos de um sistema de medigdo de desempenho séo:

1) alinhar os objetivos individuais com os objetivos estratégicos da organizacao;

2) melhorar o desempenho, a produtividade e a motivacgéo;

3) aumentar a sustentabilidade (social e econdmica) da organizacao;

4) dar feedback e orientacdo aos colaboradores sobre plano e carreira;

5) servir de base para decidir sobre recompensas, progressfes, demissdes e rescisoes;

6) identificar necessidades de formacgéo” (p.25).

Quando se comega a criar um sistema de avaliagdo de desempenho “é necessario identificar a
estratégia da organizacao e estabelecer os objetivos gerais, do sector ou equipa e do colaborador para

um determinado periodo de tempo” (Caetano, 2008, pp.81-82). Ainda segundo 0 mesmo autor, este
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acredita que para cada objetivo devem ser “definidas as medidas de desempenho, a ponderacao aplicar a
cada objetivo, os parametros que permitirdo averiguar se os objetivos foram ou nao atingidos e os métodos
de recolha de dados” (Caetano, 2008, pp.82-83). Para se criarem metas e medidas para os critérios de
averiguacdo € importante ter em conta as seguintes caracteristicas: “serem claras e facilmente
compreendidas, estarem alinhadas com os objetivos e a estratégia da organizacao,” (Globerson, (1985),
Maskell, (1989), como citados em Neely et al., 2005, pp. 1244-1245); “serem concebidas de modo a
estimular a melhoria continua em vez da simples monitorizacao, fornecer feedback rapido e adequado”
(Maskell, (1989) como citado em Neely et al., 2005, p. 1245). Depois de tudo isto, torna-se determinante
definir periodos de avaliacdo, frequéncia da avaliacdo, fontes e alvos de avaliagdo, se sera oportuno ou
ndo a realizacdo de entrevistas e instrumentos para além dos prazos de homologacdo da avaliagcdo
(Caetano, 2008).

Tendo em conta as competéncias comportamentais e segundo os diversos autores dessa area
(McClelland, 1976; Boyatzis, 1982; Spencer & Spencer, 1993, como citado em Cascdo, 2005, p. 37), estes
afirmam que competéncia é “(...) uma caracteristica subjacente de um individuo que tem uma relagéo

causal com critérios de eficacia e/ou realizacdo superior num trabalho ou situagédo”.

Numa visédo diferente, as formas de comportamento podem ser individuais, tendo em conta a
postura, a forma de agir, competéncias e atitudes pessoais no ambito das suas fungdes (Silva, 2005). “As
pessoas contribuem para a organizacdo onde atuam com aquilo que sabem, com o que aprenderam nas
instituicdes de ensino ou com a experiéncia de vida” (Robbins, 2003, p. 16). Para além do comportamento,
€ importante também referir as competéncias técnicas dos individuos, e estas tendo em conta Silva (2005),
tém a ver com experiéncia pratica, conhecimentos especializados e técnicos que sdo exigidos para o

exercicio das suas fung6es enquanto colaboradores.

Neste momento podem surgir recompensas, de forma a conseguir obter boas classificacdes de
desempenho por parte dos colaboradores. Ainda assim, esta pratica é vista por uns como incentivos para
os avaliados, de forma a que estes se esforcem para atingir melhores resultados (Gates, (1999), Kaplan e
Norton, (2001), Maisel, (2001) como citados em Franco-Santos & Bourne, 2005, p. 119). Por outro lado,
ha outros autores que defendem o contrario, alegando que esta pratica “(...) pode aumentar a subjetividade
da avaliagéo e afetar negativamente o funcionamento do sistema” (Ho e McKay, (2002), Ittner et al., (2003)

como citados em Franco-Santos e Bourne, 2005, p.119).

Primeiramente é necessario saber se o sistema de avaliagcéo “integra as perspetivas das diferentes
partes interessadas”, para depois se poder por em pratica este sistema Maskell, (1989) como citado em
Neely et al.,2005, p. 1245). Também se deve saber se ha articulagcdo entre “métodos de avaliagdo dos

objetivos de trabalho e métodos de avaliagdo das competéncias do avaliado” (Caetano, 2008).
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Se se procura que a implementacédo do sistema seja eficaz, devem ser seguidos alguns conselhos,
neste caso, Franco-Santos e Bourne (2005), acreditam que para isso se siga a légica “3 E’'s - Empower,
Enable, Encourage”. De acordo com isso, 0s mesmos autores defendem que para que isto corra bem, se
integre “(...) toda a organizagéo no desenvolvimento desse sistema de medigdo de desempenho” (p.118),
ainda abordando o sucesso deste sistema, os autores acrescentam que “ (...) a gestédo de topo deve
assumir o compromisso de se envolver na implementacao do sistema” (p.188). Na parte da implementacao
€ necessario atender & comunicagéo verbal e ndo-verbal utilizada para esclarecer “(...) todos os aspetos
relacionados com o funcionamento do sistema” (Kaplan & Norton, (2001), Bourne et al., (2002) como
citados em Franco-Santos & Bourne, 2005, p. 118). Depois de tudo isto, é importante que o sistema de
avaliacdo do desempenho seja formalmente apresentado a todos os colaboradores, explicando o porqué
de se fazer este tipo de avaliagdo, em que consiste, quais os passos da avaliagdo, “(...) quem vai avaliar

quando e como” (Camara, 2012, pp. 113-115).

Seguidamente a implementacdo, os gestores responsaveis pelo sistema devem saber tornar
dados em percecdes (Meliones, (2000), Neely & Bourne, (2000), Smith e Goddard, (2002) como citados
em Franco-Santos & Bourne, 2005, p. 119). Isto quer dizer, que os gestores tendo em conta os dados
obtidos devem saber interpreta-los, reconhecer as falhas e os beneficios e tomar decisdes de melhoria no
futuro. Posteriormente, é necessario saber o que foi feito e como foi feito para se poder integrar na rotina
da organizacdo, fazendo apenas ajustes. Tornando-se assim num sistema importante tanto para os
gestores como para os colaboradores em geral (Frigo & Krumwiede, (1999), Mnoochehri, (1999), Bourne
et al., (2000), Kennerley & Neely, (2002) como citados em Franco-Santos & Bourne, (2005, p. 119);
Maskell, (1989) como citado em Neely et al., 2005, p. 1245).

De salientar também que é bastante importante haver um feedback sobre aquilo que esta a ser
avaliado, “(...) este pode ser positivo quando se refere a pontos fortes ou virtudes, mas negativo quando
se apontam dificuldades e deficiéncias” (Rabaglio, 2008, p. 46). Independentemente do tipo de feedback
dado ou recebido, é imprescindivel que este seja sempre comunicado, pois sé assim toda a gente tem a
consciéncia do que se passa, do que se precisa melhorar ou mudar e os colaboradores podem crescer
como pessoas e como profissionais melhorando e redirecionando atitudes (Rocha, 2001).

Porém a forma como o feedback € transmitido também é de extrema importancia, quem o faz deve
saber como fazer para que se entenda que se quer auxiliar o colaborador a crescer e ndo apenas recrimina-
lo (Rabaglio, 2008).
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3.4.1. Principios Psicométricos da Avaliacao

Como ja foi referido anteriormente, a avaliacdo de desempenho tem de ser acordada por ambas
as pares, e tem que ser credivel, sem erros e de forma a medir 0 mais exatamente possivel os parametros
acordados primeiramente. Alguns autores referiram alguns parametros a seguir para uma boa avaliacéo

de desempenho, séo eles:

e Fiabilidade: Assim como refere Caetano (2008), “a fiabilidade exprime o grau em que os
resultados obtidos a partir de um método de medida estdo isentos de erro de medida,
sendo, portanto, repetiveis” (p.17). Também Busby e Williamson (2000, como citados em
Franco-Santos & Bourne, 2005), partilham a mesma ordem de ideias referindo que a
fiabilidade tem a ver com o grau em que “as medigbes sao repetiveis de varias maneiras”
(p.117).

e Validade: Esta designacdo pode ter dois significados, como acreditam Almeida e Freire
(1997), este termo pode significar se os resultados do teste estdo a calcular exatamente
aquilo que se pretende medir e pode também querer dizer que é o conhecimento que se
tem sobre aquilo que se esta a avaliar. Também na mesma ordem de ideias assim como
afirmam Thorndike e Hagen (1977, como citados em Caetano, 2008), “a validade exprime
0 grau em gue um instrumento de medida nos fornece informagéo relevante para a deciséo
a tomar” (p.23) referindo ainda que “averiguar a validade consiste em saber se o
instrumento mede efetivamente aquilo que queremos medir, tudo o que queremos medir

e nada mais do que aquilo que queremos medir” (p.23).

e Exequibilidade: Para a melhor aceitacdo do instrumento de avaliagdo é necessario que
este seja facilmente interpretavel e sem ambiguidades. De acordo com Thorndike e Hagen
(1977, como citados em Caetano, 2008), “a exequibilidade diz respeito a fatores de
economia, de conveniéncia e de interpretacdo que determinam se um instrumento de

medida é adequado para uma aplicagdo” (p.43).

Quando se realiza um instrumento de avaliacdo de desempenho, pretende-se que este ndo
contenha erros, entao, isto desencadeia uma grande importancia quando se fala de validade aceitavel da
avaliacdo, e isto resultou a que se identificasse os principais enviesamento que podem acontecer
(Caetano, 2008). O avaliador ir4 fazer uma interpretacao muito subjetiva, ainda que o sistema de avaliacdo
seja com base em resultados reais e quantificaveis porque “ha sempre uma parte da avaliagdo em que é

necessario analisar comportamentos, competéncias e tragos de personalidade” (Caetano, 2008, p. 63).
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Desta forma, foi realizada a seguinte tabela, (Tabela 2) de forma a que se compreenda mais facilmente os

erros mais comuns dos avaliadores:

Tabela 2- Erros mais comuns dos Avaliadores

1-

Efeito de halo — relativamente a uma caracteristica positiva do colaborador que levara ao

avaliador a pensar nas restantes caracteristicas da mesma forma (Cunha et al. 2010 );

Efeito de horm — é o contrario do efeito halo, ou seja, os mesmos autores defendem que se o
avaliador tiver conhecimento de alguma caracteristica negativa do avaliado vai levar o primeiro

a pensar que as restantes caracteristicas sdo também negativas (Cunha et al. 2010);

Erro de tendéncia central — acontece quando a avaliacdo esta de forma constante limitada ao
ponto médio da escala (Furnham, 2004, p. 87; Caetano, 2008, p. 65). O avaliador para nao
sofrer recriminagdes ou atrair conflitos, evita fazer distin¢gdes entre os colaboradores (Camara,
2012, p.83);

Restricdo de amplitude — refere-se quando o avaliador utiliza constantemente os mesmos
pontos da escala (Caetano, 2008, p. 65). Ou seja, enquanto que no erro anterior o avaliador
utiliza sempre o ponto médio, neste erro é a tendéncia em classificar o avaliado sempre nos

extremos da tabela (Caetano, 2008, p. 40);

Erro de leniéncia — este erro ocorre quando se verifica que o avaliador da sempre classificacdes
elevadas ao avaliado (Cunha et al. 2010);

Erro de severidade — neste caso, é exatamente o oposto do erro anterior, o avaliador da sempre
classificac6es baixas aos avaliados (Caetano, 2008, p. 40; 2008, p. 65; Camara, 2012, p. 83);

Estereétipos — o avaliador rege-se pelo facto de o avaliado pertencer a um determinado grupo
ao invés de considerar especificamente o seu desempenho (Caetano, 2008. p. 66; Camara,
2012, p. 86);

Erro fundamental da atribuicdo causal — neste caso, quando o avaliador vai decidir tende a
explicar as pontuacdes dadas com a motivacao, esforco e capacidade do avaliado, ndo dando
atencéo a fatores contextuais. Desta forma, desencadeara no avaliado também argumentos de
forma a explicar o seu mau desempenho, com fatores contextuais ou externos a ele e ao seu
controlo (Furnham, 2004, p. 88; Caetano, 2008, p. 66);
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9- Erro de similitude — isto acontece quando o avaliador tem pontos em comum com o avaliado e

Ihe atribui classificagdes mais elevadas devido a este facto (Furnham 2004, p.87).

10- Erro de comparacédo — este erro € caracteristico quando o avaliador compara o desempenho
do avaliado com o desempenho de outros avaliados, ao invés de o comparar com 0s critérios
estipulados no instrumento (Caetano, 2008, p. 66; Camara, 2012, p. 86);

Fonte: Elaboracéo propria através dos dados obtidos pelos diversos autores citados na tabela

Com a tabela apresentada acima, verifica-se que os avaliadores cometem erros quando se trata
de avaliar os colaboradores, pois apesar de seguirem um instrumento de avaliacdo existem sempre
subjetividades que estes sao incapazes de manter de lado, por isso, € importante conhecer os erros mais

comuns destes para se poder detetar em processos seguintes.

3.4.2. Instrumentos de Avaliacao de Desempenho

Quando falamos de Instrumentos de Avaliagdo, falamos primeiramente em critérios de medida,
gue sdo utilizados e se sdo de caracter essencial para um sistema de avaliacdo de desempenho, pois
assim como afirma Caetano (2008) “o desempenho € avaliado com base em critérios e medidas que visam
diferenciar contributos elevados, médios ou fracos para a organizagéo” (p.71). E para Neely et al. (2005),
as medidas de desempenho caracterizam-se por serem “métricas utilizadas para quantificar a eficiéncia
el/ou eficacia de uma acao” (p.1229), e devem estar de acordo com 0 contexto organizacional para assim

poderem estimular uma agao.

Também dentro das medidas, existem medidas objetivas, e medidas subjetivas, que como
descreve Walsh (2005), uma medida objetiva € aquela que pode ser verificada de forma independente em
forma de quantidades ou percentagens (p.39). Ainda de acordo com o mesmo autor, este caracteriza as
medidas subjetivas como medidas que ndo podem ser verificadas de forma independente, pois estao
sujeitas a um julgamento pessoal, que sdo aquelas em que a forma de avaliar é através de escalas (p.39).
Este autor pensou que de forma a minimizar estes efeitos devem ser feitas avaliacbes com varios

avaliadores, como por exemplo, o superior hierarquico, a autoavaliacdo, ou a avaliagdo a pares, etc.

J& quando se trata de desenvolver o funcionamento da organizacdo e as competéncias dos
colaboradores, Franco e Bourne (2003 como citados em Tangen, 2005) defendem que as medidas devem
ser definidas, faceis de entender, mensuraveis, consistentes e aplicaveis. Também afirmam que é
necessario estabelecer um pequeno conjunto de medidas onde se encontre o equilibrio entre indicadores

financeiros e néo financeiros. Tangen (2005), € da mesma opinido e ainda afirma “que uma boa medida
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de desempenho é aquela que tem uma férmula de facil compreenséo, que da informagéo precisa sobre o
gue se pretende medir, quem é o alvo da avaliagdo, quem efetua a medigdo, quais os dados que véo ser

utilizados e qual a frequéncia da medigao” (pp.7-8).

Desta forma, sao definidos quatro instrumentos de medida mais utilizados (Caetano, 2008, p.50;

Camara, 2012, p.30) e que podem ser centrados:

a) Napersonalidade: é “a abordagem mais antiga na questao da avaliagao de desempenho”, sendo
expressa em (Caetano, 2008, p.51) escalas ancoradas em tracos: sdo as escalas mais tradicionais
tendo sido desenvolvidas por Paterson em 1922. “Consistem na apresentagdao de tragos
resumidamente definidos e de linhas com nimeros ou adjetivos que servem de ancora para o avaliador
posicionar o avaliado na escala” (Caetano, 2008, p. 51). A principal vantagem é “ser preciso pouco
tempo, tanto para a sua constru¢éo, como para a sua aplicacdo, além de permitir uma quantificagéo
da avaliagdo”, (Caetano, 2008, p. 53). Apesar de tudo, estas escalas tém falta de qualidade
psicométrica, pois sdo subjetivas por parte do avaliador e torna-se complicado verificar os erros de

halo, tendéncia central, leniéncia e de severidade (Caetano, 2008, p. 53).

b) Nos Comportamentos: Na tentativa de dar resposta as abordagens tendo por base a
personalidade, recorre-se a instrumentos baseados nos comportamentos dos avaliados (Caetano,

2008, p.53). Estes instrumentos podem ser:

» Incidentes criticos: surge em 1954 proposto por Flanagan, defendendo “que, para cada
trabalhador, as chefias devem manter um registo atualizado de comportamentos positivos ou
negativos que afetem decisivamente o éxito do trabalho individual ou coletivo” (Caetano, 2008, p.
53; 2008, p. 41). Caetano, (2008), ressalva que “no final da avaliagdo, esta lista de ocorréncias
deve ser discutida com o colaborador e a chefia deve indicar quais os comportamentos a manter
e quais a eliminar” (p.54). Este método “tem a vantagem de dar feedback ao avaliado, mas
consome muito tempo ao avaliador e além disso, ndo ha uma quantificagdo do desempenho, nao
permitindo comparacdes (também ndo permite detetar erros de halo, tendéncia central, leniéncia
e severidade)’ (Caetano, 2008, p. 54);

» Escalas de escolha forcada: instrumento desenvolvido nas Forcas Armadas Americanas
aquando da Il Guerra Mundial e “consiste em apresentar ao avaliador varias afirmacdes, sendo
este obrigado a escolher apenas metade, que considere como as mais representativas do
desempenho do avaliado” (Caetano, 2008, p. 55). Estas afirmagcBes podem ter tracos de
personalidade ou comportamentos. Existe assim "uma redugdo dos erros de severidade, de
leniéncia e de tendéncia central, contudo, ndo permite controlar o efeito de halo, nem permite que

o avaliador dé ao avaliado um feedback especifico” (Caetano, 2008, p. 57);
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» Escalas ancoradas em comportamentos: estas escalas séo “propostas por Smith e Kendall em
1963” (Caetano, 2008, p. 57) e consistem em “descrigbes precisas de comportamentos a adotar
pelos colaboradores, onde cada grau da escala esta associado um nivel diferente de eficacia”
(Caetano, 2008, p. 40). Desta forma as principais vantagens que se obtém com estas escalas é
gue estas sdo capazes de “quantificar a avaliacdo, facilitar o feedback e permitir superar erros

psicométricos” (Caetano, 2008, pp. 60-61);

» Escalas de observacdao comportamental: foram desenvolvidas por Latham e Wexley em 1977.
Segundo Caetano (2008), “procuram medir a frequéncia com que o avaliado manifesta o
comportamento descrito” (p.64). Para cada uma das descrigbes comportamentais relativas a
fungdo em causa, “o avaliador deve indicar numa escala de 1 a 5, a frequéncia com que o avaliado

revela cada um dos comportamentos” (Caetano, 2008, p. 64);

» Escalas de padrdo misto: foram propostas por Blanz e Ghiselliem 1972 (Caetano, 2008). Neste
instrumento sdo dados exemplos comportamentais para cada dimensao e trés niveis distintos de
desempenho: “uma ancora descreve um desempenho acima da média, outra descreve um
desempenho médio e a terceira descreve um desempenho abaixo da média” (Caetano, 2008, p.

62). O avaliador deve escolher aquele que melhor se adapta ao comportamento do avaliado;

» Listas de verificagdo: séo da autoria de Carrol e Schneier em 1982, e “traduzem-se em listas de
comportamentos ou tragos de personalidade nas quais o avaliador deve assinalar os itens que
mais se adequam ao avaliado” (Caetano, 2008, p. 67). Nestas listas “podem haver varios itens
para a mesma dimenséao e também se podem atribuir pesos diferentes a cada descrigao, por isso,
permitem uma pontuagéo global ou para cada dimensao” (Caetano, 2008, p. 67). Ainda assim, o

autor defende que é facil surgirem os efeitos de severidade e de leniéncia (p. 68).

C) Centradas na comparagdo com o0s outros: assim como afirma Caetano (2008), “o trabalho de
cada um dos colaboradores é complementar ou concorrente entre si, por isso, € possivel que o
desempenho individual seja avaliado com base na comparag¢ao com os outros” (p.68). Neste tipo de

abordagens, sao utilizados trés instrumentos:

» Ordenacdo simples: Consiste, segundo Caetano, (2008) em avaliar os individuos com 0 mesmo
cargo ou cargos idénticos fazendo comparacdes ao longo de um periodo de tempo continuo, do

melhor para o pior (p. 42).

= Comparacéo por pares: Sousa et al (2006) descrevem que este instrumento como uma avaliacéo
feita aos pares, ou seja, sdo comparados dois a dois e seguidamente é escolhido o melhor, depois
é feita a contagem de quantas vezes o individuo ficou classificado como o melhor quanto ao

desempenho. (Caetano, 2008, p. 69);
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= Distribuicdo forcada: Nesta distribuicdo, agrupa-se os individuos que tenham graus de
desempenho semelhantes, ou seja, cada grau contém uma percentagem de avaliados, que cabe
ao avaliador decidir quais sdo. De acordo com Cascio (1982, como citado por Caetano, 2008), isto
pode gerar a que “a percentagem que forcosamente corresponde a cada um dos graus segue uma

distribuicdo normal, o que leva que a maior parte dos colaboradores seja avaliado na média” (p.69).

D) Centradas nos resultados: como o proprio nome indica, nesta abordagem “tém como principal
critério de avaliagcao os resultados das atividades de cada avaliado” (Caetano, 2008, p. 70), podendo

ser traduzida em duas técnicas:

o Padrbes de desempenho: comeca-se por definir aquilo que se espera que seja adequado para
um determinado cargo, depois compara-se 0s resultados que o colaborador obtém,
gualitativamente e quantitativamente. De acordo com Carroll e Schneier (1982 como citados por
Caetano, 2008), “o padrdao de desempenho pode ser definido a partir do desempenho anterior do

préprio colaborador ou do desempenho de outros colaboradores com cargos idénticos” (p.71);

o Gestéo por objetivos: instrumento proposto por Drucker que descreve os objetivos a alcangar
durante um periodo de tempo, sendo estes previamente negociados entre o gestor e o
colaborador. De acordo com Sousa et al (2006), os objetivos devem ser especificos, mensuraveis
e estar alinhados com os objetivos da organizacdo, devem ainda ser “atingiveis, desafiantes em
termos de dificuldade, relevantes para o cargo que o individuo ocupa, calendarizados e
coordenados com os objetivos da organizacéo e dos restantes colaboradores” (Caetano, 2008, p.
74; Camara, 2012, pp. 39-43).

Depois de ser referido Conceito de Desempenho, Comportamento Organizacional, Avaliacdo de
Desempenho e definidos os Sistemas de Avaliacdo de Desempenho, Principios Psicométricos da
Avaliacao e Instrumentos de Avaliacdo de Desempenho, segue-se um novo capitulo onde se ira realizar

um enquadramento institucional e a caracterizagdo da instituicdo de acolhimento.
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4. Capitulo Il - Enquadramento Institucional e Caracterizacéo

da Instituicdo de Acolhimento

Ira ser iniciado um capitulo onde se irda fazer um enquadramento institucional, onde sera explicado
através dos Decretos-Lei 0 que é e para que serve uma IPSS e depois ira ser explicado mais

detalhadamente a instituicdo onde recai este estudo.

4.1. Instituicdes Particulares de Solidariedade Social

As Instituicbes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) foram aprovadas pelo Decreto-Lei n°
119/8311 de 25 de Fevereiro, o qual define as mesmas como sendo apenas “as constituidas, sem
finalidade lucrativa, por iniciativa de particulares, com o propésito de dar expressao organizada ao dever
moral de solidariedade e de justica entre os individuos e desde que ndo sejam administradas pelo Estado
OU por um corpo autarquico, para prosseguir, entre outros, os seguintes objetivos, mediante a concessao
de bens e a prestagdo de servicos:

a) Apoio a criangas e jovens;

b) Apoio a familia;

¢) Apoio a integracéo social e comunitaria;

d) Protecdo dos cidadaos na velhice e invalidez e em todas as situacdes de falta ou diminuicdo de meios
de subsisténcia ou de capacidade para o trabalho;

e) Promocdo e protecdo da salde, nomeadamente através da prestacdo de cuidados de medicina
preventiva, curativa e de reabilitacdo;

f) Educacéo e formagao profissional dos cidad&os;

g) Resolucéo dos problemas habituais das populagbes™ 2.

De forma a alcancar os seus objetivos e desenvolver as atividades a que se propdem, as IPSS
podem revestir, nos termos do artigo 2° do Decreto- Lei n® 119/83, uma das formas juridica:

a. “Associacoes de solidariedade social;

b. Associacdes de voluntarios de acao social;
c. Associagdes de socorros mutuos;

d. Fundac®es de solidariedade social;

e. Irmandades da Misericérdia”.
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Tendo em conta os diferentes regimes juridicos, mediante a sua constituicao, todas as IPSS tém
o direito de receber apoio estatal. Este direito estd, desde logo consagrado no n° 5 do artigo 63° da
Constituicdo da Republica Portuguesa que prevé que o “Estado apoia e fiscaliza, nos termos da lei, a
atividade e o funcionamento das instituicbes particulares de solidariedade social e de outras de
reconhecido interesse publico sem caracter lucrativo, com vista a prossecucdo dos objetivos de
solidariedade social consignados”.

Também o artigo 4° do Estatuto das IPSS prevé que sejam estabelecidas parcerias com o Estado.
Neste sentido, podem ser celebrados acordos de cooperacdo entre as IPSS e o Instituto de Seguranca

Social, I.P. que garantem a concesséo direta de prestacdes em equipamentos e servi¢os a populacéo.
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4.2. Centro Social e Cultural de Carreco

4.2.1. Caracterizacao da Instituicao

O Centro Social e Cultural de Carreco (CSCC) é uma Instituicdo Particular de Solidariedade Social
(IPSS), sediada em Carrego, no Concelho de Viana do Castelo. Foi fundada a 19 de Maio de 1994, pelo
atual Presidente da Dire¢&o juntamente com 22 sécios da Freguesia, sendo constituida pela Assembleia
Geral, a Direcdo e o Concelho Fiscal. A Assembleia Geral é constituida por todos os sdcios admitidos ha
pelo menos um ano, pelo Presidente e pelo 1° e 2° Secretario. A Direcao é composta pelo Presidente,
Vice-Presidente, Secretario, Tesoureiro, Vogal e Conselho Fiscal que, por sua vez, é constituido pelo
presidente e dois vogais. A duracao do mandato dos corpos dirigentes é de trés anos, ainda que estes sé
possam ser eleitos consecutivamente para dois mandatos para qualquer 6rgéo da associacao, salvo se a
assembleia reconhecer expressamente que é impossivel ou inconveniente proceder a sua substitui¢ao.
Os titulares dos 6rgdos de geréncia ndo podem desempenhar mais do que um cargo ha mesma instituicao

em simultaneo. Para melhor entendimento, apresenta-se o organograma da Instituic&o:

Assenbleia Geral Direcgdo Conselho Fiscal
Coordenacdo Gersl Coordenacdo Gersl
Recursos Humanos Respaostas Sociais
1
| | 1 1 1 1 1 1
Envelheciment Infs Projectos d Markebing Sennpes
E e afen. & S iyt Sustentabilidade e Servigos Gersis Admnistrativos e Economsto Cozinha
Activo Juventude Inovagéo Sociel Desanvolvimento : Contabilisticos
l— ERFI- Hotel Sénior Crache Mobikzaga de Manutenco
Associados 3
—{ Centrode Dis CATL — Ammaggo_ Transportes
Comunitaria
|| Servico de Apoio || Comunicﬂgéo e
Domiciligric Viabilidade

—{ Centro de Convivio

|| Gsbinete de Apoic &
deméncia

Esquema 1- Organograma da Institui¢céo

Fonte: Organograma retirado do CSCC
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4.2.2. Objetivos, Missao, Viséao e Valores

O ambito de acao da instituicdo abrange a Freguesia de Carre¢o, bem como outras freguesias do
Concelho de Viana do Castelo e de outros concelhos limitrofes.

A instituicdo tem como objetivos a protecdo dos cidaddos na velhice e invalidez através de
Centros de Dia, Assisténcia Domiciliaria e Lares de Internamento; no apoio a infancia e juventude através
de Creches, Centros de Convivio e Organizagdo de Atividades de Tempos Livres; no apoio a familia; na
promocao e protecdo da saude através da prestagdo de cuidados médicos e afins; e por fim na educacdo

e formagé&o profissional dos cidadéos.

E uma instituicdo que, através de diversas respostas sociais, de projetos de intervencdo e de um
leque diversificado de atividades culturais e privilegiando o trabalho em parceria, de forma inovadora e
humana, tem como missdo responder as necessidades da populag¢do, contribuindo assim para o
desenvolvimento social e econdmico local e regional. Como visdo pretende ser uma organizacdo
reconhecida pela sua dimensdo associativa e cultural, pela qualidade dos servicos prestados a
comunidade (particularmente a populagdo mais carenciada), por uma gestdo participada (forte
envolvimento dos clientes e familiares), onde a procura da inovagéo e diversidade de servicos seja uma
constante, tendo em vista a promoc¢éo da autonomia das pessoas e o desenvolvimento local e regional.
De acordo com o regulamento interno da instituicdo o Centro Social e Cultural de Carreco rege-se por
valores, tais como: a Integralidade (tratar o outro com Humanismo nas relacfes interpessoais que se
estabelecem valorizando a integralidade da pessoa, tendo em vista o seu bem-estar individual e o bem-
estar da comunidade em que se insere); a Transparéncia (disponibilizar @ comunidade, explicagcdes sobre
0s atos praticados pela Organizacado, de forma clara e concisa); a Proximidade/Participagdo (promover o
permanente envolvimento de todos os atores na vida da Organizacdo, fortalecendo as relacdes
interpessoais e a capacidade de autossustentar solu¢gdes para os problemas coletivamente identificados);
a Autonomia (promover a autossustentabilidade na medida em que todas as a¢6es desenvolvidas pela
Organizagcdo deverdo contribuir para a coresponsabilizacdo, independéncia e autodeterminacgéo); a
Qualidade/Responsabilidade (assumir diariamente, e de forma transversal, o compromisso da
Exceléncia/Qualidade pela prestacdo dos servicos a comunidade garantindo a satisfacdo das suas
necessidades e a sua coresponsabilizacdo e autonomia) e a Cooperacdo (desenvolver relacdes de
trabalho que proporcionem satisfagcdo individual e coletiva no desempenho das fun¢des de cada um,
facilitando e privilegiando o estabelecimento de parcerias com outras Organiza¢des locais, nacionais e

internacionais).
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4.2.3. Respostas Sociais pertencentes ao CSCC

O CSCC presta servicos a comunidade através das suas varias respostas sociais: Centro
de Convivio (CC), Servico de Apoio Domiciliario (SAD), Centro de Atividades de Tempos Livres
(ATL), Creche “O Papim”, um programa de Cantina Social, o Gabinete de Apoio a Pessoa com
Deméncia e/ou seus Familiares/Cuidadores, o Centro de Dia e o Hotel Sénior que funciona como

uma Estrutura Residencial para Pessoas ldosas (ERPI).

4.2.4. Recursos Humanos Responsaveis pelas varias

respostas sociais

No que diz respeito aos recursos humanos responsaveis pelas varias valéncias, o CSCC é
coordenado pelos seguintes colaboradores: Coordenadora Geral das Respostas Sociais (Servi¢o Social),
Coordenadora do SAD (Servigo Social), Coordenadora do Centro de Dia (Servigo Social), Coordenadora
do Hotel Sénior (Servigo Social), Coordenadora de Gestdo e Recursos Humanos (Recursos Humanos),
Coordenadora Pedagdgica/Educadora e Coordenadora do Centro de Convivio (Criminologia). O CSCC
integra ainda, uma enfermeira, duas gerontélogas, uma gestora, uma educadora, uma professora, uma
ecénoma, quatro trabalhadores auxiliares, treze trabalhadores de acéo direta, duas cozinheiras e quatro
auxiliares de cozinha, cinco trabalhadores de ac¢édo educativa e um motorista.

A Coordenadora Geral das Respostas Socias, a Coordenadora Geral de Gestdo de Recursos
Humanos, a Coordenadora do CC, a Ecénoma e a Técnica de Gestdo e Contabilidade encontram-se todas
no edificio onde funciona o Hotel Sénior, pois € aqui que se encontram 0s servigos administrativos e a
direcéo da instituicdo.
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Cogrde;\gdora Coordenadora
eral das Geral dos
Resp?s_tas Recursos Humanos
Sociais

A
a N

Coordenadora Coordenadora Coordenadora Coordenadora Coordenadora
do CD da ERPI do SAD do CC da Creche

v

TODOS OS
COLABORADORES DO CSCC

Esquema 2 - Distribuicdo de Funcdes

Fonte: Elaboracao Propria

No esquema apresentado acima (Esquema 2), mostra como estéo distribuidas as fun¢des quando
se fala de coordenacéo. A Coordenadora Geral das Respostas Sociais esté encarregue de coordenar as
coordenadoras de cada resposta social, e a Coordenadora Geral dos Recursos Humanos tem como

funcdes tudo o que diz respeito & &rea de recursos humanos e por isso a todos os colaboradores do CSCC.

4.2.5. Apresentacao detalhada das respostas sociais

Relativamente ao CC de Amonde, € uma resposta social que pretende contribuir para a prevencao
da solid&do e isolamento, incentivando as pessoas idosas a patrticipar na vida social da freguesia, de modo
a que seja possivel contribuir para a manutencao dos clientes no seu meio natural de vida. Esta resposta
social pretende fomentar as rela¢des interpessoais e intergeracionais e contribuir para retardar ou evitar o
internamento em instituicdes desenvolvendo atividades de convivio (fomentando as relagfes interpessoais
e entre geracdes), servico de lanche e promog¢&o da ocupagdo de tempos livres (a partir de ateliés de
cinema/videos, novas tecnologias, tradi¢cdes, trabalhos manuais, ludico, estimulagdo cognitiva, costura,
culinaria, ginastica e rastreios de enfermagem). Apresenta também atividades como passeios diversos,
festas tematicas, intercambios interinstitucionais e intergeracionais, apoio na aquisi¢do de bens e servigos,

fisioterapia, acompanhamento a consultas, atelié de sensibilizacdo e ainda consultas de psicologia. Em
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termos do perfil dos seus clientes, apenas sdo admitidas pessoas com idade igual ou superior a 65 anos
ou pessoas com menos de 65 anos (através de situacdes justificativas) e em risco (social, econémico,
vitimas de isolamento, vitimas de maus tratos e em condi¢cdes habitacionais em degradacao). O

funcionamento desta resposta social decorre de segunda a sexta-feira das 14:00 as 18:00 horas.

No que diz respeito ao SAD, esta € uma resposta social que visa a prestacdo de cuidados
individualizados no domicilio, a individuos e familias quando, por motivos de doenca, deficiéncia ou outro
impedimento, ndo possam assegurar temporaria ou permanentemente, a satisfacdo das suas
necessidades basicas e/ou as atividades de vida diaria. O SAD pretende contribuir para a promocao da
gualidade de vida das pessoas, promover a permanéncia no seu meio habitual de vida, prestar cuidados
e servicos adequados, assegurar um atendimento individual e personalizado, promover a dignidade da
pessoa, contribuir para a estimulagdo de um processo de envelhecimento ativo, promover o
aproveitamento de oportunidades e prevenir qualquer situacdo negativa, promover o desenvolvimento e
autonomia, progredir na intergeracionalidade e facilitar os acessos a servicos da comunidade. Esta
resposta social apresenta como servi¢os o fornecimento de refeicdes, com atengéo a prescricdo médica;
cuidados de higiene; tratamento de roupa; higiene habitacional; atividade de animac&o e socializacao;
acompanhamento e transporte; formacdo e sensibilizacdo dos familiares; aquisicdo de bens, géneros
alimenticios e servigos da comunidade; realizacdo de pequenas reparacdes; confecdo de refeicbes no
domicilio e servigo de enfermagem. O seu funcionamento decorre de segunda a sexta-feira das 08:00 as
18:00 horas e aos fins-de-semana e feriados das 08:00 as 16:00 horas. Encerra dia 1 de janeiro, segunda-
feira de pascoa, 25 e 31 de dezembro. Esta resposta social conta com 7 Colaboradores (ajudantes de

acdo direta) e a Coordenadora (Servi¢o Social).

O Centro de Atividades de Tempos Livres (CATL) é uma resposta social de apoio & comunidade
gue se destina a proporcionar atividades pedagogicas e de lazer a criangas com idades compreendidas
entre 0s 6 e 0s 14 anos. Para além de cobrir a diferenca entre o horario escolar e o horario laboral dos
pais, apoia as criangas no processo de aprendizagem através do acompanhamento nos trabalhos
escolares, estudo acompanhado, atividades ludicas, contribuindo para o sucesso escolar das criangas.
Para isso disponibiliza servigos e atividades ludicas/pedagégicas; alimentacdo, nomeadamente o lanche;
assisténcia medicamentosa; orientacado nos trabalhos de casa; almogos nas interrupgdes letivas; época
balnear e quando possivel transporte na época balnear. Durante as interrupgdes letivas, o ATL oferece um
programa de visitas, passeios, idas & praia/piscina, e atividades que vao de encontro aos interesses e
necessidades das criancas. O funcionamento do ATL decorre das 08:00 as 18:30 horas em periodos nédo
letivos e das 07:30 as 19:30 horas em periodos letivos. Esta resposta encerra para limpeza e férias a 24

de dezembro, segunda-feira de pascoa e outros feriados.
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Relativamente a Creche, é uma resposta social de natureza socioeducativa, vocacionada para o
apoio a familia e a crianga, destinada a acolher criangas até aos 3 anos de idade, durante um periodo
correspondente ao impedimento dos pais ou de que exerca as responsabilidades parentais. Pretende
facilitar a conciliacdo da vida familiar e profissional do agregado familiar, colaborar com a familia nos
cuidados e responsabilidades educativas, assegurar um atendimento individual as especificidades de cada
crianca, prevenir e despistar qualquer inadaptacéo, deficiéncia ou situacao de risco, favorecer a formacéo
e desenvolvimento equilibrado da crianga, incumbir habitos de higiene e de defesa de sadde e promover
a articulacdo com outros servicos. Como servigos prestados, a creche abrange a nutricdo e alimentacdo
adequada; salde, assegurando o desenvolvimento da crianga; sono, proporcionando tempos de repouso
e de bem-estar; cuidados de higiene pessoal; atividades pedagdgicas, llidicas e de motricidade adequadas
a cada crianca; desenvolvimento pessoal e social; disponibilizacdo de informacao a familia; atividades
extras, com interesse dos pais; administracdo de medicamentos, com autorizagcdo prévia dos pais. O
funcionamento ocorre das 07:30 as 19:30 horas, sendo que sempre que as criangas sejam levadas mais
tarde que a hora marcada sera aplicada uma multa de 20€. A creche encerra nos Ultimos trés dias uUteis
do més de agosto, para limpeza e aos sadbados, domingos, feriados nacionais e municipais (exceto na
sexta-feira santa), segunda-feira de pascoa, 24 e 31 de dezembro.

No que diz respeito & Cantina Social, ndo é uma resposta social, mas sim um programa no qual
vao sendo renovados 0s contratos existentes. Esta resposta social tem como objetivos reforcar a
capacidade e utilizacdo da cantina, alargando a tipologia de servicos a um maior nUmero de agregados
familiares em dificuldades econémicas. E consequentemente, garantir e/ou auxiliar as familias que mais
necessitam, o acesso a refeicfes diarias. Este servico apoia 15 familias que se encontram em precaridade
econdmica, o que da um total de 60 refeicbes diarias (o que pode variar, devido a necessidade de almoco
e/ou jantar). O funcionamento ocorre de segunda a domingo, encerrando no dia 25 de dezembro, 1 de
janeiro, domingo e segunda de pascoa. Esta resposta social admite familias em precaridade econémica,
gue tém ou nao filhos ou familias monoparentais. As familias sdo admitidas pela coordenadora responsavel
pela resposta social ou através do encaminhamento por parte de outras instituicées parceiras do CSCC,

guando estas se apresentam cheias.

O Gabinete de Apoio a Pessoa com Deméncia e/ou seus Familiares/Cuidadores surge com o
intuito de prestar auxilio as pessoas idosas que sofrem desta doenc¢a, bem como aos seus Familiares e/ou
Cuidadores. Inclui um Gabinete de Atendimento a Pessoas com Doenga de Alzheimer, incluindo ainda um
servico de Consultas Psicologicas especializadas, alargadas a comunidade destinadas a diferentes
populag6es com necessidades especificas. Esta resposta social tem como objetivos o apoio Psicologico a
pessoas com Doenca de Alzheimer e/ou outras Deméncias e seus Familiares e/ou Cuidadores;
Implementagcdo de Programas de Estimulacdo Cognitiva, com o intuito de retardar o avanco gradual da

Deméncia; Avaliagbes Cognitivas; Obtencdo de dados que permitam compreender melhor a Doenca de
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Alzheimer e outras Deméncias, bem como 0s respetivos cuidados prestados pelos cuidadores; Prevencéo
da sobrecarga psicologica associada ao ato de cuidar; Intervencdo Psicologica especializada alargada a
comunidade; Contribuir para o bem-estar e qualidade de vida da comunidade e realizacdo de Formacdes
e acoes de sensibilizacdo. Esta valéncia encontra-se encerrada devido & auséncia de uma psicéloga para

realizar o servico.

Relativamente ao CD, esta é uma resposta social que visa a prestacdo de cuidados
individualizados e personalizados a individuos e familias quando por motivos de doenca, deficiéncia ou
outro impedimento, ndo possam assegurar temporariamente ou permanentemente, a satisfacdo das suas
necessidades basicas e/ou atividades de vida diaria. Assim, esta resposta social pretende valorizar a
partilha de conhecimentos e experiéncias pessoais dos seniores, bem como, proporcionar auxilio na
satisfacdo das necessidades basicas pessoais, terapéuticas e socioculturais, permitindo desta forma a
manutengdo dos mesmos no seu meio sociofamiliar. Para responder da melhor forma as necessidades
dos clientes, o CSCC recorreu ao restauro de outro edificio composto por uma cozinha, uma sala de
refeicBes, uma sala de arrumos, instalacdes sanitérias para cada sexo, uma sala de estar e convivio, um
minibar, uma rececao, um terrago e um segundo andar onde se encontram 0s gabinetes das responsaveis
pela resposta social. O CD pretende incentivar a permanéncia do idoso no seu meio natural; proporcionar
servicos adequados as suas necessidades biopsicossociais das pessoas idosas; assegurar atendimento
individual e personalizado em funcéo das necessidades especificas de cada pessoa; promover a dignidade
da pessoa e as oportunidades para a estimulacdo da memoria, do respeito pela histéria de vida, cultura e
espiritualidade pessoal e pelas suas reminiscéncias e vontades conscientemente expressas; contribuir
para a estimulag&o de um processo de envelhecimento ativo; promover o aproveitamento de oportunidades
de saude e de aprendizagem ao longo da vida; prevenir e despistar qualquer inadaptacgédo, deficiéncia ou
situacdo de risco; promover as relagfes intergeracionais e o envolvimento na comunidade. Para tal
disponibiliza os seguintes servigos: atividades socioculturais, ladico-recreativas, de motricidade e de
estimulacdo cognitiva; nutricdo e alimenta¢do; administracdo de fArmacos quando prescritos; articulagdo
com os servicos locais de saude, quando necessario; cuidados de higiene pessoal; cuidados de imagem;
jantar; higiene habitacional; tratamento de roupa e transporte. Como € referido no regulamento interno,
esta valéncia ndo s6 admite clientes com idade igual ou superior a 65 anos, mas também com idade inferior
desde que a situacao familiar, socioeconémica, de sadde ou de isolamento justifique o apoio deste servigo.
Assim os destinatarios usufruem do respeito pela sua identidade pessoal e reserva de intimidade privada
e familiar, bem como pelos seus usos e costumes; ser tratado com consideragéo, reconhecimento da sua
dignidade e respeito pelas suas convicgdes religiosas, sociais e politicas; obter a satisfacdo das suas
necessidades basicas, fisicas, psiquicas e sociais, usufruindo do plano de cuidados estabelecido e
contratado; ser informado das normas e regulamentos vigentes; gerir os seus rendimentos e bens com o
apoio da Instituicdo, sempre que possivel e necessario e quando solicitado pelo mesmo; participar em

todas as atividades, de acordo com o0s seus interesses e possibilidades; ter acesso a ementa mensal,
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sempre que 0s servicos prestados envolvam o fornecimento de refeigBes; a inviolabilidade da
correspondéncia; a articulagdo com todos os servigos de comunidade, em particular com os da saude. Por
outro lado, os clientes devem colaborar com a equipa do Centro de Dia na medida das suas capacidades,
nao exigindo a prestacao de servicos para além do plano estabelecido e contratualizado (se houver novas
necessidades, pode justificar-se a revisao do contrato de prestacdo de servicos); tratar com respeito e
dignidade os funcionarios do Centro de Dia e dirigentes da Instituicdo; cuidar da sua salde e comunicar a
prescricdo de qualquer medicamento que lhe seja feita; participar na medida dos seus interesses e
possibilidades, nas atividades desenvolvidas; proceder atempadamente ao pagamento da mensalidade,
de acordo com o contrato previamente estabelecido; observar o comprimento das normas expressas no
Regulamento Interno do Centro de Dia, bem como de outras decisdes relativas ao seu funcionamento;
comunicar por escrito a Direcdo, com 15 dias de antecedéncia, quando pretender suspender o servico
temporaria ou definitivamente. O funcionamento de Centro de Dia decorre de segunda a sexta-feira, das
08:00 as 19:00 horas (no verdo) e das 08:00 as 18:30 horas (no inverno). Encerra no dia 1 de janeiro,
segunda-feira de pascoa, 25 e 31 de dezembro. Esta resposta social conta com 3 funcionarios (auxiliares
de agdo direta) e a Coordenadora (Servigo Social). De salientar que, esta valéncia apenas conta com estes
colaboradores pois os colaboradores de SAD quando nédo estdo em domicilios prestam auxilio nas tarefas

desta resposta social.

Relativamente ao Hotel Sénior, este funciona como uma Estrutura Residencial para Pessoas
Idosas, pelo que consiste numa resposta social que garante o conforto dos seus clientes, 24 horas por dia,
todos os dias do ano. Esta resposta social pretende prestar cuidados de ordem fisica e apoio psicossocial;
potenciar as relagfes intergeracionais e a integracdo da comunidade; proporcionar servigcos permanentes
e adequados a problematica biopsicossocial das pessoas idosas; contribuir para a estimulacdo de um
processo de envelhecimento ativo; criar condicdes que permitam preservar e incentivar a relacdo
intrafamiliar; potenciar a integrac@o social; contribuir para a melhoria da qualidade de vida e promover a
autonomia. Para o comprimento dos seus objetivos, o Hotel Sénior assegura alojamento duplo ou
individual, de acordo com a disponibilidade; alimentacao (pequeno-almoco, almoco, lanche, jantar e ceia),
de acordo com cada necessidade dos residentes, a sua dieta e as prescrices médicas; higiene e conforto
pessoal, como a higiene oral, higiene intima, banho, mudanc¢a de fraldas e posicionamentos; tratamento
de roupas, como roupas de cama e toalhas que sao fornecidas e substituidas pela instituicdo quando esta
o ache pertinente, as restantes os residentes terdo disponivel um servigo de lavandaria externa; cuidados
de salide em qualquer situagéo que seja necessario, sendo que a instituicdo encaminhara os clientes para
os servicos adequados, cobrando ao quilémetro, sobre a taxa ja estipulada se for fora do distrito, (os
cuidados priméarios séo disponibilizados diariamente pela enfermeira da instituicdo); o apoio
psicossocial/ocupagédo/convivio com atividades socioculturais e recreativas, fisicas e geriatricas, biblioteca
e assisténcia religiosa, divulgado num plano de atividades ocupacionais anualmente e um semanalmente.
Para além destes, sdo realizados servigcos complementares (consoante o pagamento) como: consultas de

especialidade, intervengdes cirdrgicas, fisioterapia, taxas moderadoras (servicos de transporte,
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bombeiros), préteses dentarias e oculares, fraldas e pensos, medicacdo, bombeiros e cabeleireiro,
lavagem do vestuario e outros pedidos pelos residentes e ndo contemplado pela instituicdo. No que diz
respeito ao servico de refeicBes, sdo todas servidas no refeitério ou outros locais dependendo das
necessidades dos clientes. As ementas séo afixadas previamente num sitio visivel, sendo elaborada de
acordo com a dieta de cada residente e da prescricdo médica. O horario das refeicdes é o seguinte:
pequeno-almoco as 08:45, o almoco as 11:30 horas (para residentes dependentes) e 12:00 horas (para
residentes independentes), o lanche as 16:00 horas, jantar as 19:00 horas e a ceia as 22:00 horas. E
proibido os residentes terem nos quartos qualquer bebida alcodlica ou outras substancias prejudiciais para
a sua salde. Quando os familiares quiserem trazer comida teréo de entregar aos auxiliares de acéo direta
com a respetiva identificagdo do residente. Esta resposta social tem ao seu servico 8 colaboradores
(auxiliares de agéo direta), e a Coordenadora (Servigo Social).

Torna-se ainda importante referir que s6 foram consultados os regulamentos internos de duas
respostas sociais, o Hotel Sénior e o Centro de Dia. A investigadora sendo uma colaboradora da institui¢éo,
s6 trabalhou e teve acesso aos documentos das valéncias onde esteve. Foram aplicados questionarios
aos colaboradores da resposta social de SAD pois estes também intervinham na rotina e tarefas do CD e
algumas vezes do Hotel Sénior e entdo para se avaliar o desempenho foi também necessario integrar no
estudo estes funcionarios.
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5. Capitulo IV - Aplicacéo Préatica

5.1. Metodologia Utilizada

Tendo em conta o termo metodologia, sabe-se que este se refere & “descricdo e analise dos

procedimentos e técnicas especificas para a recolha e andlise de dados, as suas potencialidades e limites,

bem como aos pressupostos subjacentes a sua aplicagao”. Sucintamente, € o0 caminho que se percorre

para se atingir um determinado fim (Gil, 1995, p.27).

Desta forma, apresenta-se seguidamente um esquema que permite perceber com mais clareza o

caminho tracado para a obtencéo de dados:

Estrutura

a . : Servigo de Apoio
Delimitagio do Definigéo de Formulagéo de Residencial Centro de Dia Dc:fni cillébr*i%
probloma Objetivos Hipétese para Pessoas (CD) (SAD)
ldosas (ERPI)
Aplicacéo do .
Desenho de um questionario e Delimitagéo de

quastionario

Esquema 3 - Caminho tragado para a obten¢éo de dados

obtengéo de uma
amaostra e um
conjunto de dados

Fonte: Elaboracao Propria

um Universo

Descri¢do dos
dados obtidos

O presente estudo, foi realizado numa estratégia de investigacdo sob a forma de estudo de caso.

7

Este estudo, € utilizado para analisar um ou varios objetos, detalhada e aprofundadamente, visando

contribuir para aumentar a compreenséo de acontecimentos (Gil, 2007).

A estratégia de recolha de dados, foi considerada a mais apropriada, uma vez que existia a

necessidade de investigar o ambiente no seu estado natural, recolhendo e analisando as informacdes da
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Instituicéo e colaboradores. Ao longo deste estudo a recolha de dados foi realizada através de pesquisa

documental, de observagéo participante e de questionarios realizados aos colaboradores e sua chefia.

Quando se realiza um estudo de caso é sempre necessario utilizar mais de uma técnica de recolha
de dados para o estudo nédo ficar subordinado a subjetividade do investigador e garantindo a qualidade
dos resultados obtidos (Gil, 2007). Por isso, vai ser aliada uma observacdo participante aos resultados

obtidos com os questionarios efetuados.

Como a investigadora era também colaboradora do CSCC, durante o periodo de tempo em que
este projeto ocorreu, foi conveniente utilizar este tipo de estudo de caso, pois a experiéncia dos
colaboradores era importante e como afirmam Pelto e Sprandley, citados por Leininger (1985), este é o
melhor método para descobrir as esséncias, os sentimentos, atributos e significados do fendmeno em

estudo.

Para além da estratégia de realizar um estudo de caso, foi também considerado apropriado pela
investigadora, recolher dados através da observagéo participante. Assim sendo, importa referir o que é

este tipo de observacao.

De acordo com Spradley, 1980, como citado em Correia, 2009, na abordagem por “Observacao
participante” ha que realgar que os objetivos vao muito além da mera descricao dos componentes de uma
situacdo, acrescendo a isto, a identificagdo do sentido, a orienta¢é@o e a dindmica de cada momento. Face
a intersubjetividade presente em cada periodo de tempo, a observagdo em situacdo permite e facilita a

apreensdo do real, uma vez que estejam reunidos aspetos essenciais em campo.

Bogdan e Taylor, 1975 como citado em Correia, 2009, definiram “Observacao participante” como
uma investigacdo em que fazem parte as intera¢des sociais intensas, entre investigador e sujeitos, onde
no meio destes, os dados sé&o recolhidos de forma sistematizada.

A expressao “Observagao Participante” tende ainda, de acordo com Lapassade, 2001, como citado
em Correia, 2009, a designar o trabalho de campo no seu conjunto, desde a chegada do investigador ao
campo de pesquisa, quando inicia negociagdes para conseguir acesso a este e se continua numa visita
prévia, com o reconhecimento do espaco ou campo de observacdo. Pode conjugar o estatuto de
investigador/observador, mesmo que seja conhecido por uma parte do grupo, sendo que este trabalho de
campo continua em cada momento/“tempo” de presenga da investigadora e até que esta o abandona

depois de uma estadia mais ou menos longa.
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Tendo em conta a utilizagdo da observacgéo participante, este estudo € de natureza qualitativa que
segundo Leininger (1985) a metodologia qualitativa visa, essencialmente, documentar e interpretar a
totalidade do que esta a ser estudado num contexto particular, sob o ponto de vista das pessoas
envolvidas. Isto inclui, segundo a autora, a identificacdo, estudo, analise objetiva e subjetiva dos dados,
de modo a conhecer o mundo interno e externo das pessoas, através, ndo apenas da 6tica do pesquisador,
mas, essencialmente dos informantes enquanto coparticipantes das informac¢des adquiridas e, portanto,
coautores dos conhecimentos produzidos.

Para além disto, trata-se também de um estudo descritivo pois tem como objetivo a descri¢cdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fenomeno (Gil, 1999, como citado em Costa, 2013). Um
estudo descritivo apresenta dois principios: a descricdo de um conceito relativo a uma populacao e a
descricao das caracteristicas de uma populacdo no seu conjunto (Fortin, 2003, como citado em Costa,
2013). Desta forma com este tipo de estudo, consegue-se denominar, classificar e descrever uma

populacdo ou conceptualizar uma situagéo.

Neste caso importa ainda referir que o estudo realizado, é um estudo exploratério, pois ndo existe
nada feito nesta instituicdo que pudesse ter ajudado a investigadora a desenvolver 0 seu projeto. Assim
como afirma Yin (2005) “um estudo de caso é exploratério quando se conhece muito pouco da realidade
em estudo e os dados se dirigem ao esclarecimento e delimitacdo dos problemas ou fenémenos da

realidade”.

Também neste estudo sdo elaborados dois questionarios, um para os ajudantes de acéo direta e
outro para os coordenadores das varias respostas sociais do CSCC. A constru¢do de um questionario,
segundo Aaker et al. (2001), é considerada uma “arte imperfeita”, dado que ndo existem procedimentos
exatos que garantam que o0s seus objetivos de recolha de dados sejam alcancados com boa qualidade.
Ainda segundo o autor, fatores como o bom senso e experiéncia do investigador podem evitar varios tipos
de erros em questionarios, como por exemplo, as questfes ambiguas, potencialmente prejudiciais, dada

sua influéncia na amplitude de erros.

Os tipos de questdes utilizadas definidas pelo investigador sdo as questdes de escolha multipla, e
neste tipo de questdes como em todas as outras existem vantagens e desvantagens. As vantagens que
se podem apresentar deste tipo de questdes sdo: Facilidade de aplicacdo, processo e analise; Facilidade
e rapidez no ato de responder; apresentam pouca possibilidade de erros; diferentemente das dicotémicas,
trabalham com diversas alternativas. Relativamente as desvantagens estas sdo: Exigem muito cuidado e
tempo de preparacdo para garantir que todas as opcBes de resposta sejam oferecidas; se alguma

alternativa importante ndo foi previamente incluida, fortes distor¢cdes podem ocorrer, mesmo quando é
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oferecida a alternativa "Outros. Quais?"; O respondente pode ser influenciado pelas alternativas

apresentadas (Amaro et al., 2005)

E importante também referir a forma como se procedeu ao preenchimento dos questionarios.
Existem duas formas de preenchimento, o de administracéo direta em que fica a cargo do respondente e
de administracéo indireta, onde o inquiridor regista a informacao fornecida pelo respondente (Quivy &
Campenhoudt, 1998: 188, como citado em Maciel, O. et. al 2014). Neste caso especifico, a forma de

administragdo utilizada foi a que fica a cargo do inquiridor.

O facto de se fazer uma investigacdo através de inquérito por questionario revela algumas
fragilidades. As limitacdes mais usuais podem ser relativamente aos métodos de amostragem néo
aleatdrios sendo que nesses casos nao é possivel garantir a representatividade dos individuos inquiridos,
0 que faz com que se obtenha conclusdes do estudo que s se aplicam, em rigor, & amostra. Os elevados
niveis de ndo resposta ao questionario (“ndo sabe” ou “ndo responde”) podem fazer com que ndo se
alcance o tamanho consideravel e assim enviesa-a. Finalmente, a impossibilidade de estabelecer relagdes
causais entre as variaveis restringe os resultados da investigacdo a uma descricao de dados, que é o caso
deste estudo (Maciel, O. et. Al 2014).

5.1.1. Recolha de Dados

Para a realizacdo deste projeto, foi necessério recolher informacéo, como j& foi referido, decorreu
através de pesquisa documental, observacgéo participante e questionarios individuais aos colaboradores e

sua chefia.

A pesquisa documental desenvolveu-se através da consulta do Regulamento Interno da instituicdo

e Plano Anual das Atividades.

Foram também consultados varios documentos de registo utilizados na instituicdo, entre os quais
registo de tratamento aos utentes e todos os registos relativamente 4s atividades de animacdo. Com isto,
foi possivel formular diferentes diretrizes das diferentes categorias profissionais permitindo formular as

guestdes dos formularios.

Os questionarios aplicados aos colaboradores, estdo organizados da seguinte forma: primeiro um
guestionario sociodemografico, depois os seguintes grupos de perguntas: Adaptagéo e Melhoria Continua;
Conhecimentos Especializados e Experiéncia (este grupo de perguntas é exclusivo para os auxiliares de
acdo direta); Iniciativa e Autonomia; Orientacdo para os Resultados; Relacdo com o Utente;

Responsabilidade e Compromisso com o Servigo; Trabalho de Equipa e Cooperacdo (exclusivo para
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auxiliares de acgéo direta) (Anexo 1). O questionario para os coordenadores (Anexo 2) foi organizado da
mesma forma, porém foram colocados dois grupos de perguntas especificas para esta categoria, sao elas:
Capacidade de Andlise e Interpretacao; Lideranca e Coordenacéo.

Uma vez que o investigador fez parte dos colaboradores da instituicdo durante 1 ano (de janeiro
de 2017 a janeiro de 2018), a observacéao participante, decorreu de forma natural. A participacdo em varias
tarefas/atividades foi o principal meio de observacdo facilitando desta forma a posterior descricdo

detalhada das func¢des dos colaboradores pretendidos para este estudo.

5.1.2. Descricdo de Objetivos

Neste projeto de Avaliacdo de Desempenho, sdo definidos os objetivos a avaliar, para cada
categoria profissional. Os objetivos, incluindo indicadores de medida e critérios de superacdo que se
seguem, serdo os propostos aos colaboradores conforme data de inicio da implementacgéo para discussao
dos mesmos. A fixacdo e a qualidade dos objetivos a avaliar sdo aspetos extremamente importantes no
decorrer do processo, uma vez que estes devem obedecer a determinadas caracteristicas. Os objetivos
devem ser consistentes com a estratégia da organizacdo e impulsionadores de 6timos desempenhos,
devendo para o efeito reunir cumulativamente um conjunto de varios fatores, integrados no acrénimo
SMART: Specific (especifico), Measurable (mensuravel), Achievable (alcancavel), Realistic (realista),

Time-bound (com prazo) (Cunha, et al., 2010, p. 523).

Para Bilhim, F. (2009) “a avaliagdo dos resultados obtidos num determinado quadro de referéncia
temporal, sendo a gestéo por objetivos a abordagem que melhor ilustra este instrumento de avaliacdo em
gue a chefia e o colaborador fixam objetivos para determinado periodo (p.263). O mesmo autor refere
ainda que “deste modo a avaliagao consiste numa comparagao entre as referéncias fixadas e os resultados
obtidos” (p.263).

De forma clara e sucinta, “os objetivos sdo os resultados/metas devidamente mensuraveis,
relacionados com o desenvolvimento de uma atividade especifica, desempenhada por um funcionario ou

por uma equipa num determinado periodo de tempo” (Manual de Apoio, 2004, p. 14).

Todos os objetivos foram definidos tendo em consideracdo as funcdes realizadas em cada
categoria profissional, passiveis de mensuracéo, e as tidas como fundamentais para o0 bom funcionamento

da Instituicdo, ou seja, as tarefas diarias ou indispensaveis e de maior responsabilidade.

Neste sentido, o termo funcdo pode ser tido como, uma parte da organizacdo que tem um grupo
de deveres e responsabilidades que a tornam individual e diferente das outras fungdes, portanto, “os

deveres e responsabilidades de uma funcdo pertencem ao colaborador que a desempenha,
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proporcionando os meios pelos quais este contribui para o alcance dos objetivos da organizagdo” (Chruden
& Sherman (1963), citados por Chiavento (2009), p. 231).

Para cada objetivo foram estabelecidos diversos indicadores de medida, relacdo entre o previsto
e o verificado, tempo despendido, supervisdo do superior hierarquico entre outros. Da mesma forma,
definidos critérios de superacdo, correspondentes a cada objetivo, como a reducdo do numero de

reclamacdes.

Desta forma, apresentam-se os objetivos definidos, salientando a existéncia de objetivos iguais
atribuidos as diferentes categorias profissionais, uma vez que, algumas tarefas séo realizadas por mais
gue que uma categoria profissional.

Relativamente a categoria profissional de Ajudante de acao direta, os objetivos definidos foram:
1. Proceder diariamente, de acordo com o seu horario de trabalho, aos cuidados de higiene e conforto

dos utentes, tendo em conta as necessidades individuais dos mesmos.

2. Assumir os seus erros, tendo em conta as informacdes das coordenadoras e tentar proceder de
forma correta em seguida.

3. Possuir conhecimentos\experiéncia profissional no cuidado com os idosos.

Procurar solugbes corretas de forma autonoma e compartilha-la com a coordenadora da resposta.
Gerir o tempo de trabalho para executar todas as tarefas nos prazos estipulados.
Prestar informacao correta sobre os utentes.

Cumprir o regime de horario de trabalho.

© N o 0 &

Conseguir trabalhar em equipa.

No que concerne a categoria profissional Diretor de servigcos/técnico, os objetivos foram:
1. Ter curso universitario na area social ou do envelhecimento;

2. Analisar os problemas de forma critica e légica recolhendo informagdo para a solucdo dos

mesmos.

3. Tentar sempre que faz uma critica, fazé-la de forma construtiva.

4. Apresentar solugbes exequiveis e em tempo Uutil.

5. Responsabilizar-se pelos objetivos a serem atingidos pela Instituicao.
6. Propor medidas para melhorar a produtividade e reduzir os custos.

7. Prestar informac8es corretas sobre os utentes.
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8. Cumprir o regime de horério de trabalho.

Depois de definidos os objetivos daquilo que é pretendido avaliar neste estudo, segue-se o seguinte
capitulo onde serao descritos os dados daquilo que foi possivel apurar com os questionarios aplicados aos

auxiliares de acao direta e aos coordenadores.
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6. Capitulo V - Resultados

Neste Capitulo serdo apresentados os resultados obtidos e é feita uma analise dos mesmos para uma
melhor compreensdo dos valores. Assim sendo, inicialmente serdo apresentados os resultados
sociodemograficos, depois os dados obtidos em conjunto (auxiliares e coordenadores) e por fim os
resultados especificos para cada categoria profissional. Estes resultados foram obtidos através de dois
questionarios realizados, um para os Auxiliares de A¢éo Direta (Anexo 1) e outro para os Coordenadores
(Anexo 2).

6.1. Analise dos Resultados Obtidos

Andlise Sociodemografica

Nesta parte os dados aqui apresentados serdo os dados sociodemogréficos dos colaboradores do
CSCC, tanto os auxiliares de agéo direta como os coordenadores. Foram aplicados questionérios a 6

Coordenadores e 18 Auxiliares de Agéo Direta.
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Gréfico 1- Idade
Fonte: Elaboragdo Propria
No gréfico acima apresentado, séo referidas as idades dos colaboradores da Instituicdo. As idades

vao desde os 23 até aos 63 anos. Podemos ainda constatar que os 59 anos, 0s 36 anos e 0s 27 anos sao

as idades que se repetem entre os funcionarios.

Género

W Feminino W Masculino

Gréafico 2- Género

Fonte: Elaboracgao Propria

Seguidamente sdo apresentados acima 0s géneros provenientes na instituicdo. Como podemos
verificar, dentro das categorias que foram aplicados os questionarios ha 1 homem para 23 mulheres, assim
se verifica que existem mais mulheres do que homens no cuidado ao idoso nesta instituicao.
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Escolaridade

HEnsino Basico M Ensino Secunddario M Licenciatura Mestrado

Gréfico 3- Escolaridade

Fonte: Elaboragdo Propria

Depois de apresentado o gréfico referente a Escolaridade (Gréfico 3), podemos verificar que a
maioria dos funcionérios questionados tém o Ensino Basico, e a outra grande fatia é dos Licenciados, que
séo os coordenadores da Instituicdo por isso atinge-se um dos objetivos definidos para esta categoria de

profissionais. De frisar ainda que existe um colaborador que possui Mestrado, ndo estando este na

categoria de Coordenador.
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Estado Civil
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Gréfico 4- Estado Civil

Fonte: Elaboragdo Propria

Posteriormente sdo apresentados os dados referentes ao Estado Civil dos colaboradores (Grafico
4), onde se observa que a maioria dos respondentes sdo casados ou solteiros, havendo uma pequena

fatia de funcionarios divorciados.

Numero de Filhos
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Gréafico 5- Nimero de Filhos

Fonte: Elaboracgao Propria

Os Colaboradores que responderam a este questionario tém 1 filho na sua maioria ou ndo tém
filhos. E importante referir que existem funcionarios que tém 2 ou mais filhos e que estes respondentes

correspondem também a um bom namero (Gréfico 5).
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Gréfico 6- Freguesia de Residéncia

Fonte: Elaboragdo Propria

Relativamente as Freguesias de Residéncia, a maioria dos colaboradores pertencem a Freguesia
de Perre ou a Freguesia de Carreco. Porém, convém salientar que os respondentes estdo muito
espalhados pelas freguesias do Concelho de Viana do Castelo. Curiosamente também 2 colaboradores
ndo quiseram responder a que freguesia pertencem, o que pode dar a entender que estes ndo querem ser
identificados (Grafio 6).

Nacionalidade

4%

B Angolana M Portuguesa

Grafico 7- Nacionalidade

Fonte: Elaboracgao Propria

Quanto a Nacionalidade os colaboradores sdo na sua maioria de Nacionalidade Portuguesa,
havendo apenas um respondente de Nacionalidade Angolana.
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Resposta Social
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Gréfico 8- Resposta Social

Fonte: Elaboracéo Propria

Por fim, sdo apresentados os dados obtidos relativamente as respostas sociais onde se distribuem
0s recursos humanos. Neste sentido, verifica-se que a maioria dos colaboradores se encontram na
Resposta Social de Hotel Sénior (ERPI) e em SAD. Como ja foi referido ao longo do estudo, os
colaboradores de SAD prestam alguns servigcos ao CD, justificando assim a menor quantidade de recursos
humanos nesta valéncia. Podemos ainda constatar que 4% dos respondentes ndo respondeu a esta
pergunta, levando a crer como j& foi referido que ndo querem ser identificados por algum elemento da
Instituicdo que tenha acesso a este estudo.

Depois de serem apresentados os dados referentes & Analise Sociodemografica, segue-se para a
andlise dos Grupos de QuestBes iguais para as duas categorias profissionais. Sao elas: Adaptacdo e
Melhoria Continua, Iniciativa e Autonomia, Orientacdo para os Resultados, Relacdo com o Utente e
Responsabilidade e Compromisso com o Servigo. Nestes grupos de perguntas o nimero total de pessoas
respondentes é de 24 individuos.
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Adaptacédo e Melhoria Continua
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Gréfico 9- Adaptacdo e Melhoria Continua

Fonte: Elaboragdo Propria

Quanto a Adaptacéo e Melhoria Continua, podemos observar que os respondentes sdo unanimes
na resposta sim a todas as questfes deste grupo. Aqui sdo apresentadas questdes onde o colaborador
tem um olhar critico sobre si mesmo, a forma como encara as mudangas, a variedade de tarefas, se
procura aumentar os seus conhecimentos, se admite os seus pontos fracos e se age de forma a corrigi-
los. De facto, tendo em conta a observacao participante, os colaboradores estdo sempre a procura de
solugBes para melhorar a satisfa¢éo dos utentes, e desta forma assumem os erros e a variedade de tarefas

como uma oportunidade para evoluir.

Relativamente ao objetivo de apurar o facto de os colaboradores reconhecerem os seus erros e agirem
de forma a melhoréa-los, percebe-se através da “Adaptagéo e Melhoria Continua”, que estes efetivamente
0s reconhecem, e tendo em conta a convivéncia da investigadora com estes respondentes, verifica-se que

esta partilha da mesma opinido que estes colaboradores.
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Grafico 10- Iniciativa e Autonomia

Fonte: Elaboracéo Prépria

Relativamente & Iniciativa e Autonomia, os colaboradores também respondem sim & maioria das
guestbes a excecdo da pergunta 2 e da pergunta 4, onde encontramos algum desacordo por parte de
alguns respondentes. Na questdo “Toma a iniciativa para solucionar os problemas que surgem no ambito
do seu servico?” (Pergunta 2), 1 colaborador referiu que ndo. Na questdo “Considera que encontra as
solucdes adequadas para os problemas que vao acontecendo ao longo do dia?” (Pergunta 4) 3 pessoas
respondem que ndo, 1 que nao sabe e 1 que nao responde a questao.

Estas respostas podem nos levar a crer que existe uma falta de comunicacdo entre os
colaboradores e 0s seus superiores pois ndo se compreende se estes sabem ou ndo que atitudes tomar
quando ocorre um problema.

O grupo de perguntas “Iniciativa e Autonomia” tem por objetivo aferir se os colaboradores encontram
solucdes de forma autbnoma e adequadas aos problemas. A maioria destes colaboradores confirma que
atinge este objetivo, apesar da observacdo participante realizada referir algumas dificuldades

apresentadas pelos funcionarios perante determinadas situacdes do dia a dia.
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Orientacao para os Resultados
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Gréfico 11- Orientagdo para os Resultados

Fonte: Elaboragdo Propria

No que concerne a “Orientacdo para os Resultados”, todos os colaboradores participantes neste

questionario responderam afirmativamente a todas as perguntas.

Aqui, os respondentes afirmam se fazem uma boa gestdo do tempo de trabalho, dos recursos,
tanto materiais como de equipamentos, e se consideram que realizam as suas tarefas com empenho e

rigor.

Relativamente a categoria dos auxiliares de agéo direta, pretende-se saber se estes realizam as
tarefas de higiene e cuidado dos utentes tendo em conta as necessidades individuais de cada um e em
funcao do horario de trabalho. Obtemos esta informacao neste grupo de questfes, onde todos respondem

afirmativamente, facto corroborado através da observacéo participante da investigadora.

Em relagdo a gestdo do tempo de trabalho para a execug¢éo das tarefas dentro dos prazos estipulados,
na “Orientagdo para os Resultados” os colaboradores confirmam atingir esse objetivo. Contudo, a
investigadora néo partilha da mesma opinido, referindo-se designadamente ao incumprimento dos hordarios
estabelecidos para as refei¢fes.

Quando referidas estas questdes aos Coordenadores, também estes responderam afirmativamente a
todas as questdes, revelando que fazem uma boa gestéo do tempo de trabalho e realizam as tarefas com
empenho e rigor.
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Gréfico 12- Relagdo com o Utente

Fonte: Elaboracao Propria

Na &rea de questfes sobre a relacdo com o utente, 7 pessoas responderam negativamente na
pergunta 1 (“Conhece e é capaz de prestar informag¢des adequadas sobre os diversos utentes?”). Mais
uma vez estas repostas nos fazem pensar que pode existir uma falta de comunicacdo, pois alguns
colaboradores nédo se sentem devidamente informados sobre os utentes para poder prestar informacdes
corretas sobre os mesmos. Isto pode implicar que o desempenho dos colaboradores ndo esteja a ser
realizado de acordo com as necessidades de cada utente, pois alguns dos auxiliares de acdo direta n&o

sabem informacdes sobre estes.

Relativamente ao pessoal da Coordenacéo, todos referem neste grupo de questdes que sabe e é
capaz de prestar informacdes sobre os utentes, isto corresponde & realidade pois estes tém acesso aos

processos individuais de cada idoso.

Ja quando se fala em satisfazer corretamente as necessidades dos utentes, e se se sacrificam os

seus interesses para assegurar essa satisfacao, os colaboradores sdo unanimes em responder que sim.
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Responsabilidade e Compromisso
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Gréfico 13- Responsabilidade e Compromisso com o Servico

Fonte: Elaboracéo Prépria

Na area de questdes de Responsabilidade e Compromisso com o Servico, na pergunta 1:
“Reconhece o seu papel na sequéncia da misséo e realiza¢do dos objetivos do servi¢o e responde as
solicitagdes que, no ambito do seu posto de trabalho, lhe sdo colocadas?”, um colaborador respondeu que

néo, que ndo sabe qual o seu papel para se atingir o objetivo principal da instituicao.

Relativamente ao cumprimento do horario de trabalho (Pergunta 3), metade dos respondentes referiu
gue tal ndo acontece. Pela observacao realizada, este incumprimento deve-se ao facto de despenderem

mais tempo dentro da instituicdo a realizar tarefas, do que as estipuladas 8 horas de trabalho obrigatdrias.

J& os coordenadores foram unanimes em afirmar que cumprem o regime de horario de trabalho
gue lhes é imposto. Através da observacao, percebe-se que alguns coordenadores também despendem

mais tempo dentro da instituicdo do que seria suposto.

Nas outras questdes onde se tenta perceber a forma como o colaborador trata a empresa dentro

e fora da mesma, podemos constatar que responderam todos que sim.

Seguidamente irdo ser apresentados os resultados obtidos nos grupos de questfes pertencentes

apenas aos coordenadores da Instituic&o.
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Gréfico 14- Capacidade de Andlise e Interpretacdo (Coordenador)

Fonte: Elaboragao Propria

Na Capacidade de Andlise e Interpretacao, verifica-se que todos os coordenadores respondentes
responderam positivamente a todas as questdes deste grupo. Nesta area os coordenadores responderam
a perguntas sobre a forma légica e critica que faz &s informacgdes necessérias para tomadas de decisao
gue tém de ter.

Também, a forma como resolve problemas e apresenta solugbes em tempo util, e se quando
necessario faz criticas construtivas aos seus colaboradores, os coordenadores responderam
afirmativamente. Com aquilo que foi observado na convivéncia com estes colaboradores, percebe-se que
de facto, sempre que ocorre um problema e o coordenador é chamado a intervir, este oferece solugbes

exequiveis e em tempo util.

Especificamente para esta categoria profissional interessa relembrar que a maioria dos
coordenadores possui cursos superiores na area social ou do envelhecimento.
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Gréfico 15- Lideranca e Coordenacéo (Coordenador)

Fonte: Elaboragdo Propria

No que concerne a esta area do questionario, os coordenadores voltaram a estar todos de acordo

guando referem que sim a todas as perguntas aplicadas.

Neste grupo de perguntas estdo presentes temas como o respeito pela sua posi¢éo e pela posi¢édo
dos outros na hierarquia da Instituicdo, se assume a responsabilidade, se toma facilmente decisGes e se

sempre que possivel envolve os colaboradores nas tomadas de decisdes.

Nesta area de questdes “Lideranga e Coordenagéo”, todas as perguntas obtiveram respostas positivas
por parte dos coordenadores. Porém, tendo em conta aquilo que se observou, verifica-se falta de
comunicacdo entre os coordenadores e o0s auxiliares. Desta forma conclui-se que quando os

coordenadores tomam decisfes, nem sempre envolvem os seus colaboradores.

De seguida irdo ser apresentados os resultados obtidos nos grupos de questdes aplicadas apenas

aos Auxiliares de Acgdo Direta, respondentes do questionario.

63
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Grafico 16- Conhecimentos Especializados e Experiéncia (N&do Coordenador)

Fonte: Elaboracéo Prépria

Na area de Conhecimentos Especializados e Experiéncia, na pergunta 1: “Possui os
conhecimentos técnicos necessarios as exigéncias do posto de trabalho e aplica-os de forma correta?”, 3
auxiliares responderam que ndo. Na pergunta 5:” Conhece as técnicas de pegar/lidar com os utentes de

forma a preservar a sua saude e a deles?”, 5 dos colaboradores respondentes afirmou que nao.

Relativamente a este grupo, observa-se que nem todos possuem os conhecimentos necessarios
a funcdo, possuindo apenas a experiéncia profissional que acaba por suprir esta limitagdo. A falta de
conhecimentos por parte dos auxiliares no cuidado com os idosos pode prejudicar a forma como se avalia

o desempenho dos colaboradores.

Depois nas restantes questdes deste grupo, sobre a forma cuidadosa como realizam as tarefas,
se utilizam sempre o material necessario e se comunicam ao superior sempre que existe falta dos mesmos,

os auxiliares responderam unanimemente de forma positiva.
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Trabalho de Equipa e Cooperacgao
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Gréfico 17- Trabalho de Equipa e Cooperac¢do (Nao Coordenador)

Fonte: Elaboracédo Propria

Na area do Trabalho de Equipa e Cooperagido, apenas na pergunta 3: “Aceita as criticas e
contrariedades profissionais?” 1 respondente afirmou que ndo. Porém, de uma forma geral neste grupo de
guestdes os colaboradores mostraram- se todos de acordo quando se perguntou se se integravam bem
na equipa, se se mostravam ativos e cooperantes com os colegas de trabalho e se quando vé dificuldades

por parte destes age de forma a minimiza-las.

Realmente, percebe-se que os colaboradores respondentes deste questionario conseguem trabalhar
em equipa. Tendo a investigadora assistido ao trabalho em conjunto de diferentes colaboradores, percebe-
se que, efetivamente, quando se trata de cooperacdo estes conseguem facilmente ajudarem-se uns aos

outros.

De referir ainda que, o principal objetivo deste estudo é o desempenho dos colaboradores do Centro
Social e Cultural de Carre¢o. Como ja foi referido, s6 foram avaliados os auxiliares de agéo direta, os
coordenadores gerais e os coordenadores de cada resposta social, pois sdo estes que estdo em convivio

constante com os idosos, publico-alvo desta investigacéo.
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7. Conclusao

Neste capitulo, sera revista a pesquisa do estudo, identificar quais os principais métodos que aqui
foram utilizados e sugerir quais poderéo ser as suas implicacfes futuras.

Aquilo que se pretendia realizar com este estudo, assim como ja foi referido, € a avaliagdo do
desempenho dos colaboradores do CSCC. Esta torna-se constituida por varios temas, e um deles é a
percecao dos colaboradores quanto a sua avaliacao de desempenho, e por isso existe um obstaculo para

gue estes abordem o tema de forma objetiva e clara.

Importa saber, que ao longo deste estudo foram utilizados métodos para se realizar a avaliagdo do
desempenho. Assim sendo, com a delimitagdo do problema que € perceber como os colaboradores
procedem nas suas tarefas, a definicdo dos objetivos para que tal se perceba, e finalmente perceber se os
colaboradores tém ou ndo um bom desempenho, conseguiu-se desenhar com isto um questionario. Com
o desenho deste questionério foi realizada a aplicagdo do mesmo, tanto aos colaboradores como a sua
chefia, para desta forma se obter uma amostra e um conjunto de dados. Esta aplicacéo foi realizada aos
colaboradores das respostas sociais ERPI, CD e SAD, criando assim um universo. Por fim, depois de

aplicados os questionarios realiza-se uma descricao dos dados obtidos com estes.

Os resultados deste estudo mostram que os colaboradores tém uma boa perspetiva sobre o seu
desempenho. Porém, em algumas questdes verifica-se que existe uma falta de comunicacao entre estes
e também que o regime de horério de trabalho ndo é cumprido.

Assim, apesar de se concluir de uma forma geral que existe um bom desempenho dos colaboradores,

€ necessario ter em conta as falhas apontadas para uma melhoria deste mesmo desempenho.

Posto isto, considera-se que uma gestdo e avaliagdo do desempenho individual permite auxiliar a
gestdo destas IPSS na obtencéo dos seus objetivos. Conclui-se que, analisar o desempenho individual
como parte integrante da estratégia organizacional leva a uma avaliagdo do desempenho global.

Como em todos os estudos de investigacdo, este apresenta limitagbes no seu desenvolvimento.
Destaca-se a inexisténcia de estudos prévios realizados na instituicdo, pois mesmo existindo varios
estudos em IPSS neste &mbito, nenhum contribuiu exatamente para o desenvolvimento do presente
estudo, pois ndo se obteve os dados concretos para que se tivesse um ponto de partida ou até mesmo

para se realizar uma comparacédo entre resultados e evolu¢cao do desempenho dos colaboradores.
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Outra limitagdo é o facto da investigadora ter sido também uma colaboradora no CSCC, pelo que este
trabalho podera estar sujeito a uma interpretacédo enviesada, pois foi efetuado sobre o olhar critico da

mesma.

A existéncia de diferentes turnos, com diferentes funcionarios em cada um deles, constituiu uma
demora maior nesta avaliacdo de desempenho pois fez com que a investigadora despendesse mais tempo

para a observacado destes colaboradores.

Apesar das limitagBes identificadas e de outras que possam surgir, considera-se que este estudo
permite conhecer melhor o desempenho dos colaboradores e assim perceber como contornar futuramente

0s problemas encontrados.

Considero que seria interessante aprofundar mais este tema para uma investigacao futura, utilizando
uma amostra maior de forma a obter resultados mais consistentes. Por isso, a realizagdo de um modelo
de desempenho institucional com base nas regras da gestdo da qualidade e que avalie periodicamente
os diferentes funcionarios, diferentes turnos, diferentes respostas sociais e diferentes categorias
profissionais, seria uma mais valia para esta instituicdo que ja se encontra devidamente certificada pela

qualidade.
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Anexo 1.

Questionario Sociodemografico

Dados pessoais:
Idade: Género: Fem /Masc

Nivel de escolaridade: Ensino basico __ Secundéario __ Licenciatura__ Mestrado

Estado civil:
Solteiro: ___Casado: ___Viavo: __Divorciado:

Tem filhos? __ Indique quantos:___

Freguesia de residéncia:

Nacionalidade: |:| portuguesa |:| outra:

Resposta Social a que pertence:




Adaptacédo e Melhoria continua

Sim

Nao
sabe

N&o
Responde

Reage de forma positiva as mudancas, adaptando-se
a novos contextos profissionais mantendo um
desempenho eficiente?

Compreende a variedade de tarefas como uma
oportunidade de evolucdo e desenvolvimento
profissional?

Preocupa-se em aumentar os seus conhecimentos e
experiéncia, mantendo-se atualizado através da
pesquisa de informacéo e de acbes de formacao de
importante interesse para o servico?

Reconhece e admite os seus pontos fracos, agindo de
forma a corrigi-los?

Sempre que é chamado & atenc¢éo pelo seu superior,
percebe o que correu mal e tenta proceder de forma
correcta dai em diante?

Conhecimentos especializados e experiencia

Sim

Nao
Sabe

N&o
Responde

1- Possui os conhecimentos técnicos necessarios
as exigéncias do posto de trabalho e aplica-os
de forma correcta?

2- Age de forma responsavel, evitando e
prevenindo acidentes?

3- Utiliza, na sua pratica profissional, os materiais
disponiveis com vista a realizacdo de um
trabalho de melhor qualidade?

4- Sempre que verifica que ha falta de material
comunica ao seu superior?

5- Conhece as técnicas de pegar/lidar com os
utentes de forma a perservar a sua saude e a
deles?




Iniciativa e Autonomia

Sim

Nao
Sabe

N&o
Responde

Tem habitualmente uma postura ativa e
dindmica, respondendo aos pedidos e desafios
profissionais?

Toma a iniciativa para solucionar os problemas
que surgem no dmbito do seu servico?

Procura solugdes alternativas para a solucéo dos
problemas profissionais?

Considera que encontra as solu¢des adquadas
para os problemas que vao acontecendo ao
longo do dia?

Depois de solucionados os problemas do dia,
compartilha com a Coordenadora os problemas e
solugdes que surgiram ao longo do dia?

Orientagao para os resultados

Sim

Nao
Sabe

N&o
Responde

Por norma, quando faz uma avaliagéo das
prioridades escolhe as de maior valor para o
servico?

Realiza com empenho e rigor as tarefas ou
projetos que lhe sado distribuidos?

Gere adequadamente o seu tempo de trabalho,
preocupando-se em cumprir 0S prazos
estipulados para as diferentes atividades?

Ao longo do seu trabalho consegue fazer uma boa
gestdo dos materiais, no sentido da reducgéo de
desperdicios e gastos supérfluos?

Consegue utilizar os recursos, materiais e
eguipamentos necessarios as suas tarefas de
forma a zelar pela manutenc&o dos mesmos e
respeitando as condi¢bes de seguranca?




Relagdo com o utente

Sim | N&o | Nao Nao
Sabe Responde
1- Conhece e é capaz de prestar informacdes
adequadas sobre os diversos utentes?
2- Satisfaz corretamente as necessidades dos
utentes?
3- Adegua 0s servi¢cos que presta as
necessidades e caracteristicas de cada utente?
4- Colabora voluntariamente com os utentes (e
nao apenas quando lhe é solicitado)?
5- Sacrifica 0s seus interesses pessoais para
assegurar a satisfacdo dos utentes?
Responsabilidade e Compromisso com o servicgo
Sim | N&o | Nao N&o
Sabe | Responde
1- Reconhece o seu papel na sequéncia da missdo
e realizacdo dos objetivos do servico e responde
as solicitacdes que, no ambito do seu posto de
trabalho, Ihe s&o colocadas?
2- Respeita os deveres e direitos vigentes na
Instituicdo?
3- Cumpre o seu regime de horario de trabalho?
4- Trata a informacé&o confidencial a que tem
acesso, de acordo com as regras juridicas, éticas
e deontoldgicas do servico?
5- Zela pela boa imagem da Instituicdo, dentro e fora
da mesma?
Trabalho de equipa e cooperagao
Sim | N&o | Nao N&o
Sabe Responde
1- Integrar-se bem em equipas de constituicdo
variada?
2- Tem habitualmente um papel ativo e cooperante
nas equipas e grupos de trabalho em que
participa?
3- Aceita as criticas e contrariedades profissionais?
4- Partilha informacdes e conhecimentos com o0s
colegas e disponibiliza-se para os apoiar quando
solicitado?
5- Compreende as dificuldades dos seus colegas
agindo de forma a minimiza-las?




Anexo 2

Questionario Sociodemogréafico

Dados pessoais:
Idade: Género: Fem /Masc

Nivel de escolaridade: Ensino basico __ Secundario __ Licenciatura__ Mestrado

Estado civil:

Solteiro: __Casado: ___ Viavo: __ Divorciado:
Tem filhos? __ Indique quantos:___
Freguesia de residéncia:

Nacionalidade: [ ] portuguesa [] outra:

Resposta Social a que pertence:




Adaptacdo e melhoria continua

Sim

Nao
Sabe

Nao

Responde

Reage de forma positiva as mudancas, adaptando-se a
novos contextos profissionais mantendo um desempenho
eficiente?

Encara a diversidade de tarefas como uma oportunidade
de evolucéo e desenvolvimento profissional?

Preocupa-se em alargar os seus conhecimentos e
experiéncia, mantendo-se atualizado através da pesquisa
de informacao e de acbes de formacao de reconhecido
interesse para o servigo?

Possui os conhecimentos técnicos necessarios as
exigéncias do posto de trabalho e aplica-os de forma
adequada?

Reconhece e admite os seus pontos fracos, agindo no
sentido da sua correcao?

Capacidade de andlise e interpretacao

Sim

Nao
Sabe

Nao

Responde

Analisa de forma critica e l6gica a informacgéo necesséria
a realizacdo da sua atividade ou como suporte a tomada
de decisdo?

Perante um problema analisa os dados, pondera as
diversas alternativas de resposta e propde solu¢cdes em
tempo considerado util?

Prepara-se antecipadamente quando tem que enfrentar
situacdes ou trabalhos de especial complexidade,
procurando informagéo e estudando os assuntos em
causa?

Fundamenta ideias e pontos de vista com base em
recolha de informag&o?

Faz criticas de forma construtiva, por forma a apresentar
solugBes exequiveis?

Vi



Iniciativa e autonomia

Sim | Ndo | Ndo N&o
sabe Responde

1- Tem habitualmente uma postura ativa e dindmica,

respondendo as solicitagdes e desafios profissionais?
2- Concretiza de forma autébnoma e diligente as atividades

que |he séo atribuidas?
3- Toma a iniciativa para a resolucéo de problemas que

surgem no dmbito da sua atividade?
4- Procura solucdes alternativas para a resolucao dos

problemas profissionais?
5- Consegue ajudar de forma auténoma os colaboradores,

gquando estes lhes surgem com questdes?

Lideranca e coordenacéo
Sim | Nao | N&o N&o
Sabe Responde

1- Respeita a sua posi¢éo e a dos outros na hierarquia da

Instituicdo?
2- Assume a responsabilidade e objetivos exigentes?
3- Toma facilmente decisfes e responde por elas?
4- Toma facilmente decisfes e responde por elas?
5- Promove, sempre que pertinente, o envolvimento dos

colaboradores nas tomadas de decisdo?

Orientagéo para os resultados
Sim | Ndo | Nao N&o
Sabe | Responde

1- Identifica prioridades na sua acédo, conseguindo, em

regra, centrar-se nas atividades de maior valor para o

servico?
2- Realiza com empenho e rigor as tarefas ou projetos que

Ihe séo distribuidos?
3- Gere adequadamente o tempo de trabalho,

preocupando-se em cumprir prazos estipulados para as

diferentes atividades?
4- Implementa procedimentos, a nivel da sua atividade

individual, no sentido da reducé&o de desperdicios e
gastos supérfluos?

vii



5- Propde medidas de racionalizagéo, simplificagcéo e
automatizag&o de processos e procedimentos, com vista
a melhorar a produtividade e a reduzir os custos?
Rela¢cdo com o utente
Sim | Nao | Nao Nao
Sabe Responde
1- Conhece e é capaz de prestar informacoes
adequadas sobre o0s diversos utentes?
2- Satisfaz corretamente as necessidades dos utentes?
3- Adequa os servigos que presta as necessidades e
caracteristicas de cada utente?
4- Colabora voluntariamente com os utentes (e ndo
apenas quando lhe é solicitado)?
5- Sacrifica 0s seus interesses pessoais para assegurar
a satisfacdo dos utentes?
Responsabilidade e compromisso com o servi¢co
Sim | Nao | Nao Nao
Sabe | Responde
1- Reconhece o seu papel na sequéncia da misséo e
realizacdo dos objetivos do servico e responde as
solicitacdes que, no &mbito do seu posto de trabalho, lhe
sao colocadas?
2- Respeita os deveres e direitos vigentes na Instituicdo?
3- Cumpre o seu regime de horério de trabalho?
4- Trata a informacao confidencial a que tem acesso, de
acordo com as regras juridicas, éticas e deontoldgicas do
servico?
5- Zela pela boa imagem da Instituicdo, dentro e fora da

mesma?
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